PROJETO DE LEI N¢ DE 2015

(Do Sr. Walter Alves)

Determina a criacdo do Servico de
Registro de  Atendimento ao
Consumidor - SERAC, na base de
dados dos fornecedores e prestadores

de servicos.

Art. 12. Nos termos do art. 32 Lei n2 8.078 de 11 de Setembro de 1990, fica o

fornecedor de produtos ou servicos obrigado a dar transparéncia aos

atendimentos feitos a seus consumidores por meio da rede mundial de

computadores.

Paragrafo Unico - A transparéncia sera feita em suas bases de dados por meio

da criacdao e disponibilizacdo do Servico de Registro de Atendimentos ao

Consumidor — SERAC.

Art. 22. o registro do atendimento ao consumidor sera feito, exclusivamente,

através da rede mundial de computadores;

Art. 39. para o registro de reclamacdes, solicitacdes e pedido de providéncias,

os consumidores deverao disponibilizar as seguintes informacdes:

| — ocorréncia;
Il — data da ocorréncia;

Il — produto ou servico;

IV — endereco eletronico do demandante;

V —nome;

VI - CPF/CNPJ do consumidor.
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VIl — CEP ou CEP geral com especificacdo de bairro ou area;

VIl - Tipo de registro.

Art. 42, De posse das informac¢Oes enviadas pelo consumidor, a base de dados
do SERAC possibilitara a geracdao de relatdrios oriundos de busca uUnica ou
combinada de acordo com os seguintes itens a serem tornados publicos:

| — produto ou servico;

Il — ocorréncia;

[Il — data da ocorréncia;

IV — data do registro da demanda;

V — data do atendimento da demanda;

VI - CEP;

VIl — endereco eletronico do demandante;

VIII — nimero do protocolo do recebimento, a ser informado ao consumidor
por meio de resposta automatica.

Paragrafo Unico - os protocolos oriundos do mesmo consumidor deverdo ser
agrupados de acordo com o item lll;

Art. 52. Na emissdao mensal de extrato ou fatura de fornecedor de produtos ou
servicos, dirigida ao consumidor, constara, obrigatoriamente, o(s) niumero(s)
do(s) protocolo(s) de atendimento(s) do SERAC pendente(s) de solucao.

Art. 62. o fornecedor de produtos deverd incluir informacdes de recall no
banco de dados do SERAC.

Art. 72. constatada qualquer inconsisténcia nas informacgdes registradas no
SERAC, o consumidor podera solicitar a retificacdo dos dados por meio de
acesso a ser disponibilizado no mesmo sistema, nos termos do § 3° do art. 43
da Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990.

Art. 82, o descumprimento da obrigacdao de manter, com recursos proprios, o
Servico de Registro de Atendimento ao Consumidor — SERAC sera passivel de

penalidade pelo 6rgdo fiscalizador, nos termos do art. 56 da Lei 8.078/1990.



Paragrafo Unico — Nos termos da classificacdo prevista no art. 32 da Lei
Complementar n2 123/2006, estd isenta da obrigacdo de instalacdo do SERAC
a Microempresa ou Pequena Empresa que ndao promova venda direta, ou
indireta, de produtos ou servicos, por meio da rede mundial de
computadores.

Art. 92. a demanda registrada no SERAC que dependa de solugcdao do(a)
demandado(a) deverd ser resolvida nos termos do § 12 do art. 18 da Lei
8.078/1990.

Art. 102. a demanda registrada no SERAC que nao dependa de solug¢ao do(a)
demandado(a), mas que tenha sido garantida no momento da oferta do
produto, servico ou que esteja elencada como obrigacdo do mesmo, sera
punida nos termos da Lei 8.078 de 11 de setembro de 1.990.

Art. 11. a demanda registrada no SERAC que ndo seja solucionavel pelo(a)
demandado(a), deverd ser comunicada ao consumidor, com indicacdo da
causa do impedimento.

Art. 12. Esta lei entra em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as

disposicOes em contrario.

JUSTIFICACAO

Os servicos de atendimento oferecido por muitos fornecedores de bens e
servicos, infelizmente, atormentam os consumidores, dados os inumeros
problemas que, por vezes, beiram o descaso com o bem-estar dos
destinatarios finais dos produtos de consumo.

E evidente que essa situacdo é descabida e merece atenc¢do do Parlamento. A
qualidade dos servicos prestados apds a aquisicdo de bens ou a contratacao
de servicos nao pode ser prejudicial aos consumidores, como se eles

3



passassem a ser descartdveis imediatamente apds assumirem e honrarem
Seus compromissos com suas contrapartes contratuais, em geral, grandes
empresas.

As medidas que se quer implementar por meio dessa proposi¢cdao contribuirdao
para aumentar o acesso a informacao por parte dos consumidores, que
poderao dispor de dados que indiquem o nivel da qualidade do atendimento
de empresas de quem desejem adquirir bens ou servicos.

Ademais, definirdo com clareza critérios adequados para o atendimento a ser
prestado aqueles que |d hajam contratado com fornecedores de bens e
servicos, evitando que se submetam ao seu alvedrio.

E hora de regular o atendimento aos consumidores. Esperamos contar com o

apoio de nossos nobres Pares para a aprovacao desse projeto de lei.

Sala das Sessdes, em de de 2015
Deputado WALTER ALVES
PMDB/RN



