PROJETO DE LEI N° , DE 2011
(Do Sr. Vitor Paulo)

Dispde sobre a obrigatoriedade de empresa
prestadora de servico de fornecer um
endereco, em local fixo, para o qual o
consumidor ou usuario possa enviar, por
carta registrada, seu pedido de informacao,
de reclamacdo ou de cancelamento de
pedidos, contratos ou servicos.

O Congresso Nacional Decreta:

Art. 1° Toda empresa prestadora de servigo fica obrigada a fornecer
endereco fixo e acessivel fisicamente no Pais, para o qual o consumidor ou usuario possa
enviar correspondéncia, pedido de informacéo, de cancelamento contratos ou servigos e
reclamacao.

Art. 2°. Esses enderecos deverdo ser disponibilizados, pelo menos, nas
paginas eletrbnicas, nas paginas amarelas dos catalogos telefénicos e nos respectivos
centros de Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC.

Art. 3. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacao.

Justificacao

Lamentavelmente, hoje o consumidor ou usuario dessas empresas
prestadoras de servicos estdo sem alternativas, no que se refere a requisicéo de informagéo,
de reclamacdo ou de cancelamento de pedidos, contratos ou servigos, uma vez que SO
possuem a opcao de falar, por telefone, em ligacdo paga, com um funcionario de um call
center, que na maioria das vezes ndo esta em condicdes de atender suas demandas, fazendo
sucessivas transferéncias para outros servidores desse mesmo centro de atendimento ao
cliente e que, invariavelmente, encerra-se o dialogo por que a ligacéo cai, apds vérias horas
perdidas com um aparelho telefénico esquentando a orelha, sem que o usuério tenha seu
problema solucionado e, ainda, correndo o risco de perder seu emprego por ter ficado todo
esse tempo ausente ou usando o0 meio de comunicacédo de seu local de trabalho.

Por outro lado, ndo ha nenhuma saida, para aquele que paga pelo servico e
ndo esta satisfeito, mas seu prejuizo financeiro permanece, porque sequer tem o direito de



cancelar o referido servigco, por absoluta falta de acesso a prestadora do servigo. Em
algumas empresas é orientado a fazer suas solicitacOes através da INTERNET, como se
toda a populacdo carente tivesse acesso a essa ferramenta, cujo sistema, muitas vezes, néo
atende os interesses consumeristas, ou mesmo, nao soluciona problemas existentes em tais
relacGes juridicas.

Destarte, 0 interesse maior desta proposicdo € gerar a maxima efetividade
constitucional dos direitos do consumidor, pontualmente, nos seus pleitos de ajustes
contratuais e mesmo de resilicdes e/ou cancelamento de servicos, entre outros interesses.

Sala das Sessdes, em  de abril de 2011.

Deputado Vitor Paulo



