D
CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 1.956-A, DE 2007

(Do Sr. Paulo Pimenta)

Acrescenta o art. 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; tendo parecer da Comissédo de Defesa do
Consumidor, pela aprovacao (relator: DEP. LEO ALCANTARA).

DESPACHO:

AS COMISSOES DE:

DEFESA DO CONSUMIDOR E

CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA (ART. 54 RICD)

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacdo Conclusiva pelas Comissdes - Art. 24 |l

SUMARIO
| — Projeto inicial
Il — Na Comissao de Defesa do Consumidor:

- Parecer do relator
- Parecer da Comissao
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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 Cddigo de Defesa do Consumidor, passa a vigorar acrescida do seguinte artigo:

publicagao.

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

§ 1° O numero de protocolo deverd ser produzido por meio
técnico que possibilite a sua utilizacdo como prova material do
contato realizado pelo consumidor, e contera adicionalmente
especificacao 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
finalizagcdo do atendimento, este dever4 fornecer ao
consumidor, além dos dados constantes do §1° deste artigo,
informagbes acerca das medidas a serem adotadas pelo
fornecedor e do tempo maximo estimado para o atendimento
completo da demanda apresentada pelo consumidor.;

§ 3" As obrigacbes previstas neste artigo sdo igualmente
aplicaveis a 6rgdos e empresas publicas da administracéo
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 apés a sua
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JUSTIFICACAO

O Cdadigo de Defesa do Consumidor é um dos orgulhos da
legislagédo 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 publicagdo. Mas, como toda
e qualquer legislacdo, 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 telecomunicacdes. Gerou-se assim 0 que se pode chamar de uma
“virtualizagao” 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
eletrbnico das demandas.

Se, por um lado, essas alteracBes nas relacdes 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. Sdo inimeras as reclamacdes de cidaddos que nao
conseguem entrar em contato com empresas ou que, quando realizam um contato,
nao véem seus problemas serem sanados.

Mas, gracas ao Cdédigo de Defesa do Consumidor, o cidadao
brasileiro conta, nesses casos, com a protecdo de 6rgdos do Estado tais como os
Procons, as delegacias do consumidor e os juizados especiais. Sempre que for
atendido de forma insatisfatéria, o cidadao pode recorrer a esses 0rgaos para tentar
resolver seus problemas na relagédo com fornecedores.

Contudo, ha uma dificuldade hoje, com a virtualizacdo 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 legislacao
que atualize o texto do Cdédigo de Defesa do Consumidor, obrigando os
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fornecedores a disponibilizar um numero de protocolo ao consumidor que permita
consultas posteriores sobre o andamento dos processos de atendimento. Além
disso, esse protocolo também devera conter especificacdes do teor da demanda
apresentada, algo de suma importancia para a instrucao de eventuais reclamacoes a
serem apresentadas aos orgaos de defesa do consumidor.

Com vistas a criar essas obrigacdes, apresentamos 0 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 proposicao trara para a populacao
brasileira, conclamo o apoio nos nobres colegas Deputados para a sua aprovagao.

Sala das Sessodes, em 05 de setembro de 2007.

Deputado PAULO PIMENTA

LEGISI:AC}AO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

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 IlI
DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Art. 6° S&o direitos basicos do consumidor:
| - a protegdo da vida, salde e seguranca contra os riscos provocados por praticas
no fornecimento de produtos e servi¢os considerados perigosos ou nocivos;
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Il - a educacéo e divulgagdo sobre o consumo adequado dos produtos e servicos,
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacoes;

Il - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade e preco, bem
como sobre 0s riscos que apresentem:;

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

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

VI - a efetiva prevengdo e reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos e difusos;

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

VIII - a facilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversdo do 6nus da
prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a alegacéo ou
quando for ele hipossuficiente, segundo as regras ordinarias de experiéncia;

IX - (Vetado).

X - a adequada e eficaz prestacao dos servicos publicos em geral.

