PROJETO DE LEI N° , DE 2005

(Do Sr. Tarcisio Zimmermann)

Regulamenta o uso dos servigos
de atendimento ao  consumidor
oferecidos por telefone ou outros
meios de comunicagdo eletronica

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei regulamenta o funcionamento das centrais
de atendimento ao consumidor prestados por meio telefénico ou outros meios
de comunicacéao eletronica.

Art. 2° O Cédigo de Defesa do Consumidor, instituido pela
Lei n°© 8.078, de 11 de setembro de 1990, passa a vigorar acrescido do seguinte
artigo:

“Art. 7-A. O consumidor, quando efetuar uma ligacao
telefénica a uma central de atendimento ao cliente ou se utilizar de qualquer
outro meio de comunicacao eletrénica, devera se identificar, fornecendo nome
completo, descricdo do assunto e meio de contato disponivel para retorno do
atendimento por parte da central.

§ 1° A empresa devera efetuar o registro da demanda
apresentada e fornecer um numero identificador do atendimento no inicio da
comunicacao.



§ 2° O consumidor, de posse do niimero identificador do
atendimento, apés a sua identificacdo e descricdo sucinta do assunto da
comunicacdo, podera interromper a comunicacdo a qualquer momento.

§ 3° A central de atendimento ficara responsavel por
entrar em contato com o consumidor, em um prazo maximo de 01 (uma) hora
apos o resgistro, encaminhando a solucdo dos problemas apresentados pelo
consumidor.

§ 4° Para todos os efeitos administrativos, civis e penais,
0 momento em que a comunicacdo de que trata este artigo for realizada sera
registrado e contara como prazo legal a favor do consumidor.” (NR)

Art. 3° Esta lei entra em vigor cento e vinte dias apds a
sua publicacao.

JUSTIFICACAO

O tempo de espera a que sdo submetidos os
consumidores brasileiros tem aumentado na mesma propor¢do da majoragao
do custo das ligacOes telefonicas. As empresas e as prestadoras de servigos,
publicos ou ndo, tem diminuido o atendimento presencial e substituido as
centrais de atendimento ao consumidor tradicionalmente gratuitas por outras
tarifadas. Dessa maneira, € transferido o 6nus da ligacdo para o consumidor,
que j& paga pelo servico ou produto. Entendemos que a garantia e o pés-venda
devem estar inclusos no custo de aquisicdo dos bens e ndo ser um custo
adicional para o consumidor posterior a aquisicdo dos mesmos.

Quando a reclamacdo diz respeito a um contrato de
adesdo, as dificuldades do reclamante sdo ainda maiores, sendo pratica comum
0 desestimulo e a baixa qualidade no atendimento. Perdas de ligacbes séo
frequentes, assim como tempos de atendimento maiores do que quinze
minutos.

Com o advento das centrais de atendimento automaticas,
0 usuario deve ainda navegar por uma série de opcdes e, muitas vezes, nao
consegue encontrar a alternativa que lhe dé o acesso a um atendimento



pessoal. Essa sistematica se faz ainda mais penosa para pessoas que nao tém o
costume de utilizar esse tipo de servigo, como por exemplo o0s idosos.

O projeto proposto visa coibir o abuso praticado por
algumas empresas, restabelecendo o 6nus do custo das ligacdes das centrais
de atendimento para as mesmas. Também fixa um prazo maximo de 01 hora
para a efetivacdo do atendimento, o que beneficia sobremaneira o consumidor,
hoje vitima de longos tempos de espera quando busca alguma informacédo. A
proposta, de maneira simples, altera o Cddigo de Defesa do Consumidor,
incluindo no capitulo dos Direitos Béasicos do Consumidor a possibilidade de
obtencdo imediata de um numero de atendimento. De posse desse numero,
tendo se identificado com nome completo, meio de contato e relato sucinto do
problema, o consumidor pode finalizar a ligacdo. Dessa maneira, 0 6nus da
resolucdo do problema é transferido para as empresas, pois as mesmas € que
deverdo entrar em contato com o reclamante, em curto espaco de tempo, para
resolucdo da queixa. Para todos os efeitos administrativos, civis ou penais, 0
momento da ligacéo inicial € o que deve ser considerado como registro valido
da ocorréncia.

Assim, acreditamos que estamos resolvendo o problema
de milhares de consumidores que arcam, injustamente, com o0s custos de
ligacGes a centrais de atendimento e, de maneira adicional, sera diminuido o
tempo gasto na resolucdo dos seus problemas.

Face 0 exposto, solicitamos aos nobres pares 0 apoio a
aprovacao do presente projeto de lei.

Sala das Sessoes, em de agosto de 2005.

Deputado Tarcisio Zimmermann



