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| - RELATORIO

O projeto de lei em epigrafe pretende obrigar as
empresas administradoras de cartdo de crédito a manterem
representante, nas capitais e nas cidades com populacdo superior a
trezentos mil habitantes, a fim de prestarem atendimento pessoal ao
consumidor. A proposicao sujeita os infratores as sancdes previstas
no art. 56 da Lei n° 8.078, de 1990.

Na sua justificagdo, argumenta-se que as
empresas administradoras de cartdo de crédito estdo prestando
atendimento ao consumidor, quase que exclusivamente, mediante
atendimento telefébnico concentrado na cidade sede da empresa. Tal
procedimento traria dificuldades aos usuarios, especialmente aos que
necessitam provar a data de recebimento de correspondéncia para
preservar seus direitos, bem como seria incompativel com o sistema
de ampla protecdo ao consumidor instituido pela Lei n® 8.078/90.



O presente projeto de lei ja foi apreciado pela
Comisséo de Economia, Indastria e Comércio, onde foi aprovado por
unanimidade.

No ambito desta Comissdo, nao recebeu emendas,
no prazo regimental.

[I-VOTO DO RELATOR

As administradoras de cartdo de créedito, ao
prestarem atendimento ao consumidor somente através de
comunicacao telefénica, em nossa opinido, contrariam os principios e
0os objetivos da Politica Nacional das Relacdes de Consumo,
definidos no art. 4° da Lei n° 8.078/90 — Codigo de Protecdo e Defesa
do Consumidor. Tal politica tem como objetivos, entre outros: o
atendimento das necessidades dos consumidores; a protecdo de
seus interesses econdmicos; a melhoria de sua qualidade de vida.

Entendemos que esses objetivos serdao mais bem
atingidos se adotada a proposta sob andlise. Nesse caso, 0O
consumidor disporia de uma sucursal da administradora em sua
cidade, a qual poderia dirigir-se pessoalmente para fazer
reclamacoes, prestar esclarecimentos, entregar e retirar documentos,
etc. Dessa forma, certamente, obteriamos maior confiabilidade e
eficiéncia no relacionamento entre cliente e administradora de cartao
de crédito.

A praxe de atendimento exclusivamente telefénico
agrava a vulnerabilidade do consumidor diante da administradora,
pois a simples conversacdo telefébnica ndo gera, ao consumidor,
qualquer registro de eventual reclamacdo ou esclarecimento que
tenha prestado, ou ainda de alguma solucédo que tenha sido adotada
pela administradora, o que o deixa em desvantagem ainda maior.

Nao podemos olvidar que o cartdo de crédito
tornou-se um produto extremamente popular. Ha cartdes no mercado
apropriados a pessoas com renda proxima de um salario minimo.



Essa popularizacdo do servico implica que consumidores menos
esclarecidos sobre como resolver eventuais conflitos de consumo
passam a possuir um cartdo de crédito, dai a evidente necessidade
de as empresas administradoras disponibilizarem a esses
consumidores mais vulneraveis 0s meios adequados ao seu
relacionamento e a defesa de seus interesses.

Nesse sentido, a manutencdo de sucursais das
administradoras de cartdo de crédito nas capitais e nas cidades com
mais de trezentos mil habitantes representaria um significativo avango
na protecdo dos interesses desses consumidores, haja vista que a
comunicacédo direta e pessoal € muito mais esclarecedora e objetiva
do que a comunicacéo telefonica.

Além disso, adotando a proposi¢cdo sob comento,
estariamos atendendo o principio da Politica Nacional de Relacdes de
Consumo, contido no inciso V do dispositivo supracitado:

V - incentivo a criacdo pelos fornecedores de
meios eficientes de controle de qualidade e seguranca de produtos e
servigos, assim como de mecanismos alternativos de solucdo de
conflitos de consumo; (grifo nosso)

Com efeito, as sucursais, implementadas na forma
constante da proposta em foco, seriam um meio muito mais efetivo
de controle de qualidade e seguranca dos servicos vinculados ao
cartdo de crédito, bem como um mecanismo muito mais eficiente para
solucionar conflitos de consumo, do que o atual sistema impessoal de
atendimento telefénico adotado pelas fornecedoras de cartdes de
credito.



Pelas razbes expostas, votamos pela aprovacao do
Projeto de Lei n° 3.759, de 2000.

Sala da Comissao, em de de 2002.
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