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CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 1.076, DE 2015

(Do Sr. Robmulo Gouveia)

Acrescenta o artigo 6°-A a Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990,
para estabelecer direitos basicos do consumidor em servicos de
atendimento a distancia.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-896/2011.

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacdo do Plenario

PUBLICACAO INICIAL
Art. 137, caput - RICD

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_4480
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO



O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei acrescenta o artigo 6°-A a Lei n°

8.078, de 11 de setembro de 1990, para estabelecer direitos
basicos do consumidor em servicos de atendimento a distancia.

Art. 2°. A Lei n° 8.078, de 11 de setembro de

1990, que dispoe sobre a protecao do consumidor e da outras
providéncias, passa a vigorar acrescida do seguinte artigo:

publicacao.

“Art. 6°-A Sdo direitos bdsicos do consumidor
em servicos de atendimento a distancia:

I — o de originar chamadas de estagoes fixas
ou moveis de qualquer localidade dentro do
territério nacional ao servico de atendimento por
meio de acesso telefonico, chamadas essas que
deverao ser tratadas de forma isonémica, tanto do
ponto de vista técnico quanto tarifdario, ndo
importando a estag¢do de origem;

II — o de ter seu tempo de espera para o inicio
do atendimento de, no mdximo, um minuto;

IIl — o de ter a sua demanda devidamente
recebida e registrada, uma vez iniciado o
atendimento, em um tempo mdximo de 10
minutos;

IV — o de receber ntimero de protocolo no inicio
e no final do contato, que deverd ser produzido
por meio técnico que possibilite a sua utiliza¢do
como prova material do contato realizado pelo
consumidor, bem como consultas posteriores sobre
o andamento do processo de atendimento.

Paragrafo tnico: nos casos em que houver a
oferta de atendimento por meio de acesso
telefonico de maneira gratuita, a prestadora do
servico nao podera, em nenhuma hipdétese,
estabelecer meios que restrinjam o acesso de
chamadas efetuadas por meio de estagoes
moveis.

Art. 3° Esta lei entra em vigor na data da sua
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JUSTIFICACAO

Os servicos de atendimento a distancia -
notadamente por meio telefonico — tém se tornado cada vez mais
populares no Brasil. Empresas dos mais variados setores tém
disponibilizado linhas de atendimento aos seus clientes, que
ofertam desde canais para o registro de queixas e sugestoes até
servicos mais complexos, como oferta de produtos e servicos e
informacoes sobre movimentacoes bancarias. A oferta destes
recursos, em grande parte por meio de estruturas que permitem
ligacoes gratuitas, € benéfica ao consumidor, que passa a contar
com mais um canal de contato com os fornecedores de produtos e
servicos. Também é interessante para boa parte das empresas,
que assim podem cortar gastos de atendimento presencial. Na
verdade, em  diversos setores, por exemplo, o de
telecomunicacoes, o contato entre o consumidor e o fornecedor é
cada vez mais mediado por servicos de atendimento a distancia,
com a virtual extincao de lojas fisicas.

Contudo, o que deveria ser um mecanismo a
mais de comodidade para o consumidor tem se tornado uma
grande dor de cabeca em muitos casos. Centrais de atendimento
telefonico que nao ofertam servicos de qualidade, seja pela
demora no atendimento, seja pela incapacidade de resolucao de
problemas, sao uma queixa constante nos Procons de todo o Pais.
Mas, além disso, um novo empecilho tem sido criado, sobretudo
nos servicos de atendimento telefénico gratuitos — o bloqueio de
ligacoes originadas por aparelhos celulares.

