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CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 4.801, DE 2016

(Do Sr. Rodrigo Martins)

Obriga os Servicos de Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone a
disponibilizar a opcédo "falar com um de nossos atendentes” como
primeiro item do primeiro menu eletrénico.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-4195/2004.

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacdo do Plenario

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

Art. 1° Os Servicos de Atendimento ao Consumidor — SAC de
fornecedores de produtos e servigos que se utilizem de sistemas automatizados de
atendimento telefénico ficam obrigados a disponibilizar a opgéao “falar com um de
nossos atendentes” como primeiro item do primeiro menu eletrdénico apresentado ao
consumidor.

Paragrafo Unico. O tempo maximo de espera para 0 contato
direto com o atendente ndo poderd ultrapassar 1 (um) minuto, contado a partir da
sele¢éo, pelo consumidor, da opgao pelo atendimento pessoal.

Art. 2° O descumprimento do disposto nesta lei sujeitara os
infratores as penalidades previstas na Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990.

Art. 3° Esta Lei entra em vigor 90 (noventa) dias apds a sua
publicacao oficial.

JUSTIFICACAO

O Cddigo de Protecdo e Defesa do Consumidor (CDC, Lei n°
8.078, de 1990) enumera como um dos principios essenciais da Politica Nacional de
Relagdes de Consumo a “compatibilizacdo da protecdo do consumidor com a
necessidade de desenvolvimento econdémico e tecnologico” (art. 4°, IlI).

Nesse sentido, é papel do Estado - e desta Casa
Representativa no exercicio de sua funcéo legisladora — assegurar que 0s avancos
tecnolégicos ndao coloquem em risco o equilibrio das relagdes de consumo e néo
exponham o consumidor a retrocessos em seus direitos e garantias.

Ha, de fato, um excesso no emprego, pelos servicos de
atendimento telefénico, de sistemas autométicos que praticamente inviabilizam o
contato pessoal do consumidor com representantes dos fornecedores. Esses
verdadeiros labirintos eletronicos dispendem tempo e também recursos dos
consumidores, ja que, ndo raramente, as ligacdes para os fornecedores nédo sao
gratuitas.

Ademais, restam por constituir sérios entraves a concretizacao
dos mais prosaicos direitos que a Constituicio e o CDC conferem aos
consumidores, como o da transparéncia, da informacgéo plena e da protecéo de seus
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interesses.

Para cessar essa pratica nitidamente desfavoravel ao
consumidor, apresentamos o vertente projeto de lei. O Projeto, sem impedir o uso de
sistemas automatizados, simplesmente obriga os fornecedores de produtos ou
servicos que se utilizam dessas tecnologias a franquear o atendimento pessoal
como primeiro item do primeiro menu eletronico.

Remete o descumprimento dessa determinacdo as sancdes ja
existentes no art. 56 do Codigo Protecdo e Defesa do Consumidor e concede o
prazo de (“vacatio legis”) 90 dias para que os fornecedores se adaptem a essa nova
regulacéao.

Contamos com a preciosa colaboracao dos ilustres Pares para

seu aperfeicoamento e aprovacao.

Sala das Sessofes, em 22 de marco de 2016.

Deputado RODRIGO MARTINS

LEGISLAQAO CITADA ANEXADA PELA
Coordenacédo 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

Dispbe 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:

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° O presente codigo estabelece normas de protecdo e defesa do consumidor,
de ordem publica e interesse social, nos termos dos arts. 5°, inciso XXXII, 170, inciso V, da
Constituicdo Federal e art. 48 de suas Disposi¢des Transitorias.
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Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto
ou servi¢co como destinatario final.

Paragrafo Unico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que
indeterminaveis, que haja intervindo nas relacdes de consumo.

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional
ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de
producdo, montagem, criacdo, construcdo, transformacdo, importacdo, exportacao,
distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou prestacao de servigos.

8 1° Produto é qualquer bem, movel ou imovel, material ou imaterial.

§ 2° Servigo é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneracdo, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as
decorrentes das relacdes de carater trabalhista.