Art. 7° Os direitos previstos neste CAdigo ndo excluem outros decorrentes de
tratados ou convengdes internacionais de que o Brasil seja signatério, da legislacéo interna
ordinaria, 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.

COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

| - RELATORIO

O Projeto de Lei n° 1.956, de 2007, de autoria do nobre
Deputado Paulo Pimenta, propfe a inclusdo de novo dispositivo no Codigo de
Defesa do Consumidor(CDC), com o0 objetivo de explicitar as regras para 0
atendimento, presencial ou a distancia, prestados ao consumidor.
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No caput do novo dispositivo legal, a proposta estabelece a
obrigatoriedade de ser fornecido um nuamero de protocolo do registro da demanda do
consumidor para consulta posterior e para confirmacgéo do contato.

Determina, no paragrafo primeiro, que o protocolo devera ser
produzido por algum meio que possibilite sua utilizacgdo como prova material do
contato, e que, juntamente com o protocolo, seja fornecida descricdo do teor da
demanda apresentada.

A seguir, estabelece, no caso de o atendimento da solicitacado
ocorrer em prazo superior a 30 minutos, que o fornecedor deve informar ao
consumidor as medidas a serem tomadas e 0 prazo maximo para atendimento da
demanda.

Finalmente, determina que o0 novo dispositivo aplica-se,
indistintamente, aos 6rgaos e empresas publicas da administracdo direta e indireta.

O projeto ndo recebeu emendas e cabe-nos, nesta Comissao
de Defesa do Consumidor, a analise da questdo no que tange a defesa do
consumidor e as relagdes de consumo.

Il - VOTO DO RELATOR

O projeto sob comento tem importancia VITAL para o
consumidor brasileiro, tendo em vista a péssima qualidade recebida nos contatos
com fornecedores em geral.

Como bem mencionado pelo autor do projeto, em sua
justificativa, a forma de atendimento ao consumidor mudou muito desde a edicéo do
CDC. Naguela época, inicio dos anos 90, a maior parte do atendimento era feita de
modo presencial, e o consumidor, por ter contato pessoal com os atendentes das
empresas, conseguia um atendimento mais objetivo e, normalmente, tinha sua
demanda registrada e uma prova de seu contato. No entanto, hoje em dia, a grande
maioria das empresas, sobretudo as mais poderosas e com maior numero de
clientes, ndo disponibiliza nenhuma forma de atendimento pessoal.

Na intencdo de reduzir custos e aumentar lucros, o0s
fornecedores criaram os chamados “call centers”, normalmente localizados em uma
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ou duas cidades do Pais, e eliminaram completamente qualquer possibilidade de
atendimento pessoal, o0 que € muito bom para o fornecedor e péssimo para o
consumidor.

O importante a salientar nesta questdo é o DESRESPEITO e a
INDIFERENCA com que o consumidor é tratado.

O desrespeito e a indiferenca que mencionamos ndo é algo
abstrato, vago, ilusério ou demagdgico, mas € sim, ao contrario, algo facilmente
comprovavel, bastando que qualquer um de nés saia daqui neste momento e tente o
cancelamento de um servigo qualquer, de celular, por exemplo, e meca o tempo de
espera para o0 primeiro atendimento, os empecilhos a execucdo do servico, as
multas e outros custos que Ihe serdo cobrados, sem falar no tempo que ira perder
com o telefone ao ouvido.

Outra questdo relevante que a proposta em foco procura
resolver, além do tratamento mais humano a ser dispensado ao consumidor, é a
comprovacdo de que o atendimento e a solicitacdo foram feitas, pois € comum, e
também facilmente comprovavel, o usuéario fazer um contato, registrar um
solicitacdo, até mesmo receber um protocolo, e ndo ter seu pedido atendido e muitas
vezes nem sequer respondido.