Tal bloqueio € baseado, unica e exclusivamente,
na tentativa das empresas mantenedoras desses servicos de
baixarem ao maximo seus custos, mesmo que seja por meio da
imposicao de um grande inconveniente aos seus clientes. O
bloqueio vai na contramao do que vem ocorrendo no mercado de
telefonia do Pais: uma preponderancia cada vez maior dos
acessos celulares, que ja totalizam, segundo dados da Agéncia
Nacional de Telecomunicacoes (Anatel), 281,7 milhoes de linhas
em operacaol. Além disso, ha de se ressaltar que vem ocorrendo,

! Dados de janeiro de 2015.
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de maneira cada vez mais intensa, uma substituicao da telefonia
fixa pela telefonia movel. Diversos sao os domicilios que contam,
exclusivamente, com a telefonia movel. Portanto, o bloqueio do
recebimento de ligacoes originadas de celulares por centrais de
atendimento telefonico significa, em grande medida, a exclusao de
um grande contingente de brasileiros do acesso a esse servico.

Assim, com vistas nado somente a proibir o
bloqueio do recebimento de chamadas de celulares por centrais
de atendimento teleféonico, mas também a melhorar a qualidade
dos servicos prestados por esses fornecedores, apresento o
presente projeto de lei. Seu texto acrescenta artigo ao CDC, para
estabelecer direitos basicos do consumidor em servicos de
atendimento a distancia. Tais direitos incluiriam, além da
proibicao de bloqueio, o de ter o tempo de espera para inicio de
atendimento de no maximo um minuto, de ter sua demanda
devidamente recebida e registrada em no maximo 10 minutos, € o
de receber numero de protocolo para cada atendimento realizado.

E, portanto, com a plena certeza da conveniéncia
e oportunidade do presente projeto de lei, e com vistas a ampliar
a lista de direitos do consumidor, que conclamo o apoio dos
nobres colegas Parlamentares na sua aprovacao.

Sala das Sessoes, em 08 de abril de 2015.

Deputado ROMULO GOUVEIA
PSD/PB

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
Coordenacédo de Organizacdo da Informacao Legislativa - CELEG
Servigo de Tratamento da Informacao Legislativa - SETIL
Secdao de Legislacao Citada - SELEC

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispde 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:
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TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO IlI
DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Art. 6° Sdo direitos basicos do consumidor:

| - a protecdo da vida, salde e seguranca contra 0s riscos provocados por praticas
no fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou nocivos;

Il - a educacéo e divulgagdo sobre o consumo adequado dos produtos e servicos,
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacoes;

Il - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos, com
especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade, tributos
incidentes e preco, bem como sobre os riscos que apresentem; (Inciso com redacdo dada pela
Lei n®12.741, de 8/12/2012, publicada no DOU de 10/12/2012, em vigor 6 meses apos a data
de publicacéo)

IV - a protegdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas abusivas ou impostas no
fornecimento de produtos e servicos;

V - a modificacdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacbes
desproporcionais ou sua revisdo em razdo de fatos supervenientes que as tornem
excessivamente onerosas;

VI - a efetiva prevengdo e reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos e difusos;

VIl - 0 acesso aos 6rgdos judiciarios e administrativos com vistas a prevencao ou
reparacao de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos, assegurada a
protecdo Juridica, administrativa e técnica aos necessitados;

VIII - a facilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversdo do 6nus da
prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a alegacdo ou
quando for ele hipossuficiente, segundo as regras ordinarias de experiéncias;

IX - (VETADO);

X - a adequada e eficaz prestacao dos servicos publicos em geral.

Art. 7° Os direitos previstos neste codigo ndo excluem outros decorrentes de
tratados ou convengdes internacionais de que o Brasil seja signatério, da legislacdo interna
ordinaria, de regulamentos expedidos pelas autoridades administrativas competentes, bem
como dos que derivem dos principios gerais do direito, analogia, costumes e equidade.

Paragrafo U(nico. Tendo mais de um autor a ofensa, todos responderdo
solidariamente pela reparacdo dos danos previstos nas normas de consumo.

FIM DO DOCUMENTO
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http://www2.camara.leg.br/legin/fed/lei/2012/lei-12741-8-dezembro-2012-774745-publicacaooriginal-138316-pl.html
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