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PROJETO DE LEl  pL /0017.0/2015

Obriga os bancos, as empresas de cartdo de crédito, as
operadoras de servigos de telefonia mbvel e os provedores de
Internet e televisdo por assinatura a disponibilizarem aos
usudarios mecanismos capazes de gerar protocolo que lhes
permita comprovar o teor e a data de suas solicitagbes.

Art. 1° Os bancos, as empresas de cartdo de crédito, as
operadoras de servigos de telefonia mdvel e os provedores de Internet e de televis&o por
assinatura ficam obrigados a disponibilizar, aos usuarios, mecanismos capazes de gerar
protocolo que lhes permita comprovar documentalmente o teor e a data de suas
solicitagdes.

§1° Na solicitagdo devera constar, no minimo:

| — nome do usuario;

Il — numero do CPF e RG;

Il — contetdo e data da solicitagéo; e

[V — 0 niumero sequencial de protocolo.

§ 2° O protocolo que menciona o caputf sera impresso:

| — pela empresa prestadora do servigo, na hipdtese de
atendimento pessoal ou telefénico, por meio de correspondéncia especifica ou incluida
na conta ou extrato mensal; ou

I — pelo préprio solicitante, na hipétese de atendimento
eletrénico.

Art. 2° As empresas mencionadas no art. 1° deverdo dar ampla
divulgacéo da possibilidade de atendimento por meio de enderego eletrénico, informando
o respectivo e-mail aos consumidores em todos os documentos de cobranga e
correspondéncias postais ou eletrénicas que Ihes forem enviadas.

Paragrafo Unico. Nos contratos de prestacdo de servigos
devera constar clausula informando o meio eletrdnico ou fisico para recebimento de
solicitagbes dos usuarios.

Art. 3° A ndo observancia do disposto nesta Lei sujeitara o
infrator as seguintes sangdes:
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Il - multa de R$ 2.000,00 (dois mil reais) por infragéo, dobrada
a cada reincidéncia, a qual sera reajustada, anualmente, com base na variagéo do Indice
Geral de Pre¢o de Mercado (IGPM/FGV), ou por indice que vier a substitui-lo.

Paragrafo Unico. Os recursos oriundos da arrecadacao das
multas serdo recolhidos em favor da Unidade Orgamentaria 04091 — Fundo para
Reconstituicdo de Bens Lesados, vinculado ao Ministério Publico.

Art. 4° Esta Lei entra em vigor no prazo de 60 (sessenta) dias,
a contar de sua publicagdo. /

e

Sala das-Sessoes

V—;‘lﬁep ftado Lé_ ) Del Pavan
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JUSTIFICATIVA

Atualmente, os bancos, as empresas de cartdo de crédito, as
operadoras de servigos de telefonia movel e os provedores de Intemet e televisdo por
assinatura atendem as solicitagbes de seus inumeros consumidores por meio de contato
telefénico ou pela Internet. Contudo, essa forma de atendimento ndo gera qualquer tipo
de recibo ou registro sobre o seu teor/data, impossibilitando o consumidor de comprovar

o efetivo envio de suas solicitagdes as empresas fornecedoras dos servigos.

Assim, a empresa estabelece uma relagdo iniqua com o consumidor ao
criar obstaculo ac exercicio de seus direitos, dificultando-lhe, inclusive, eventual prova em
litigios judiciais, criando, em decorréncia disso, uma situagdo de inseguranga para ambas

as partes.

Em razdo das caracteristicas dos servicos prestados pelas empresas,
os contratos com os consumidores criam vinculos obrigacionais de longa duragdo. E
previsivel, portanto, que, durante esse periodo de vigéncia do contrato, surja com
frequéncia para o consumidor a necessidade de: 1) solicitar servicos de reparo; 2)
contratar servigos adicionais; 3) modificar o plano originalmente contratado; 4) cancelar

determinados servigos; ou 5) desistir do préprio contrato.

Nesse contexto, & preciso que as empresas, como fornecedoras,
mantenham com seus consumidores um sistema de comunicag&o permanente, capaz de
receber os mais diversos tipos de solicitagdo, com a capacidade de gerar algum tipo de
resposta imediata com carater de recibo, que |hes permita comprovar documentalmente o

teor e a data de solicitag&o.

E sabido que os meios de comunicacdo modernos permitem a
transmissdo de mensagem a distancia, escrita ou verbal, facilitando muito o cotidiano dos
proprios consumidores, que ndo precisam se deslocar para contratar ou solicitar servigos
adicionais ao fornecedor.

Uma vez que o contrato entre a prestadora de servico e o consum}doT/f

ar

envolve obrigagdes reciprocas, € preciso que cada uma destas partes possa comproy
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os direitos que pretenda exercer para que tal relacdo juridica seja transparente e

marcada pela boa-fé.

Os fomecedores, que ja ocupam posigao privilegiada nas relagbes de
consumo, ndo podem privar os consumidores da possibilidade de comprovar suas

solicitagdes.

Desta forma, a ndo emiss&o do recibo de solicitagéo pelos prestadores
de servico é pratica que refor¢a a vulnerabilidade do consumidor, além de que, por vezes,
¢ utilizada como meio para dificultar a comprovacéo da ineficiéncia dos servicos.

Portanto, privar o consumidor de prova sobre suas solicitagbes é ilegal,
porque: 1) dificulta a defesa de seus direitos (artigo 6°, VIill, do Cédigo de Defesa do
Consumidor); 2) deixa de estipular prazo para o cumprimento de obrigagdo ou deixa a
fixagdo de seu termo inicial ao exclusivo critério da empresa fornecedora do servigo, uma
vez que o usuario nao tem como comprovar o atraso do atendimento & solicitag@o (art.
39, Xlll, do Cédigo de Defesa do Consumidor); 3) as prestadoras de servicos conseguem
exonerar-se de obrigagdes que deveriam assumir (artigo 48, do Codigo de Defesa do
Consumidor); 4) coloca o consumidor em desvantagem exagerada, incompativel com a

boa-fé ou a equidade.

Como se vé, a presente proposigdo faz—sx./necessén'a para protecdo

dos consumidores. Por todo o expestoconto com o apojo dos meus nobres Pares na

Deputado Lgonel Pavan
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