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CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 1.924, DE 2019

(Do Sr. Charles Fernandes)

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

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

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacao do Plenario

PUBLICACAO INICIAL
Art. 137, caput - RICD
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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 d& outras providéncias”, proibindo os
fornecedores de servicos regulados pelo Poder Publico de prestar atendimento
remoto ao consumidor por meio de robss 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
robés eletrénicos ou quaisquer outros recursos automatizados para
contato com o consumidor.”

Art. 3° Esta Lei entra em vigor noventa dias apos a sua publicacéo.
JUSTIFICACAO

Sob a justificativa da necessidade de racionalizacdo de custos e de
maximizacdo dos resultados econémicos, as grandes empresas tém lancado mao do
recurso da macica automatizacdo dos servicos 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 servigos, o consumidor € obrigado a se submeter a interminaveis menus
de opcbes, ainda que para realizar tarefas relativamente simples, como o
cancelamento de um contrato ou a solicitagéo de reparo de um equipamento. Diante
dessas dificuldades, muitas vezes intransponiveis para o cidaddo comum, o que
sobrevém € a sensacdo de decepcdo e constrangimento por ndo lograr éxito em
suas tratativas, colocando em descrédito os préprios sistemas de teleatendimento
oferecidos pelas empresas.

Essa insatisfacdo tem se materializado na forma do crescente
aumento do numero de queixas registradas junto aos o6rgdos de defesa do
consumidor, cujos rankings de reclamacfes sao frequentemente liderados por
prestadores de servigos regulados pelo Poder Publico, como telefonia, banda larga,
TV por assinatura e servigcos 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 0s usuarios.

1 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 Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC".

Coordenacédo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_6748
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL 1924/2019




No entanto, passados mais de dez anos da publicagdo dessa norma,
os problemas detectados aquela época néo 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 acdo mais firme por parte do Estado, haja vista os
expressivos prejuizos causados a economia popular e o elevado grau de desgaste
emocional que inflige aos consumidores.

Por esse motivo, oferecemos o0 presente projeto a consideracao
desta Casa, com o objetivo de proibir os fornecedores de servi¢cos regulados pelo
Poder Publico de prestar atendimento remoto ao consumidor por intermédio dos
chamados “robds eletrbnicos”. Entendemos que a medida proposta sera benéfica
Nao apenas para 0s usuarios, mas também para as proprias empresas, que, ao
serem obrigadas a aprimorar a qualidade dos seus canais de atendimento, terdo
como reflexo a melhoria da sua imagem perante o publico consumidor.

Considerando, pois, os argumentos elencados, conclamamos o
apoio dos nobres Pares para a aprovacao da presente iniciativa.

Sala das Sessoes, em 2 de abril de 2019.

Deputado CHARLES FERNANDES

LEGISLA(;AO CITADA ANEXADA PELA
Coordenacédo de Organizacdo da Informacao Legislativa - CELEG
Servico de Tratamento da Informacéo Legislativa - SETIL
Secao de Legislacéo 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:

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO Il
DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR
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Art. 7° Os direitos previstos neste codigo ndo excluem outros decorrentes de
tratados ou convencdes internacionais de que o Brasil seja signatario, 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 Unico. Tendo mais de um autor a ofensa, todos responderdo
solidariamente pela reparacdo dos danos previstos nas normas de consumo.

CAPITULO IV 3 3
DA QUALIDADE DE PRODUTOS E SERVIGOS, DA PREVENCAO E DA REPARACAO
DOS DANOS

Secéo |
Da Protecdo a Saude e Seguranca

Art. 8° Os produtos e servi¢cos colocados no mercado de consumo nédo acarretarao
riscos a salde ou seguranga dos consumidores, exceto 0s considerados normais e previsiveis
em decorréncia de sua natureza e fruicdo, obrigando-se os fornecedores, em qualquer
hipotese, a dar as informacBes necessarias e adequadas a seu respeito.

8 1° Em se tratando de produto industrial, ao fabricante cabe prestar as
informacdes a que se refere este artigo, através de impressos apropriados que devam
acompanhar o produto. (Paragrafo dnico transformado em 8 1° pela Lei n® 13.486, de
3/10/2017)

8 2° O fornecedor devera higienizar os equipamentos e utensilios utilizados no
fornecimento de produtos ou servicos, ou colocados a disposi¢do do consumidor, e informar,
de maneira ostensiva e adequada, quando for o caso, sobre o risco de contaminagéo.
(Paragrafo acrescido pela Lei n°® 13.486, de 3/10/2017)

FIM DO DOCUMENTO
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http://www2.camara.leg.br/legin/fed/lei/2017/lei-13486-3-outubro-2017-785542-publicacaooriginal-153893-pl.html
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