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Memorando n° 11/2015

Maceid, 31 de margo de 2015.

A Sua Exceléncia o Senhor

Deputado LUIZ DANTAS LIMA

Presidente da Assembleia Legislativa de Alagoas.

Assunto: Proposigao de projeto de lei.

Senhor Presidente,

Sirvo-me do presente para protocolar o projeto de lei em anexo, que dispde sobre a criacio do

livro de reclamac@es nos estabelecimentos de fornecimento de bens ou prestagdo de servicos no estado

de Alagoas, requerendo que sejam adotados os procedimentos de praxe para o seu regular

processamento.

Sendo o que tinha a expor, renovo votos de consideragio e estima.

Atenciosamente,

igo Cunha
Deputado Estadual
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Projeto de lei n°: 35 /2015

Dispde sobre a criagao do livro de reclamagdes nos es-
tabelecimentos de fornecimento de bens ou prestagdo

de servigos no estado de Alagoas.

Art. 1° - O presente projeto visa refor¢ar os procedimentos de defesa dos direitos dos consumi-
dores, tornando obrigatdria a existéncia e disponibilizagdo do Livro de Reclamag¢des em todos os
estabelecimentos de fornecimento de bens ou prestacdo de servigos sujeitos ao Codigo de Defesa

do Consumidor.

Art. 2° - O fornecedor de bens ou prestador de servigos ¢ obrigado a:

I - Possuir o Livro de Reclamagdes nos estabelecimentos;

I — Facultar, imediata e gratuitamente, ao consumidor o Livro de Reclamagdes sempre que lhe
seja solicitado;

III - Afixar no seu estabelecimento, em local bem visivel e com caracteres facilmente legiveis
pelo consumidor, um letreiro com a seguinte informagéao: “Este estabelecimento dispde do Livro
de Reclamagdes™;

IV - Manter, por um periodo de trés anos, um arquivo organizado dos Livros de Reclamagdes
que tenha encerrado.

V - O livro de que se trata a presente lei podera ser feito em qualquer grifica e deveréd ser nume-

rado e registrado com data na primeira folha da abertura do livro.

Art. 3° - O fornecedor de bens ou prestador de servigos ndo pode, em caso algum, justificar a

falta do Livro de Reclamagdes no estabelecimento onde o consumidor o solicita.
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Art. 4° - Sem prejuizo da regra relativa ao preenchimento da folha de reclamagio a que se refe-

rem os artigos seguintes, o fornecedor ndo pode condicionar a apresentagdo do Livro de Recla-

magdes para consulta a necessidade de identificagido do consumidor.

Art. 5° - Quando o Livro de Reclamagdes ndo for imediatamente disponibilizado ao consumidor,
faga chegar ao setor de Fiscalizagdo do PROCON/AL, ou entidade que o substitua com cépia

para o Ministério Publico.

Art. 6° - A reclamagdo ¢ formulada através do preenchimento da folha de reclamagao. que sera
composta por 3 (trés) vias, sendo a 1* via encaminhada ao 6rgdo fiscalizador competente, a 2" via
entregue ao consumidor e a 3" via que faz parte do livro de reclamagdes e dele ndo pode ser reti-
rado. onde o consumidor  deve:

[-- Preencher de forma correta e completa todos os campos relativos a sua identificagio e

enderego;

I - Descrever de forma clara e completa os fatos que motivam a reclamagdo.
Paragrafo unico. O fornecedor de bens ou o prestador de servigos esta obrigado a fornecer to-

dos os elementos necessarios ao correto preenchimento dos campos.

Art. 7° - Caso o consumidor se encontre impossibilitado de registrar a reclamagao, seja por anal-
fabetismo, deficiéncia fisica ou visual, permanente ou transitéria, ou por qualquer outra razio, o
fornecedor devera, desde que solicitado pelo interessado, redigir a reclamagdo nos termos indi-
cados pelo cliente e somente finalizar a reclamagao ap6s sua anuéncia.

Paragrafo tnico. Conforme disposto no caput deste artigo, o consumidor podera solicitar auxi-

lio de outrem para redigir a sua reclamacao.

Art. 8° - Apos o preenchimento da folha de reclamagdo, o fornecedor tem a obrigagdo de desta-
car do Livro de Reclamagdes a 1* via que, no prazo de 30 dias, deve ser remetido ao PRO-

CON/AL.
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Parigrafo Gnico. A Autoridade Administrativa devera comunicar imediatamente ao Ministério
Publico a ocorréncia de violagdo de direitos individuais homogéneos, coletivos ou difusos dos

consumidores.

Art. 9° - Para efeitos do disposto nesta Lei, a remessa da 1 via da folha de reclamagio pode ser
acompanhada das alegagdes do fornecedor, bem como dos esclarecimentos e providéncias dis-

pensados ao consumidor em virtude da reclamagao.

Art. 10° - Apos o preenchimento da folha de reclamag@o, o fornecedor tem a obrigagdo de entre-

gar a 2" via da reclamagdo ao consumidor.

Art. 11° - Para efeitos de aplicagdo da presente Lei, cabe ao 6rgao do Poder Executivo Estadual
destinado a protegdo e defesa dos direitos e interesses dos consumidores - PROCON/AL ou enti-
dade que o substitua:

I - Receber as folhas de reclamagdo e, se for o caso, as respectivas alegagdes dos fornece-
dores;

II - Instaurar o procedimento adequado, se os fatos resultantes da reclamagio indicarem a pratica

de infra¢des prevista em norma especifica aplicavel.

Art. 12° - O PROCON/AL devera disponibilizar no seu site o andamento e encaminhamento de
todas as reclamagdes, que deverdo ser acompanhadas pelo consumidor, através do numero de

protocolo existente na folha de reclamagao.

