PROJETO DE LEI N° , DE 2019
(Do Sr. CHARLES FERNANDES)

Altera a Lei n°® 8.078 de 11 de setembro
de 1990, proibindo os fornecedores de
servigos regulados pelo Poder Publico de
prestar atendimento remoto ao consumidor
por meio de robds eletronicos.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei altera a Lei n°® 8.078 de 11 de setembro de
1990, que “Dispde sobre a protecdo do consumidor e da outras providéncias”,
proibindo os fornecedores de servicos regulados pelo Poder Publico de prestar

atendimento remoto ao consumidor por meio de robds eletrénicos.

Art. 2° A Lei n°® 8.078 de 11 de setembro de 1990, passa a

vigorar acrescida do seguinte art. 7°-A:

“Art. 7°-A O atendimento remoto ao consumidor prestado pelos
fornecedores de servicos regulados pelo Poder Publico devera
ser realizado por meio de atendente humano, sendo vedado o
uso de robds eletrbnicos ou quaisquer outros recursos
automatizados para contato com o consumidor.”

Art. 3° Esta Lei entra em vigor noventa dias apds a sua

publicacéo.

JUSTIFICACAO

Sob a justificativa da necessidade de racionalizacdo de custos
e de maximizacdo dos resultados econdémicos, as grandes empresas tém
lancado méo do recurso da macica automatizacao dos servi¢cos de atendimento

remoto ao consumidor. Na perspectiva dos cidadaos, porém, essa estratégia



tem contribuido para degradar a qualidade dos servicos de atendimento aos
usuarios. Nao raro, ao acessar tais servicos, o consumidor é obrigado a se
submeter a interminaveis menus de opcdes, ainda que para realizar tarefas
relativamente simples, como o cancelamento de um contrato ou a solicitacéo
de reparo de um equipamento. Diante dessas dificuldades, muitas vezes
intransponiveis para o cidaddo comum, o que sobrevém € a sensacdo de
decepcao e constrangimento por nao lograr éxito em suas tratativas, colocando
em descrédito os préprios sistemas de teleatendimento oferecidos pelas

empresas.

Essa insatisfagdo tem se materializado na forma do crescente
aumento do numero de queixas registradas junto aos orgdos de defesa do
consumidor, cujos rankings de reclamacgdes sao frequentemente liderados por
prestadores de servigos regulados pelo Poder Publico, como telefonia, banda
larga, TV por assinatura e servigos bancarios, entre outros. Em resposta a esse
cenario, em 2008 o Governo Federal editou decreto’ com o objetivo de
estabelecer normas gerais sobre os servicos de atendimento ao consumidor,
disciplinando o uso das ferramentas automatizadas de contato entre o

fornecedor e os usuarios.

No entanto, passados mais de dez anos da publicacdo dessa
norma, os problemas detectados aquela época nao apenas persistiram, mas
também foram ampliados, como resultado do uso indiscriminado e abusivo das
ferramentas de telematica para prestacdo dos servicos de teleatendimento.
Trata-se, portanto, de situacdo que demanda uma acéo mais firme por parte do
Estado, haja vista 0os expressivos prejuizos causados a economia popular e o

elevado grau de desgaste emocional que inflige aos consumidores.

Por esse motivo, oferecemos o presente projeto a consideracao
desta Casa, com o objetivo de proibir os fornecedores de servigos regulados
pelo Poder Publico de prestar atendimento remoto ao consumidor por
intermédio dos chamados “robds eletrénicos”. Entendemos que a medida
proposta sera benéfica ndo apenas para os usuarios, mas também para as

proprias empresas, que, ao serem obrigadas a aprimorar a qualidade dos seus

! Decreto n° 6.523, de 31 de julho de 2008, que “Regulamenta a Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990,
para fixar normas gerais sobre o Servi¢o de Atendimento ao Consumidor - SAC”.



canais de atendimento, terdo como reflexo a melhoria da sua imagem perante

0 publico consumidor.

Considerando, pois, 0os argumentos elencados, conclamamos o

apoio dos nobres Pares para a aprovacao da presente iniciativa.

Sala das Sessbes, em de de 2019.

Deputado CHARLES FERNANDES

2019-3413



