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CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 6.483, DE 2019

(Do Sr. Marx Beltréao)

Altera a Lei n.° 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Codigo de Defesa do
Consumidor), para o obrigar os provedores de aplicacbes de internet a
fornecerem servico de atendimento ao consumidor por meio telefonico.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-3390/2012.

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacdo do Plenario

PUBLICACAO INICIAL
Art. 137, caput - RICD
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O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei altera a Lei n.° 8.078, de 11 de setembro de 1990
(Codigo de Defesa do Consumidor), para o obrigar os provedores de aplicacbes de

internet a fornecerem servico de atendimento ao consumidor por meio telefénico.

Art. 2° A Lei n.° 8.078, de 11 de setembro de 1990, passa a vigorar
acrescida do seguinte art. 35-A:

“Art. 35-A. Os provedores de aplicagbes de internet manteréo servigo
de atendimento ao consumidor para a solucdo de demandas em

relacdo a informacdo, duavida, reclamacdo, suspensdo ou
cancelamento do servigo contratado.

§ 1° O servigo previsto no caput compreendera obrigatoriamente a
disponibilizagdo de canal de atendimento em tempo real por meio
telefbnico.

§ 2° O numero do telefone do servigo de atendimento ao consumidor
devera ser informado de forma destacada e em local de facil
visualizacdo em todas as plataformas eletrbnicas utilizadas pela
aplicacao.

§ 3° Os pequenos provedores de aplicacdes, assim definidos em
regulamento, poderao ser dispensados do cumprimento do disposto
nos paragrafos anteriores.”

Art. 3° Esta lei entra em vigor apos decorridos noventa dias da data

de sua publicacao.

JUSTIFICACAO

A concretizacdo dos ideais de informacdo ampla e adequada
previstos em nossa arquitetura de protecdo e defesa do consumidor pressupde,
necessariamente, a existéncia de canais efetivos de comunicacgao entre fornecedores

e consumidores.

O avanco das tecnologias digitais, apesar de fundadas no acesso
imediato e multiplataforma aos potenciais clientes, vem, contraditoriamente, criando
obstaculos para o contato dos consumidores com os fornecedores na busca de

solucéo dos frequentes problemas que ocorrem nas negociacdes virtuais.
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A vigente regulamentacdo do comércio eletrbnico, amparada no
Decreto n.° 7.962, de 2013, obriga os sitios eletrdnicos ou demais meios eletronicos
utilizados para oferta ou conclusdo de contrato de consumo a fornecer “em local de
destaque e de facil visualizacdo, [...] endereco fisico e eletrbnico, e demais

informacdes necessarias para sua localizacdo e contato”.

A par de sistematicamente descumprida, em especial pelos
aplicativos de transporte de passageiros e de servicos de delivery, a regulamentacéo
falha ao ndo exigir, de modo expresso, a manutencdo de servico telefbnico de
atendimento ao consumidor. Isso resta por enfraquecer sobremaneira a efetivacéo de
contato por parte do consumidor para obter informacdes, registrar reclamacdes e

acompanhar as operag0des realizadas eletronicamente.

O objetivo deste Projeto — inspirado em semelhante iniciativa
apresentada no Senado (PLS 481/2017), mas arquivada em razdo do final da
legislatura — € assegurar aos usuarios de aplicativos o direito a informacéo,
comunicacao e atendimento de suas demandas, obrigando a disponibilizacao de canal

de atendimento telefénico aos consumidores.

Contamos com 0 apoio dos nobres pares para o aprimoramento e

aprovacao da presente medida legislativa.
Sala das Sessodes, em 17 de dezembro de 2019.

Deputado MARX BELTRAO

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
Coordenacéo de Organizacdo da Informacao Legislativa - CELEG
Servico de Tratamento da Informacao Legislativa - SETIL
Secdao de Legislacdo Citada - SELEC

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispde sobre a protecdo do consumidor e da
outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA
Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte lei:
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TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO V
DAS PRATICAS COMERCIAIS

Secéo Il
Da Oferta

Art. 35. Se o fornecedor de produtos ou servigcos recusar cumprimento a oferta,
apresentacdo ou publicidade, o consumidor poderd, alternativamente e a sua livre escolha:

| - exigir o cumprimento forcado da obrigacéo, nos termos da oferta, apresentacéo
ou publicidade;

Il - aceitar outro produto ou prestacédo de servigo equivalente;

Il - rescindir o contrato, com direito a restituicdo de quantia eventualmente
antecipada, monetariamente atualizada, e a perdas e danos.

Secao 111
Da Publicidade

Art. 36. A publicidade deve ser veiculada de tal forma que o consumidor, facil e
imediatamente, a identifique como tal.

Paragrafo unico. O fornecedor, na publicidade de seus produtos ou servicos,
mantera, em seu poder, para informacao dos legitimos interessados, os dados faticos, técnicos
e cientificos que dado sustentacdo a mensagem.

DECRETO N°7.962, DE 15 DE MARCO DE 2013

Regulamenta a Lei n® 8.078, de 11 de setembro
de 1990, para dispor sobre a contratacdo no
comércio eletrénico.

A PRESIDENTA DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que Ihe confere o art.
84, caput, inciso 1V, da Constituicdo, e tendo em vista o disposto na Lei n°® 8.078, de 11 de
setembro de 1990,

DECRETA:
Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990, para

dispor sobre a contratacdo no comércio eletrénico, abrangendo os seguintes aspectos:
| - informagdes claras a respeito do produto, servico e do fornecedor;
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Il - atendimento facilitado ao consumidor; e
I11 - respeito ao direito de arrependimento.

Art. 2° Os sitios eletrénicos ou demais meios eletronicos utilizados para oferta ou
conclusdo de contrato de consumo devem disponibilizar, em local de destaque e de fécil
visualizacdo, as seguintes informacdes:

I - nome empresarial e nimero de inscrigdo do fornecedor, quando houver, no
Cadastro Nacional de Pessoas Fisicas ou no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas do
Ministério da Fazenda;

Il - endereco fisico e eletronico, e demais informacbes necessarias para sua
localizagéo e contato;

I11 - caracteristicas essenciais do produto ou do servico, incluidos os riscos a saude
e a seguranca dos consumidores;

IV - discriminacgéo, no preco, de quaisquer despesas adicionais ou acessorias, tais
como as de entrega ou Seguros;

V - condicBes integrais da oferta, incluidas modalidades de pagamento,
disponibilidade, forma e prazo da execucdo do servi¢o ou da entrega ou disponibilizagdo do
produto; e

VI - informacdes claras e ostensivas a respeito de quaisquer restri¢des a fruicdo da
oferta.

FIM DO DOCUMENTO
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