Art. 13° - Sem prejuizo dos artigos anteriores, o0 modelo do Livro de Reclamagdes e as regras
relativas a sua edi¢do e venda, bem como o modelo de letreiro a que se refere o inciso IIT do arti-
go 3.° do presente diploma, serdo regulamentados pelo Poder Executivo, no prazo de 90 (noven-

ta) dias da publicagdo desta Lei.

Art. 14° - Fica estabelecido os prazos abaixo para adequacdo desta lei:

I - as grandes e médias empresas terdo o prazo de 180 dias para se adequarem;
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Il - as pequenas e micro empresas terdo o prazo de 1 ano;

II1 - as empresas que optaram pelo Simples Nacional terdo o prazo de 2 anos:

Art. 15° - Fica o Poder Executivo responsavel em criar calendario anual para as empresas apre-

sentarem o livro que trata esta lei. As empresas serdo divididas por sua arrecadagdo agrupadas

por trimestre.

Art. 16° - A infragdo as disposigdes da presente Lei acarretara ao responsavel infrator as sangdes
previstas no art. 56 da Lei Federal n® 8.078, de 11 de setembro de 1990 - Coédigo de Defesa do

Consumidor, aplicaveis na forma de seus artigos 57 a 60.

Art. 17° - A fiscalizagdo e a instrugdo dos processos relativos as sangdes previstas no artigo ante-

rior compete ao setor de Fiscalizagdo do PROCON/AL, vinculado ao Governo do Estado de

Alagoas.

Art. 18° - Esta Lei entrara em vigor na data de sua publicagdo.
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JUSTIFICATIVA

O Livro de Reclamagdes, a exemplo do que ocorre em varios paises da Europa, constitui
um dos instrumentos de defesa dos direitos dos consumidores ao tornar mais acessivel o exerci-
cio do direito de reclamagdo, proporcionando ao consumidor a possibilidade de reclamar no local
onde ocorreu o conflito.

O Livro de Reclamagdes foi inicialmente instituido na induastria hoteleira de Portugal. Em
1999, uma lei o estabeleceu nos servi¢os da administragdo publica de atendimento aos cidadéos.
Alguns anos depois, em 2005, o sistema foi ampliado para todas as atividades economicas do
pais.

O objetivo desta medida ¢ aumentar a celeridade e a eficiéncia da resolu¢do dos conflitos
entre os consumidores e os fornecedores de bens e servigos.

O Livro de Reclamagdes devera ser utilizado nos casos de insatisfagdo com a prestagio
do servigo. O consumidor devera solicitar o livro, preencher seus dados de identificagdo e os do
fornecedor, e descrever a reclamagdo. Para cada reclamagdo, o livro dispora de trés vias iguais
do formulario, devendo ser a 1* via encaminhada a entidade fiscalizadora competente, a 2" via
disponibilizada ao consumidor, e a 3" via devera ficar obrigatoriamente afixada ao livro, sendo
proibido seu destaque.

De acordo com o projeto, caso o consumidor se encontre impossibilitado de registrar a
reclamagdo, seja por analfabetismo, deficiéncia fisica ou visual, permanente ou transitoria, ou
por qualquer outra razdo, o fornecedor ou terceira pessoa devera redigi-la, nos termos indicados
pelo interessado e somente finalizar apos sua anuéncia. Concluido o preenchimento, o fornece-
dor devera enviar a 1* via do formulario a entidade fiscalizadora competente no prazo de 30 dias.
Sera facultado ao fornecedor enviar, juntamente com a 1? via do formuldrio, as alega¢des ou es-
clarecimentos sobre a reclamagdo.

A criagdo do Livro de Reclamagéo vai revolucionar o atendimento aos consumidores no
Estado, pois garantira o direito de reclamar, no ato da insatisfagdo. Com isso, o fornecedor ou

prestador de servigo vai querer atender a reclamagéo para evitar o
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registro no livro. Hoje, a maior parte dos consumidores deixa de reclamar, por falta de tempo
para ir ao PROCON e convivem com situagdes abusivas.

Outra inovagio sera a possibilidade do consumidor poder acompanhar a evolugdo das
queixas apresentadas no livro pela Internet. Através desta rede telematica, tanto os consumidores
como as empresas podem, a qualquer momento, verificar o estado das reclamagdes, podendo
conhecer o andamento do processo. Com a criagdo desta plataforma digital, ha ainda condigdes
para um melhor tratamento estatistico da informagao, dando indicagdes 4 fiscalizagdo sobre onde
agir.

Pelos fatos expostos e pela sua relevancia pego que seja apreciado pelos meus pares re-

querendo desde ja o voto favoravel para a aprovagdo deste projeto de lei.

SALA DAS SESSOES DA ASSEMBLEIA LEGISLATIVA ESTADUAL, em Maceio,
30 de margo de 2015.

Z

/Rodf'/Cunha

Deputado Estadual
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Ass.
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Processo n°000690/2015
Interessado :DEPUTADO RODRIGO CUNHA
Assunto: Encaminha Proposicao de Projeto de Lei"Disp6e sobre a criagéo do livro

de reclamagdes nos estabelecimentos de fornecimento de bens ou prestacao de

servigos no estado de Alagoas” .

De ordem do Excelentissimo Senhor
Presidente, vao os autos a Diretoria de Apoio
Legislativo desta casa para que tome conhecimento

e adote providéncias pertinentes.

Macei6/AL, 31 de marco de 2015.

Dewlac di Sona B, 2on
IGOR DMITRI DE SENA BITAR

Chefe de Gabinete




