CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 3.663, DE 2008

(Do Sr. Dr. Nechar)

DispOe sobre o atendimento, pelo fornecedor de produtos ou servicos,
ao consumidor, presencialmente ou por central de atendimento
telefbnico ("call centers"), e da outras providéncias.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-4195/2004.

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

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

Art. 1° Esta lei disciplina o atendimento ao consumidor por
intermédio de central de atendimento telefénico, determinando os procedimentos a
serem respeitados pelo fornecedor de produtos ou servicos, bem como estabelece
sancdes para o descumprimento desta lei.

Art. 2° O fornecedor de produtos ou servicos pode receber
reclamacdes, solicitacdes de servigcos e pedidos de informacgéo do consumidor por
intermédio de central de atendimento telefénico, quando devera respondé-los e
soluciona-los nos prazos fixados nesta lei.

Art. 3° O fornecedor de produtos ou servicos deve manter a
disposicéo do seu 6rgao fiscalizador, do 6rgéo de protecéo e defesa do consumidor
e do préprio consumidor o registro de reclamacdes, solicitacdes de servicos, pedidos
de rescisao e pedidos de informacao por um periodo minimo de 1 (um) ano apos a
solucéo desses e, sempre que houver solicitacdo do 6rgao fiscalizador, do érgdo de
protecdo e defesa do consumidor ou do consumidor, tornar disponivel o acesso a
este registro, sem 6nus para o interessado.

Art. 4° O fornecedor de produtos ou servicos deve prestar
informagbes a seu oOrgado fiscalizador ou ao 6rgdo de protecdo e defesa do
consumidor, no prazo por ele estipulado, ndo superior a 5 (cinco) dias Uteis, sobre
reclamacdes, solicitac6es de servigcos e pedidos de informacédo do consumidor.

Art. 5° Todas as reclamacdes, solicitagbes de servicos,
pedidos de rescisdo e pedidos de informacao apresentados pelo consumidor devem
ser processados pelo fornecedor de produtos ou servicos, quando recebera um
namero de protocolo numérico sequencial a ser obrigatoriamente informado ao
interessado com a finalidade de possibilitar o acompanhamento de sua solugéo,
inclusive por intermédio da internet, da central de atendimento telefénico, do setor de
relacionamento ou de atendimento presencial do fornecedor de produtos ou
Servigos.

8 1° O numero de protocolo sequencial mencionado no caput
devera ser informado ao consumidor imediatamente apds o atendimento pela central
de atendimento telefébnico do fornecedor de produtos ou servigos,
independentemente de saber o que o consumidor ir4 solicitar, seja pedido de
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informacéo, reclamacao, rescisdo de contrato ou qualquer outra manifestacao.

§ 2° A sequéncia numeérica do protocolo deve ser Unica nos
bancos de dados do fornecedor ou prestador de servico, e sera adotada para todas
as reclamac0Oes, solicitacbes de servicos, pedidos de rescisdo e pedidos de
informacédo, devendo ser reiniciada a cada ano, trazendo obrigatoriamente a
indicacdo do ano em sua composicao.

Art. 6° O numero de protocolo numérico sequencial deve ser
obrigatoriamente enviado ao consumidor, preferencialmente via correio ou, por
opcédo do consumidor, mediante mensagem de texto a ser enviada por intermédio de
telefone mével ou por correio eletrdnico.

Paragrafo unico. A mensagem de texto a que se refere o caput
deste artigo deve conter o niumero de protocolo sequiencial, data e hora do registro e
a classificacdo da postulacdo do consumidor como reclamacdo, solicitacdo de
servico, pedido de rescisdo ou pedido de informacao.

Art. 7° O fornecedor de produtos ou servicos deve manter
gravacao das chamadas efetuadas por consumidor junto a central de atendimento
telefénico pelo prazo minimo de 6 (seis) meses.

Art. 8° A mensagem de texto a que se refere o art. 6° desta lei
deve ser enviada ao telefone mével ou ao endereco eletrénico designado pelo
consumidor no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas apos a sua postulacéo.

