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CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 5.879, DE 2009

(Do Sr. Filipe Pereira)

Altera a Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990, que dispde sobre a
protecdo do consumidor e d& outras providéncias, para considerar como
pratica abusiva a utilizacdo de "células de retencdo” em sistemas de
teleatendimento, com funcdes de fidelizacéo de clientes.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-5260/2009.

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

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

Art. 1° Esta Lei acrescenta dispositivo & Lei n°® 8.078, de 11 de
setembro de 1990, que dispde sobre a protecdo do consumidor e da outras
providéncias, para considerar como pratica abusiva a utilizacdo de “células de

retengao” em sistemas de teleatendimento, com fun¢des de fidelizacio de clientes.

Art. 2° O art. 39 da Lei n° 8.078, de 1990, passa a vigorar acrescido do

seguinte inciso:

“XIV - utilizar método de “células de retencdo” em sistemas de

teleatendimento, com finalidade de fidelizacao de clientes."”

Art. 3° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacéo.

JUSTIFICACAO

A utilizacdo de “células de retencdo” em sistemas de
teleatendimento (call center) resulta visivelmente contraria as exigéncias de
diligéncia profissional do fornecedor, no que tange ao dever de boa-fé e lealdade
nas relagdes comerciais. Nao pode ser considerada normal a conduta da operadora
(por meio de seus prepostos) de utilizar-se de expediente visivelmente desleal,
muitas vezes aproveitando o cansaco do consumidor diante das barreiras que
encontra ao tentar o cancelamento. Quanto a esse aspecto, evidentemente, 0
método comercial das operadoras, que se utilizam de sistemas de atendimento com
fungdes de retencédo ou fidelizagdo de clientes, assume clara abusividade.

O método da “célula de retencdo” distorce materialmente o
comportamento econdmico do consumidor. Atendentes bem treinados e experientes
em técnicas de fidelizacdo, em contato com um consumidor j& impaciente e
extenuado pela demora no atendimento, atuam de modo bastante significante de
modo a fazé-lo trocar a decisdo sobre a qual estava convicto. H4 uma influéncia
indevida, pelos recursos que sao utilizados (com a colocacéo de todos os tipos de

dificuldades e barreiras a rescisao), sobre a liberdade de escolha ou comportamento
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do consumidor médio. Em alguns casos, ocorre verdadeiro assédio sobre o
consumidor, o que o0 conduz a tomar uma decisao de transacdo que ndo tomaria de
outro modo. Esse tipo de pratica comercial distorce substancialmente o
comportamento econdmico do consumidor, uma vez que prejudica sensivelmente
sua aptidao para tomar uma decisao esclarecida e o conduz a adotar uma decisao
transacional que néo teria tomado de outro modo.

Como se observa, a utilizacao de “células de retengcdo” ou métodos
de “fidelizagdo” em sistemas de teleatendimento (call center) assume o carater de
verdadeira préatica comercial abusiva ou método comercial desleal, justificando a
intervencao do legislativo para eliminar tal procedimento nas relacées de consumo,
de forma a impedir que a ma-fé e a deslealdade dominem as relacbes comerciais.
Sem duvida, esses “métodos de retencdo” permitem que o canal de comunicacao
tenha como prioridade a “fidelizacdo” de consumidores, ou seja, esse canal muitas
vezes, embora com a aparéncia de que se presta ao atendimento de pedidos de
cancelamento, termina por reter como seus usuarios eventuais consumidores
insatisfeitos com os servi¢os prestados, convolando-se, essa técnica de “retencao’,
em evidente pratica comercial abusiva.

Assim, os servico de teleatendimento, que deveriam dar prioridade
ao atendimento das solicitacdes do usuério, estdo sendo utilizados prioritariamente
para preservar interesses empresariais e econdomicos da empresa — a manutencao
do usuario como seu cliente cativo.

E certo que a prestadora tem um legitimo interesse em preservar
seu cliente, mas ndo pode de maneira alguma, a pretexto de exercer esse direito,
cometer atos que possam colocar o consumidor em posicdo de desvantagem na
relacdo comercial. O servico de atendimento deve ser estruturado de forma a trazer
facilidades aos consumidores, e ndo dificuldades. Se a central telefénica de
informacdo e atendimento (teleatendimento), na forma da técnica atual, esta
estruturada néo para dar prioridade as solicitagdes do usuario, mas para preservar
prioritariamente 0s interesses empresariais da operadora, se transmuda em

ferramenta para a realizacéo de préatica comercial abusiva.
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Assim, o presente projeto objetiva tratar o problema com mais justica
e, ao mesmo tempo, possibilitar que os usuarios dos sistemas de teleatendimento
sejam tratados com mais respeito e dignidade.