) CAPITULO Il
DA POLITICA NACIONAL DE RELACOES DE CONSUMO

Art. 4° A Politica Nacional das Relacdes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, salde e
seguranca, a protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida,
bem como a transparéncia e harmonia das relacbes de consumo, atendidos os seguintes
principios: (“Caput” do artigo com redacdo dada pela Lei n°9.008, de 21/3/1995)

| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo;

Il - agdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor:

a) por iniciativa direta;

b) por incentivos a criacdo e desenvolvimento de associagdes representativas;

c) pela presenca do Estado no mercado de consumo;

d) pela garantia dos produtos e servicos com padrdes adequados de qualidade,
seguranca, durabilidade e desempenho.

Il - harmonizacdo dos interesses dos participantes das relagcbes de consumo e
compatibilizacdo da protecdo do consumidor com a necessidade de desenvolvimento
econdmico e tecnoldgico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a ordem
econbmica (art. 170, da Constituicdo Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas
relagOes entre consumidores e fornecedores;

IV - educacdo e informacdo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus
direitos e deveres, com vistas & melhoria do mercado de consumo;

V - incentivo a criacdo pelos fornecedores de meios eficientes de controle de
qualidade e seguranga de produtos e servicos, assim como de mecanismos alternativos de
solucdo de conflitos de consumo;

VI - coibicdo e repressao eficientes de todos os abusos praticados no mercado de
consumo, inclusive a concorréncia desleal e utilizacdo indevida de inventos e criacdes
industriais das marcas e nomes comerciais e signos distintivos, que possam causar prejuizos
aos consumidores;

VII - racionalizagdo e melhoria dos servigos publicos;

VIII - estudo constante das modificagdes do mercado de consumo.

Art. 5° Para a execucdo da Politica Nacional das Relagdes de Consumo, contard o
poder pablico com os seguintes instrumentos, entre outros:
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| - manutencdo de assisténcia juridica, integral e gratuita para o consumidor
carente;

Il - instituicdo de Promotorias de Justica de Defesa do Consumidor, no ambito do
Ministério Publico;

1l - criacdo de delegacias de policia especializadas no atendimento de
consumidores vitimas de infraces penais de consumo;

IV - criagdo de Juizados Especiais de Pequenas Causas e Varas Especializadas
para a solucdo de litigios de consumo;

V - concessdo de estimulos a criacdo e desenvolvimento das Associagdes de
Defesa do Consumidor.

§ 1° (VETADO).

8 2° (VETADO).

CAPITULO VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 56. As infragdes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas,
conforme o caso, as seguintes sancfes administrativas, sem prejuizo das de natureza civil,
penal e das definidas em normas especificas:

| - multa;

Il - apreensdo do produto;

I11 - inutilizacdo do produto;

IV - cassacao do registro do produto junto ao 6rgdo competente;

V - proibicdo de fabricacdo do produto;

VI - suspensdo de fornecimento de produtos ou servigo;

VII - suspensdo temporaria de atividade;

VIII - revogagéo de concesséo ou permisséo de uso;

IX - cassacdo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X - interdic&o, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;

XI - intervencdo administrativa;

XII - imposicao de contrapropaganda.

Paragrafo Unico. As sancBes previstas neste artigo serdo aplicadas pela autoridade
administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas cumulativamente,
inclusive por medida cautelar, antecedente ou incidente de procedimento administrativo.

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infracdo, a
vantagem auferida e a condicdo econdmica do fornecedor, serd aplicada mediante
procedimento administrativo, revertendo para o Fundo de que trata a Lei n® 7.347, de 24 de
julho de 1985, os valores cabiveis a Unido, ou para 0s Fundos estaduais ou municipais de
protecdo ao consumidor nos demais casos. (“Caput” do artigo com redacdo dada pela Lei n°
8.656, de 21/5/1993)

Paragrafo Gnico. A multa sera em montante ndo inferior a duzentas e ndo superior
a trés milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia (Ufir), ou indice equivalente
gue venha a substitui-lo. (Paragrafo Unico acrescido pela Lei n° 8.703, de 6/9/1993)

FIM DO DOCUMENTO
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