CAMARA DO DEPUTADOS
PROJETO DE LEI N.° 6.948, DE 2010
(Do Sr. Edmar Moreira)

Disp0e sobre o servico telefdnico de atendimento ao consumidor - SAC
- e da outras providéncias.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL 3.811/2004

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

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

Art. 1° — O fornecedor que utiliza sistema telefonico ou eletronico de
atendimento ao consumidor fica obrigado a informar ao usuario do servico, no inicio
da ligagao, a previsdo do tempo de espera para atendimento.

§ 1° — O tempo de espera a que se refere o “caput” deste artigo nao podera
exceder um minuto.

Art. 2° — O disposto nesta lei ndo se aplica aos servi¢os regulados pelo poder
publico federal.

Art. 3° — O descumprimento do comando previsto nesta lei sujeita o infrator as
penalidades constantes nos arts. 56 a 59 da Lei n® 8.078, de 11 de setembro de
1990.

Art. 4° — Esta lei entra em vigor na data de sua publicacéo.

JUSTIFICACAO:

A verdade é que o atendimento por meio dos SACs ja se tornou objeto de troca e
regularmente é abordado nos quadros de humor veiculados pela televisdo
brasileira e também pelos meios eletrénicos, em face da total inobservancia dos
padrdes minimos de respeito ao consumidor.

Esse estado de coisas, a propoésito, tem motivado a formulacdo, em todo o
Pais, de propostas similares ao projeto em andlise, culminando com o acolhimento
da idéia pelo Departamento de Protecao e Defesa do Consumidor, érgéo vinculado
ao Ministério da Justica, que colheu sugestbes, em todo o Brasil, para a
regulamentacdo dos servicos.

Nesse contexto veio a ser editado o Decreto Federal n® 6.523, de 31/7/2008,
fixando normas sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC - feito por
telefone, para proteger o consumidor das praticas abusivas ou ilegais impostas pelos
fornecedores.

Ocorre que o mencionado decreto disciplinou apenas e exclusivamente o0s
servicos regulados pelo poder publico federal, entre eles o fornecimento de
energia elétrica, a telefonia, os servicos bancérios, entre outros. Remanescem,
portanto, sem nenhum regulamento, os demais servi¢cos, prestados especialmente
pelas organizagbes privadas e que também exaurem o consumidor quando este
necessita obter informac6es ou mesmo promover a rescisdo de algum contrato.

A defesa do consumidor encontra-se entre os direitos e as garantias
fundamentais conferidas ao cidaddo brasileiro pela Constituicdo da Republica,
sendo certo que a edicdo do Caodigo de Protecdo e Defesa do Consumidor - CDC
- teve, exatamente, o propésito de tornar mais harménicas as relacdes entre
os fornecedores e os consumidores. Essa harmonia, no entanto, deixa a desejar
guanto ao aspecto do direito a informacao.

O CDC erigiu a transparéncia como principio norteador das relacbes de
consumo, procurando garantir, em varios dos seus dispositivos, o0 direito a
informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e  servicos,
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conforme  se verifica, especialmente, na norma constante no art. 6°, Ill, do
diploma em comento.

A matéria em tela encontra-se inserida na Constituicdo da Republica entre
aguelas cuja competéncia para legislar € concorrente da Unido, dos Estados e
do Distrito Federal (art. 24, V, VII).

Pelas razbes expendidas, entendemos pertinente a aprovacdo da proposta hora
presentada.

Sala das Sessdes, em 10 de marco de 2010

DEPUTADO EDMAR MOREIRA

LEGISI:A(;AO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

CONSTITUICAO
) DA
REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL
1988

TITULO I
DA ORGANIZACAO DO ESTADO

CAPITULO I
DA UNIAO

Art. 24. Compete a Unido, aos Estados e ao Distrito Federal legislar
concorrentemente sobre:

| - direito tributario, financeiro, penitenciario, econémico e urbanistico;

Il - orcamento;

I11 - juntas comerciais;

IV - custas dos servigos forenses;

V - produgédo e consumo;

VI - florestas, caca, pesca, fauna, conservacdo da natureza, defesa do solo e dos
recursos naturais, protecdo do meio ambiente e controle da poluicéo;

VII - protecéo ao patrimdnio histdrico, cultural, artistico, turistico e paisagistico;