Vejamos alguns procedimentos corriqueiros no atendimento ao
consumidor:
1. o consumidor liga e, num exercicio de paciéncia, é obrigado a digitar
diversos numeros referente aos “menus de opgao” e “rezar” para ser
atendido, principalmente se sua solicitacdo for para cancelamento do

servico ou para qualquer reclamacao;

2. ao ser atendido, deve ter a sorte de que o atendente saiba como
prestar o atendimento, que o atendente conhega o “hermético sistema”

de sua prépria empresa para tentar resolver o problema;

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_5369
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO
PL 1956-A/2007



3. se o “sistema” contemplar seu pedido, vem a segunda parte das

oracdes, que o pedido seja atendido de fato;

4. porém, se o “sistema” nao estiver preparado para resolver o

problema, adeus, é dor de cabeca na certa;

5. primeiro vem a discussdo com o atendente, que, na maior parte das
vezes, € mal treinado, depois o supervisor, cuja funcédo nao é resolver,

mas “enrolar”, “jogar para a frente”, e prometer o que néo pode cumprir

para se ver livre do “chato” que esta a reclamair;

6. ndo sendo atendido, o consumidor pensa em desistir do servigo, e
entdo comeca o proximo estagio de sua “via crucis”, pois tera de
solicitar o cancelamento com determinado tempo de antecedéncia,
pagar multa por quebra de “fidelizagdo”, sem falar no enorme tempo ja

perdido e que ainda tera de despender.

Na verdade, poderiamos continuar discorrendo péaginas e
paginas sobre o horror que é o atendimento dos “call centers” e sobre como o
consumidor € refém destes servigos.

No entanto, para finalizar, queremos apenas salientar, de
modo objetivo, mais alguns aspectos fundamentais para que se tenha a noc¢ao clara
do problema:

- a dificuldade e o sofrimento de um consumidor que
necessite utilizar um telefone publico para realizar suas
demandas;

- a revolta do consumidor quando em novo contato, apés
aguardar o prazo dado para o atendimento, ouvir o
atendente dizer: “em nosso sistema nao esta registrada a
solicitagdo conforme o senhor esta dizendo” ou “foi feito
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contato telefénico para resolver seu problema, mas
ninguém atendeu . . .” , e por ai vao as desculpas pelo nao
atendimento da solicitacao feita,

- 0 sentimento de impoténcia do consumidor ao ser
ameacado de ter seu nome incluso nos servicos de
protecdo ao crédito, por ndo querer pagar por um Servico
gue nao lhe foi prestado ou que néo lhe esta sendo
prestado devidamente.

Por todo exposto, esta clara a orientagdo de nosso voto, mas
ainda queremos exortar os nobres pares para que reflitam sobre a questédo e apdiem
este importante projeto em nome da dignidade do consumidor, cidadéo brasileiro do
qual somos representantes.

Diante do exposto, somos pela aprovacao do Projeto de Lei n°
1.956, de 2007.

Sala da Comissao, em 28 de novembro de 2007.

Deputado LEO ALCANTARA
Relator

Il - PARECER DA COMISSAO

A Comissao de Defesa do Consumidor, em reunido ordinaria realizada
hoje, aprovou, unanimemente, o Projeto de Lei n° 1.956/2007, nos termos do
Parecer do Relator, Deputado Léo Alcantara.

Estiveram presentes os Senhores Deputados:
Cezar Silvestri - Presidente; Walter lhoshi - Vice-Presidente; Ana

Arraes, Barbosa Neto, Chico Lopes, Eduardo da Fonte, Felipe Bornier, Fernando
Melo, José Carlos Araujo, Julio Delgado, Léo Alcantara, Luciana Costa, Luiz
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Bassuma, Luiz Bittencourt, Ricardo Izar, Vinicius Carvalho, Bruno Araujo, Celso
Russomanno e Leandro Vilela.
Sala da Comisséo, em 19 de dezembro de 2007.

Deputado CEZAR SILVESTRI
Presidente

FIM DO DOCUMENTO
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