PROJETO DE LEI N2 |, DE 2007

(Do Sr. Paulo Pimenta)

Acrescenta o artigo 6°-A a Lei n°
8.078, de 11 de setembro de 1990, para
regulamentar os servicos de atendimento
presencial ou a distancia oferecidos ao
consumidor.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei acrescenta o artigo 6°-A a Lei n° 8.078, de
11 de setembro de 1990, para regulamentar os servicos de atendimento
presencial ou a distancia oferecidos ao consumidor.

Art. 2° A Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, que
instituiu o Codigo de Defesa do Consumidor, passa a vigorar acrescida do
seguinte artigo:

“Art. 6°-A. O fornecedor, sempre que disponibilizar um
servico de atendimento presencial ou a distancia
destinado ao recebimento de solicitagdes, reclamacoes,
sugestdes, elogios ou qualquer outro tipo de demanda,
devera fornecer ao consumidor um numero de protocolo
gue permita consultas posteriores sobre o andamento do
processo de atendimento.

§ 1° O numero de protocolo devera ser produzido por
meio técnico que possibilite a sua utilizagdo como prova
material do contato realizado pelo consumidor, e contera
adicionalmente especificacdo do teor da demanda por ele
apresentada.;

§ 2° No caso de atendimento que exija acdo do
fornecedor em periodo superior a 30 minutos, contados



do horario da finalizacdo do atendimento, este devera
fornecer ao consumidor, além dos dados constantes do
§1" deste artigo, informacdes acerca das medidas a serem
adotadas pelo fornecedor e do tempo maximo estimado
para o atendimento completo da demanda apresentada
pelo consumidor.;

§ 3’ As obrigacfes previstas neste artigo sdo igualmente
aplicaveis a 6rgdos e empresas publicas da administragéo
direta ou indireta que disponibilizem servicos de
atendimento presencial ou a distancia ao cidadao.;

Art. 3" Esta lei entra em vigor cento e vinte dias ap6s a
sua publicagao.

JUSTIFICACAO

O Cddigo de Defesa do Consumidor € um dos orgulhos
da legislagéo brasileira. Trata-se de um dos documentos mais modernos do
mundo sobre o tema, e foi capaz de gerar uma realidade na qual o consumidor
se tornou infinitamente mais protegido do que anteriormente a sua publicacao.
Mas, como toda e qualquer legislacéo, a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de
1990, vem perdendo parte de sua eficacia ao longo desses 17 anos em que
vem sendo aplicada.

Isso se deve ao fato de a realidade comercial ter mudado
significativamente nesses ultimos anos. O atendimento ao consumidor,
anteriormente realizado quase que exclusivamente de forma presencial, foi
sendo cada vez mais substituido por atendimentos remotos, realizados por
meio dos servicos de telecomunicacfes. Gerou-se assim 0 que se pode
chamar de uma “virtualizacdo” do contato entre o consumidor e o fornecedor:
sai a presenca fisica e a documentacdo em papel para dar lugar ao contato
mediado e ao registro eletrénico das demandas.

Se, por um lado, essas alteracbes nas relacOes
comerciais trouxeram cortes significativos de custos para as empresas,
ajudando-as a melhorar sua rentabilidade, por outro contribuiram para uma



queda na qualidade do atendimento ao consumidor. Sao inumeras as
reclamacdes de cidaddos que ndo conseguem entrar em contato com
empresas ou que, quando realizam um contato, ndo véem seus problemas
serem sanados.

Mas, gracas ao Codigo de Defesa do Consumidor, o
cidada@o brasileiro conta, nesses casos, com a protecado de 6rgdos do Estado
tais como os Procons, as delegacias do consumidor e os juizados especiais.
Sempre que for atendido de forma insatisfatoria, o cidaddo pode recorrer a
esses 0Orgdos para tentar resolver seus problemas na relacdo com
fornecedores.

Contudo, h& uma dificuldade hoje, com a virtualizagédo do
contato entre consumidor e empresas, de se comprovar que tais atendimentos
efetivamente ocorreram e que determinada demanda foi apresentada pelo
consumidor. Por isso, acreditamos ser de suma importancia gerar uma
legislacdo que atualize o texto do Cddigo de Defesa do Consumidor, obrigando
os fornecedores a disponibilizar um namero de protocolo ao consumidor que
permita consultas posteriores sobre o andamento dos processos de
atendimento. Além disso, esse protocolo também devera conter especificagbes
do teor da demanda apresentada, algo de suma importancia para a instrugéo
de eventuais reclamacdes a serem apresentadas aos 6rgados de defesa do
consumidor.

Com vistas a criar essas obrigacOes, apresentamos o
presente Projeto de Lei, que acrescenta o artigo 6°-A a Lei n® 8.078, de 11 de
setembro de 1990, para regulamentar os servicos de atendimento presencial
ou a distancia oferecidos ao consumidor.

Certos dos beneficios que a proposicdo trard para a
populacao brasileira, conclamo o apoio nos nobres colegas Deputados para a
sua aprovagao.Sala das Sessoes, em de de 2007.

Sala das Sessodes, em de de 2007.

Deputado PAULO PIMENTA
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