CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 5,533, DE 2005
(Do Sr. Sandes Junior)

Inclui inciso no artigo 6° da Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990, disciplinando o
funcionamento das Centrais de Atendimento Telefénico ao consumidor de empresas
fornecedoras de produtos ou servicos.

DESPACHO:
APENSE-SE AO PL 4318/2004

APRECIACAO:
Proposicédo sujeita a apreciagcdo conclusiva pelas comissoées - Art. 24, |l

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

Art. 1° Esta Lei altera a Lei 8.078, de 11 de setembro de 1990,
estabelecendo prazo maximo de atendimento por parte das Centrais Telefénicas
disponibilizadas por empresas que fornecam produtos e servicos.

Art. 2° O art. 6° da Lei 8.078, de 11 de setembro de 1990,
passa a vigorar acrescido do seguinte inciso:

A o TS

“XI — nas chamadas para Centrais Telefénicas destinadas
ao publico, ser atendido por atendente ou telefonista no prazo
maximo de 120 (cento e vinte segundos) segundos apos a
chamada ter sido completada ou, no mesmo prazo, apos
passar pelo sistema de atendimento automatico.

a) no caso de atendimento automatico, seré oferecida ao
usuario, no menu inicial de opg¢ées, a modalidade “atendimento
pessoal”.

Art 3° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacéo.

JUSTIFICACAO

O Brasil vive um estagio de amadurecimento constante das
relacBes interpessoais, gracas a uma legislacdo moderna sobre o assunto: o Cadigo
de Defesa do Consumidor (Lei n® 8.078/90), em vigor ha quinze anos. Entretanto,
nesse mundo cada vez mais tecnoldgico, as relacbes comerciais e sociais estao
migrando do plano concreto para o terreno digital. Hoje, quase tudo se resolve por
telefone, desde a compra mensal no supermercado, até o bloqueio de um cartédo de
crédito furtado, ou ainda a obtencdo de dados sobre a sua situacéo tributaria junto a
Receita Federal.

Esse novo perfil do consumidor requer, entretanto, ajustes na
legislagédo vigente. Algumas empresas, atualmente, oferecem produtos apenas por
meio de suas Centrais de Atendimento Telefonico. E o caso inclusive das
operadoras de telefonia, que mantém lojas exclusivamente para a venda de
produtos. Qualquer reclamacéo, pedido de informacdo ou demanda s6 pode ser feita
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por telefone, que passa a ser a Unica opcdo ao consumidor. E também o caso das
operadoras de Tv a cabo.

No entanto, recorrer ao chamado Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) é, nao raro, uma opcao descartada pelo interessado, que prefere
conviver com o problema ou a abrir mado de fazer uma reclamacéo, por falta de
tempo ou de paciéncia para lidar com sistemas telefébnicos automatizados,
complicados e lentos, que ndo chegam a lugar algum.

Muitas vezes, parece ao consumidor que a precariedade do
atendimento digital consiste em uma estratégia de marketing empresarial, que
prefere se ver livre do cliente que j& adquiriu 0 seu produto, sem |he prestar a
assisténcia devida posteriormente.

Por essas razbes, consideramos importante dar melhor
disciplina ao funcionamento dos SAC, por meio da introdugéo, no Cddigo de Defesa
do Consumidor, de limite maximo de tempo para que se completem as ligacbes
telefébnicas nos servicos telefénicos voltados para o consumidor e o cidaddo em
geral. Para isso, buscamos inspiracdo no disciplinamento atinente as
concessionarias de telefonia fixa. O novo Plano Geral de Metas de Qualidade
(PGMQ) do Sistema de Telefonia Fixa Comutada, que vai vigorar a partir de janeiro
de 2006, estabelece um tempo maximo de atendimento ao cliente. Também
incluimos alinea sobre o atendimento automatico, pois julgamos ser necessario
humanizar esse tipo de sistema, de modo a oferecer ao usuario a alternativa de
conversar, ja no inicio da ligacdo, com atendente ou telefonista.

Certos de que nosso projeto de lei pode representar um forte
instrumento para que cada brasileiro possa exercer, com maior soberania e eficécia,
os seus direitos, pedimos o apoio dos ilustres parlamentares para a sua aprovacao.

Sala das Sessodes, em 29 de junho 2005.

Deputado SANDES JUNIOR

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

Coordenacédo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_5573

PL-5533/2005




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 111
DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Art. 6° S&o direitos basicos do consumidor:

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

Il - a educacdo e divulgacdo sobre o consumo adequado dos produtos e servicos,
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contrataces;

Il - a informac&o adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composi¢do, qualidade e preco, bem
como sobre 0s riscos que apresentem;

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

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

VI - a efetiva prevencdo e reparacdo de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos e difusos;

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

VIII - a facilitagio da defesa de seus direitos, inclusive com a inverséo 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 experiéncia;

IX - (Vetado).

X - aadequada e eficaz prestacdo dos servigos publicos em geral.

Art. 7° Os direitos previstos neste Codigo ndo excluem outros decorrentes de
tratados ou convengdes internacionais de que o Brasil seja signatario, da legislagdo interna
ordinéria, 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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