COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

PROJETO DE LEI N° 3.053, DE 2025

Altera a Lei n® 12.587, de 3 de janeiro
de 2012 (Politica Nacional de Mobilidade
Urbana), para dispor sobre a obrigatoriedade
de disponibilizacdo de canais diretos,
eficazes e acessiveis de atendimento ao
consumidor por parte de operadoras de
plataformas digitais de transporte individual
remunerado de passageiros, em
conformidade com as diretrizes do Caodigo
de Defesa do Consumidor e do Decreto n°
11.034, de 5 de abril de 2022.

Autor: Deputado JOAO DANIEL
Relator: Deputado OSSESIO SILVA

| - RELATORIO

O Projeto de Lei n°® 3.053, de 2025, de autoria do nobre
Deputado Joao Daniel, propde que plataformas digitais de transporte individual
remunerado oferegcam canais de atendimento ao consumidor claros, continuos
e eficazes, incluindo telefone 24 horas com atendimento humano, canais
digitais com prazos definidos de resposta, histérico de demandas acessivel,
acessibilidade para pessoas com deficiéncia e proibicdo de publicidade ou
repeticdo de solicitagbes durante o atendimento.

Para tanto, acrescenta art. 11-A a Lei n® 12.587, de 3 de janeiro
de 2012 (Politica Nacional de Mobilidade Urbana), para estabelecer requisitos
minimos de atendimento e prever san¢des em caso de descumprimento, de
acordo com a gravidade da infragdo, a reincidéncia e o porte econdmico das
operadoras. Além disso, prevé a divulgacdo periddica de indicadores de
desempenho, com a finalidade de aumentar a transparéncia e permitir que a

sociedade acompanhe a qualidade do servigo.
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O projeto foi distribuido as Comiss6es de Comunicacao; de
Defesa do Consumidor; e de Constituicdo e Justica e de Cidadania (art. 54
RICD).

Na Comissdo de Comunicagcdo, em 02/10/2025, foi
apresentado parecer pela aprovagao, sob a relatoria do ilustre Deputado

Albuquergue, na forma de Substitutivo. Em 26/11/2025, o parecer foi aprovado.

A apreciacdo da proposicao € conclusiva pelas Comissdes e
seu regime de tramitacdo € ordinario, conforme o art. 24, inciso Il e art. 151,

inciso Ill, ambos do Regimento Interno da Camara dos Deputados (RICD).

No prazo regimental, ndo foram apresentadas emendas ao

projeto, nesta Comissao.

E o relatério.

Il - VOTO DO RELATOR

O Projeto de Lei n° 3.053, de 2025, coloca em pauta um tema
sensivel nas relacbes de consumo envolvendo plataformas digitais de
transporte: a dificuldade que os usuarios tém de acessar um atendimento
realmente eficiente. Apesar de muito utilizados, esses servicos ainda
apresentam um descompasso entre a tecnologia disponivel e a capacidade das
empresas de resolver problemas quando eles surgem.

A proposta merece atencdo especial desta Comissdo de
Defesa do Consumidor, ja que trata de um ponto central: garantir que quem
usa o servi¢o tenha canais de atendimento claros, ageis e capazes de resolver
conflitos. Hoje, muitas plataformas concentram seus esfor¢cos na operacao do
transporte, mas deixam o atendimento em segundo plano, o que deixa o

consumidor exposto a erros, atrasos e riscos, reforcando sua vulnerabilidade.

Nesse particular, a exigéncia de canais diretos e continuos,
com atendimento humano quando necessario, atende a uma demanda real dos
usuarios. Problemas como cobrancas indevidas, falhas no servico ou questdes

de seguranca ficam muito mais dificeis de resolver sem um canal efetivo, de
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sorte que a proposta contribui para tornar o atendimento mais rapido, resolutivo

e menos dependente de respostas automaticas.

Outro aspecto que merece destaque é a definicdo de prazos
para resposta nos canais digitais. A falta de previsibilidade no retorno ao
consumidor é uma das principais fontes de insatisfacdo. Ao estabelecer limites
claros, o projeto introduz um padrdao minimo de qualidade que tende a reduzir

conflitos e aumentar a confianca no servico.

O acesso ao historico de atendimentos € outro ponto relevante
previsto na proposta. Trata-se de uma medida simples, mas que evita
retrabalho, melhora a comunicacdo entre usuario e empresa e garante mais
transparéncia. Ao mesmo tempo, a proposta protege os dados pessoais, em

conformidade com as disposi¢Oes da Lei Geral de Protecédo de Dados.

Sem duvidas, medidas como acessibilidade em todos os
canais, divulgacdo de indicadores e proibicdo de praticas abusivas fazem
diferenca real para que o consumidor seja respeitado e tenha suas demandas
atendidas de forma justa e eficiente. Ignorar essas questdes comprometeria a
confianga no servico e aumentaria a vulnerabilidade de quem depende

diariamente dessas plataformas.

Observo, por oportuno, que o substitutivo aprovado na
Comissdo de Comunicagao aprimora positivamente o projeto, com alteracdes
pontuais que tornam a redacdo mais ajustada a técnica legislativa. As
mudancas introduzidas nao alteram o mérito, mas conferem maior coeréncia ao

texto e reforcam a efetividade das medidas de protecdo ao consumidor.

Sendo assim, de forma geral, entendo que as providéncias
propostas sdo relevantes e estabelecem parametros minimos de atendimento
gue contribuem para reduzir lacunas na regulacdo do setor, de modo a
equilibrar a relacao entre plataformas e usuérios, sem comprometer a dinamica

e a inovacao caracteristicas desse mercado.

Diante do exposto, meu voto é pela APROVACAO do Projeto

n° 3.053, de 2025, na forma do Substitutivo aprovado na Comissao de
Comunicacao.
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Sala da Comissao, em de

Deputado OSSESIO SILVA
Relator
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