Diante da importdncia da matéria, estamos apresentando este
projeto, solicitando o valioso apoio de nossos pares desta Casa para a rapida

transformacao da proposicéo que ora apresentamos em Lei.

Sala das SessoOes, em 26 de agosto de 2009.

Deputado FILIPE PEREIRA
PSC-RJ

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 V
DAS PRATICAS COMERCIAIS

Secéo IV
Das Praticas Abusivas

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servicos, dentre outras praticas
abusivas: (“Caput” do artigo com redacdo dada pela Lei n°8.884, de 11/6/1994)

| - condicionar o fornecimento de produto ou de servi¢o ao fornecimento de outro
produto ou servigo, bem como, sem justa causa, a limites quantitativos;

Il - recusar atendimento as demandas dos consumidores, na exata medida de suas
disponibilidades de estoque, €, ainda, de conformidade com 0s usos e costumes;
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http://www2.camara.gov.br/internet/legislacao/legin.html/textos/visualizarTexto.html?ideNorma=349808&seqTexto=1&PalavrasDestaque=

Il - enviar ou entregar ao consumidor, sem solicitacdo prévia, qualquer produto,
ou fornecer qualquer servico;

IV - prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor, tendo em vista sua
idade, satde, conhecimento ou condi¢do social, para impingir-lhe seus produtos ou servicos;

V - exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva;

VI - executar servicos sem a prévia elaboragdo de orcamento e autorizacéo
expressa do consumidor, ressalvadas as decorrentes de praticas anteriores entre as partes;

VII - repassar informacdo depreciativa, referente a ato praticado pelo consumidor
no exercicio de seus direitos;

VIIl - colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servico em
desacordo com as normas expedidas pelos drgdos oficiais competentes ou, se normas
especificas ndo existirem, pela Associagcdo Brasileira de Normas Técnicas ou outra entidade
credenciada pelo Conselho Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial
(Conmetro);

IX - recusar a venda de bens ou a prestacdo de servicos, diretamente a quem se
disponha a adquiri-los mediante pronto pagamento, ressalvados os casos de intermediagédo
regulados em leis especiais; (Inciso com redacéo dada pela Lei n° 8.884, de 11/6/1994)

X - elevar sem justa causa o preco de produtos ou servicos. (Inciso com redacéo
dada pela Lei n® 8.884, de 11/6/1994)

X1 - Dispositivo acrescido pela Medida Proviséria n® 1.890-67, de 22/10/1999,
transformado em inciso XIII, em sua conversdo na Lei n°® 9.870, de 23/11/1999

XII - deixar de estipular prazo para o cumprimento de sua obrigacdo ou deixar a
fixacdo de seu termo inicial a seu exclusivo critério. (Inciso acrescido pela Lei n° 9.008, de
21/3/1995)

XII - aplicar formula ou indice de reajuste diverso do legal ou contratualmente
estabelecido. (Inciso acrescido pela Lei n® 9.870, de 23/11/1999)

Paragrafo anico. Os servicos prestados e 0s produtos remetidos ou entregues ao
consumidor, na hipétese prevista no inciso Ill, equiparam-se as amostras gratis, inexistindo
obrigacdo de pagamento.

Art. 40. O fornecedor de servi¢co serd obrigado a entregar ao consumidor
orcamento prévio discriminando o valor da mao-de-obra, dos materiais e equipamentos a
serem empregados, as condi¢des de pagamento, bem como as datas de inicio e término dos
Servigos.

8 1° Salvo estipulagdo em contrario, o valor orcado tera validade pelo prazo de
dez dias, contado de seu recebimento pelo consumidor.

8 2° Uma vez aprovado pelo consumidor, o orcamento obriga os contraentes e
somente pode ser alterado mediante livre negociagdo das partes.

8 3° O consumidor ndo responde por quaisquer 6nus ou acréscimos decorrentes da
contratacdo de servicos de terceiros ndo previstos no orcamento prévio

FIM DO DOCUMENTO
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