CAMARA DOS DEPUTADOS
PROJETO DE LEI N.° 2.485, DE 2007
(Da Sra. Elcione Barbalho)

Obriga os servicos de atendimento a clientes a fornecerem numero de
protocolo e dar solucéo a reclamacdes no prazo de dois dias Uteis.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-2284/2007.

APRECIACAO:
Proposicao sujeita a apreciacao conclusiva pelas Comissoes - Art. 24 1

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

Art. 1° Os servicos de atendimento a clientes, por quaisquer
meios de comunicacéo, ficam obrigados a:

| — fornecer aos reclamantes o0 numero de protocolo
correspondente a ordem de servi¢co ou registro da reclamacgéo ou solicitagdo, além
do nome do atendente e da hora e minuto em que foi anotado o contato;

Il — orientar o cliente quanto aos procedimentos que serao
adotados para encaminhamento e apuracdo do objeto do contato, indicando os
meios de acompanhamento disponiveis;

[l — entrar em contato com o cliente, no prazo maximo de 2
(dois) dias uteis, para comunicar a solucdo dada a reclamacao ou solicitacao.

Paragrafo Unico. A inobservancia do disposto no caput sujeita
a pessoa juridica a qual pertencer o servico de atendimento a multa diaria de R$
1.000,00 (mil reais), duplicada a cada reincidéncia, sem prejuizo das demais
sanc¢des aplicaveis no ambito da legislagdo consumerista.

Art. 2° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacéo.

JUSTIFICACAO

E comum as empresas de telemarketing - principalmente as
gue prestam servicos terceirizados para empresas de telefonia, cartdes de crédito,
TV por assinatura e outras que lidam com grande numero de clientes — anotarem
reclamacdes e solicitacfes e, em seguida, deixarem o consumidor completamente
desorientado sobre como sera tratada a questdo encaminhada.

N&o fornecem nimero de registro ou protocolo, ndo indicam as
formas ou prazo para obtencédo da resposta ao problema, nem retornam o contato,
com a solucéo.

As pessoas tém que ficar ligando dezenas de vezes, passando
pelos infindaveis sistemas de atendimento automatico, até chegarem ao fim da linha
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e receberem a fatidica frase: “ndo consta nada em nossos registros” ou “precisamos
abrir nova ordem de servi¢o”. E ai, o consumidor tem que retomar a via crucis a que
estd, inexoravelmente, condenado, em nosso pais.

Mas as coisas ndo devem permanecer indefinidamente assim.
Compete a este Parlamento adotar as medidas cabiveis, urgentes e eficazes para a
defesa do consumidor como cidadéo.

Nessa perspectiva, a contribuicdo desta iniciativa aponta para
a obrigatoriedade de os servicos de atendimento a clientes fornecerem ndmeros de
protocolos dos registros de reclamacgdes ou solicitacdes, bem como obriga a que
comuniquem, em dois dias Uteis, uma solucdo para o problema posto ou pedido
efetuado dois dias Uteis uma solucao para o problema notificado, sob pena de multa
diaria para o descumprimento.

Sala das Sessoes, em 27 de novembro de 2007.

Deputada ELCIONE BARBALHO

FIM DO DOCUMENTO
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