Paragrafo unico. Nos casos de pedido de rescisdo de contrato
e cancelamento de servico, o prazo estabelecido neste artigo sera reduzido para 12
(doze) horas.

Art. 9° Quando o consumidor apresentar sua reclamacéo,
solicitacdo de servico, pedido de rescisdo contratual ou pedido de informacao
pessoalmente no setor de relacionamento ou de atendimento presencial do
fornecedor de produtos ou servicos, deverd lhe ser entregue, adicionalmente a
mensagem de texto prevista no art. 6° desta lei, o recibo contendo o nimero do
protocolo numérico sequencial.

Art. 10. No caso do consumidor apresentar sua reclamacao,
solicitacao de servico, pedido de resciséo ou pedido de informacéo:
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a) via correspondéncia postal, a resposta ou solucdo do
fornecedor ou prestador de servico deve ser informada por
carta registrada enviada pelos Correios;

b) via correio eletrénico, a resposta ou solucéo do fornecedor
ou prestador de servico deve ser informada via correio
eletronico;

C) pessoalmente, junto ao setor de atendimento presencial ou
por central de atendimento telefonico, a resposta deve ser
informada por um dos meios previstos nas alineas acima
conforme indicagéo do consumidor.

Paragrafo unico. Objetivando a agilidade na satisfacdo de sua
solicitacdo, fica facultado ao consumidor o direito de optar pelo recebimento da
resposta a sua solicitagcdo por meio de contato telefénico ou mensagem de texto, em
substituicdo a resposta por carta registrada prevista na alinea “a” do caput deste
artigo.

Art. 11. A resposta do fornecedor de produtos ou servicos a
solicitacdo de servico, pedido de rescisdo contratual ou pedido de informacao
formulado pelo do consumidor devera lhe ser apresentada, nos termos do artigo
anterior, no prazo maximo de até 7 (sete) dias Uteis e serd sempre fundamentada,
permitindo uma comunicacédo clara e precisa e, quando for o caso, informando um
prazo para satisfacdo do atendimento da solicitacdo do consumidor.

Art. 12. O fornecedor de produtos ou servicos deve
providenciar os meios eletrbnicos e sistemas necessarios para o acesso do seu
respectivo 6rgéao fiscalizador ou do érgao de protecéo e defesa do consumidor, sem
onus, em tempo real, a todos os registros relacionados as reclamacdes, solicitacdes
de servicos, pedidos de rescisdo e pedidos de informacao, na forma adequada a
fiscalizagédo da prestacéao do servico.

Paragrafo unico. Fica determinado um prazo, improrrogavel, de
120 (cento e vinte) dias, contados da entrada em vigor desta lei, para as
providéncias previstas no caput deste artigo.

Art. 13. O fornecedor de produtos ou servicos que infringir o
disposto nesta lei fica sujeito as san¢des previstas no art. 56 da Lei n° 8.078, de 11
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de setembro de 1990.

Art. 14. Esta lei entra em vigor no prazo de 60 (sessenta) dias
de sua publicacao oficial.

JUSTIFICACAO

Nossa preocupacdo em disciplinar o atendimento que as
empresas prestam ao consumidor, seja de forma presencial, seja pelas centrais de
atendimento telefénicos — conhecidas como “call centers” — decorre de inUmeros
registros de reclamacdes por abusos e desrespeitos a legislacdo que sdo cometidos
freqientemente por esses fornecedores de produtos e servigos.

Desde a inexisténcia de postos de atendimento presencial até
as centrais telefénicas “robotizadas”, o consumidor vem sendo vitima constante dos
maus tratos de muitas empresas, quando encontra uma enorme dificuldade de
formalizar suas reclamacdes ou solicitagbes relacionadas com os produtos e
servigos que ad quirem.

Com esta proposicdo pretendemos disciplinar um aspecto

importante no atendimento que € prestado ao consumidor e que diz respeito ao
fornecimento de um nimero de protocolo por cada atendimento prestado.

As novas regras aqui propostas sdo inspiradas nas normas da
ANATEL, que recentemente entraram em vigor e que devem ser obedecidas pelas
operadoras de telefonia mével no pais.

