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CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 3.333, DE 2015

(Dos Srs. Marco Antonio Cabral e Walney Rocha)

Acresce o art. 49-A a Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990 - Codigo
de Defesa do Consumidor, para regulamentar o atendimento ao cliente
em meios de compra disponiveis 24 horas.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-2854/2011.

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacdo do Plenario

PUBLICACAO INICIAL
Art. 137, caput - RICD
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O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 1°. Fica acrescido a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 — Cédigo de
Defesa do Consumidor, o art. 49-A, com a seguinte redacao:

“‘Art. 49-A. As empresas deverdo disponibilizar Servico de
Atendimento ao Cliente durante todo o periodo em que estiver
disponivel a venda de produtos ou servigos”

Art. 2° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacao.
JUSTIFICATIVA

O presente projeto de lei é resultado da nova dindmica das transacoes
comerciais, onde a relacdo entre fornecedor e consumidor se d& cada vez mais por
via eletrbnica e, consequentemente, com uma desproporcional relacdo entre os
sujeitos. Enquanto o fornecedor pode (e corrigueiramente o faz) ofertar produtos
durante 24 horas por dia, porém em muitos dos casos a mesma empresa nao dispde
de meios de atendimento ao cliente (online ou via telefone) durante o mesmo
periodo, ficando o cliente totalmente desprovido de auxilio para duavidas ou
reclamacdes dependendo do horario de acesso ao servico de venda. Ademais, é
razoavel facultar ao consumidor a possibilidade de sanar possiveis duvidas durante
os procedimentos de compra, faculdade esta que ndo acarreta prejuizo ao
fornecedor, muito pelo contrario, traria mais seguranca para ambos atores da

relacdo de consumo.

O Direito do Consumidor deve acompanhar a agilidade com a qual a troca de
riquezas se opera no Século XXI, tornando-se eficaz e congruente com o disposto
na Carta Magna. Assim, garantir ao adquirente a possibilidade de contato com o
fornecedor durante todo o periodo em que o produto esta disponivel para compra é
avancar na esfera protetiva consumerista que cinge o Ordenamento Juridico
brasileiro. Nao ha, na era das operacdes financeiras eletronicas, justificativa para a

negativa de contato imediato entre consumidor e vendedor.

Cabe registrar que o decreto n° 6.523, de 31 de julho de 2008, conhecida
como: “Lei dos SACs” ou “Lei dos Call-Centers” ja apresentou a previsdo de

disponibilidade de atendimento ao cliente durante 24 horas por dia, vide:
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“Art. 52 O SAC estard disponivel, ininterruptamente,
durante vinte e quatro horas por dia e sete dias por

semana, ressalvado o disposto em normas especificas.”

Porém o referido decreto tratou apenas de regular o SAC (Servico de
Atendimento ao Cliente) para os servicos regulados pelo Poder Publico Federal.
Nesse sentido, o acréscimo do art. 49-A ao CDC é caminhar no sentido de ampliar o
servico de atendimento ao cliente durante todo o periodo em que houver a
disponibilidade da compra de produtos ou servigos independente do servico ser

regulado ou n&o pelo poder publico.

Brasilia, em 20 de outubro de 2015.

MARCO ANTONIO CABRAL Walney Rocha
Deputado Federal PMDB/RJ Deputado Federal PTB/RJ

LEGISLAQAO CITADA ANEXADA PELA
Coordenacédo de Organizacdo da Informacao Legislativa - CELEG
Servico de Tratamento da Informacao Legislativa - SETIL
Secdao de Legislacao 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 VI
DA PROTECAO CONTRATUAL

Secéo |
Disposic¢des Gerais

Art. 49. O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 dias a contar de
sua assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servigo, sempre que a contratacdo de
fornecimento de produtos e servicos ocorrer fora do estabelecimento comercial, especialmente
por telefone ou a domicilio.
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Paragrafo Unico. Se o consumidor exercitar o direito de arrependimento previsto
neste artigo, os valores eventualmente pagos, a qualquer titulo, durante o prazo de reflexao,
serdo devolvidos, de imediato, monetariamente atualizados.

Art. 50. A garantia contratual é complementar a legal e serd conferida mediante
termo escrito.

Paragrafo unico. O termo de garantia ou equivalente deve ser padronizado e
esclarecer, de maneira adequada em gue consiste a mesma garantia, bem como a forma, o
prazo e o lugar em que pode ser exercitada e os 0nus a cargo do consumidor, devendo ser-lhe
entregue, devidamente preenchido pelo fornecedor, no ato do fornecimento, acompanhado de
manual de instrucdo, de instalacao e uso do produto em linguagem didéatica, com ilustracGes.

DECRETO N°6.523, DE 31 DE JULHO DE 2008

Regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990, para fixar normas gerais
sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor - SAC.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que lhe confere o art.
84, inciso IV, da Constituicdo, e tendo em vista o disposto na Lei n° 8.078, de 11 de setembro
de 1990,

DECRETA:

CAPITULO II
DA ACESSIBILIDADE DO SERVICO

Art. 3° As ligagdes para o SAC serdo gratuitas e o atendimento das solicitagdes e
demandas previsto neste Decreto ndo devera resultar em qualquer 6nus para o consumidor.

Art. 4° O SAC garantird ao consumidor, no primeiro menu eletrdnico, as op¢des
de contato com o atendente, de reclamagdo e de cancelamento de contratos e servigos.

8 1° A opcéo de contatar o atendimento pessoal constara de todas as subdivisdes
do menu eletronico.

8 2° O consumidor ndo tera a sua ligagdo finalizada pelo fornecedor antes da
conclusédo do atendimento.

8 3° O acesso inicial ao atendente ndo serd condicionado ao prévio fornecimento
de dados pelo consumidor.

8 4° Regulamentacdo especifica tratara do tempo maximo necessario para o
contato direto com o atendente, quando essa opc¢éo for selecionada.

Art. 5° O SAC estara disponivel, ininterruptamente, durante vinte e quatro horas
por dia e sete dias por semana, ressalvado o disposto em normas especificas.
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Art. 6° O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala sera garantido
pelo SAC, em carater preferencial, facultado a empresa atribuir nimero telefonico especifico
para este fim.

FIM DO DOCUMENTO
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