A idéia principal do projeto consiste em obrigar que os
fornecedores informem um numero de protocolo no ato do atendimento ao
consumidor, que lhe permitira rastrear sua reclamacdo ou solicitacdo, sem ficar
desamparado ou com dificuldades de dar sequéncia ao atendimento que fora
iniciado.

Determina que o fornecedor de produtos ou servicos devera
prestar informacdes a seu 6rgéo fiscalizador ou ao 6rgdo de protecdo e defesa do
consumidor, no prazo por ele estipulado, ndo superior a cinco dias Uteis, sobre
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reclamacdes, solicitagdes de servigos e pedidos de informag&o do consumidor.

Outro importante avango que propomos diz respeito ao prazo
méaximo da resposta do fornecedor as solicitagcbes do consumidor. Pela proposicéo,
em seu art. 11, a resposta do fornecedor de produtos ou servicos a solicitacdo de
servico, pedido de rescisdo contratual ou pedido de informacéo formulado pelo do
consumidor devera |lhe ser apresentada, nos termos do artigo anterior, no prazo
maximo de até 7 (sete) dias Uteis e serd sempre fundamentada, permitindo uma
comunicacdo clara e precisa e, quando for o caso, informando um prazo para
satisfacdo do atendimento da solicitacdo do consumidor.

Também pretendemos estabelecer uma maior transparéncia
ao processo de fiscalizacdo por parte dos 6rgdos de defesa do consumidor, na
medida em que propomos que o fornecedor de produtos ou servicos devera
providenciar os meios eletrbnicos e sistemas necessarios para 0 acesso do seu
respectivo orgao fiscalizador — aqui a medida se estendera aos bancos, seguradoras
e demais instituicdes financeiras - ou do 6rgéo de protecdo e defesa do consumidor,
sem 6nus e em tempo real, a todos os registros relacionados as reclamacoes,
solicitacdes de servicos, pedidos de rescisdo e pedidos de informacao, na forma que
for adequada a fiscalizacdo da prestacédo do servico. Considerando a complexidade
e a amplitude desta norma, estamos fixando um prazo de cento e vinte dias —
contados da entrada em vigor da lei — para sua implementacéao.

Enfim, acreditamos que esse conjunto de regras permitira a
definicdo de um novo marco regulatério nas relagdes entre os consumidores e seus
fornecedores, aprimorando o étimo ordenamento de normas ja contido no Codigo de
Protecédo e Defesa do Consumidor.

Sala das Sessdes, em 03 de julho de 2008.

Deputado DR. NECHAR
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LEGISLACAO 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 VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 56. As infracbes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas,
conforme o caso, as seguintes san¢bes administrativas, sem prejuizo das de natureza civil,
penal e das definidas em normas especificas:

| - multa;

Il - apreensao do produto;

I11 - inutilizagéo do produto;

IV - cassacdo do registro do produto junto ao érgdo competente;

V - proibig&o de fabricacdo do produto;

VI - suspensao de fornecimento de produtos ou servico;

VII - suspensdo temporaria de atividade;

VIII - revogacdo de concessdo ou permissdo de uso;

IX - cassacdo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X - interdicdo, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;

X1 - intervengdo administrativa;

XII - imposicao de contrapropaganda.

Paragrafo Unico. As sancdes previstas neste artigo serdo aplicadas pela autoridade
administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas cumulativamente,
inclusive por medida cautelar antecedente ou incidente de procedimento administrativo.

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infracdo, a
vantagem auferida e a condicdo econémica do fornecedor, sera aplicada mediante
procedimento administrativo, revertendo para o Fundo de que trata a Lei n°® 7.347, de 24 de
julho de 1985, os valores cabiveis a Unido, ou para os Fundos estaduais ou municipais de

protecdo ao consumidor nos demais casos.
* Artigo, caput, com redacéo dada pela Lei n° 8.656, de 21/05/1993.
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Paragrafo Unico. A multa sera em montante nao inferior a duzentas e ndo superior
a trés milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia - UFIR, ou indice equivalente

que venha a substitui-lo.
* Paragrafo Gnico acrescentado pela Lei n° 8.703, de 06/09/1993.

FIM DO DOCUMENTO
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