VIII - responsabilidade por dano ao meio ambiente, ao consumidor, a bens e
direitos de valor artistico, estético, historico, turistico e paisagistico;

IX - educacdo, cultura, ensino e desporto;

X - criagdo, funcionamento e processo do juizado de pequenas causas;
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XI - procedimentos em matéria processual;

XII - previdéncia social, protecéo e defesa da saude;

XI1I - assisténcia juridica e defensoria publica;

X1V - protecdo e integracdo social das pessoas portadoras de deficiéncia;

XV - protecdo a infancia e a juventude;

XVI - organizagdo, garantias, direitos e deveres das policias civis.

8 1° No &mbito da legislacdo concorrente, a competéncia da Unido limitar-se-4 a
estabelecer normas gerais.

8 2° A competéncia da Unido para legislar sobre normas gerais ndo exclui a
competéncia suplementar dos Estados.

8 3° Inexistindo lei federal sobre normas gerais, os Estados exercerdo a
competéncia legislativa plena, para atender a suas peculiaridades.

8 4° A superveniéncia de lei federal sobre normas gerais suspende a eficécia da lei
estadual, no que Ihe for contrario.

CAPITULO IlI
DOS ESTADOS FEDERADOS

Art. 25. Os Estados organizam-se e regem-se pelas Constituicbes e leis que
adotarem, observados os principios desta Constituicao.

8§ 1° S&o reservadas aos Estados as competéncias que ndo lhes sejam vedadas por
esta Constituicéo.

§ 2° Cabe aos Estados explorar diretamente, ou mediante concessdo, 0S Servigos
locais de gas canalizado, na forma da lei, vedada a edi¢do de medida provisoria para a sua
regulamentacédo. (Paragrafo com redacédo dada pela Emenda Constitucional n°® 5, de 1995)

8 3° Os Estados poderdo, mediante lei complementar, instituir regides
metropolitanas, aglomeracdes urbanas e microrregides, constituidas por agrupamentos de
Municipios limitrofes, para integrar a organizacdo, o planejamento e a execucdo de funcgdes
publicas de interesse comum.

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO 1990

Dispde sobre a Protecdo do Consumidor e da
outras providéncias.

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR
CAPITULOIII .....................................................
DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Art. 6° S8o direitos basicos do consumidor:
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| - a protecdo da vida, salde e seguranca contra 0s riscos provocados por praticas
no fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou nocivos;

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 experiéncias;

IX - (VETADO);

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

Art. 7° Os direitos previstos neste codigo 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.

CAPITULO VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 56. As infracdes 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 - apreensdo do produto;

I1 - inutilizagéo do produto;

IV - cassacdo do registro do produto junto ao 6rgdo competente;

V - proibicéo de fabricacdo do produto;

VI - suspensdo de fornecimento de produtos ou servigo;
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VII - suspensédo temporaria de atividade;

VIII - revogagédo de concessdo ou permissao de uso;

IX - cassacdo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X - interdig&o, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;

XI - intervencdo administrativa;

XI1 - imposicéo 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 econdmica do fornecedor, serd 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. (“Caput” do artigo com redacdo dada pela Lei n°
8.656, de 21/5/1993)

Paragrafo Unico. A multa sera em montante ndo 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 Unico acrescido pela Lei n® 8.703, de 6/9/1993)

Art. 58. As penas de apreensdo, de inutilizacdo de produtos, de proibicdo de
fabricacdo de produtos, de suspensdo do fornecimento de produto ou servico, de cassagao do
registro do produto e revogacdo da concessdo ou permissdo de uso serdo aplicadas pela
administracdo, mediante procedimento administrativo, assegurada ampla defesa, quando
forem constatados vicios de quantidade ou de qualidade por inadequacdo ou inseguranca do
produto ou servico.

Art. 59. As penas de cassacdo de alvara de licenca, de interdicdo e de suspenséao
temporéria da atividade, bem como a de intervencdo administrativa, serdo aplicadas mediante
procedimento administrativo, assegurada ampla defesa, quando o fornecedor reincidir na
pratica das infracGes de maior gravidade previstas neste codigo e na legislacdo de consumo.

§ 1° A pena de cassacdo da concessdo sera aplicada a concessionaria de servico
publico, quando violar obrigacéo legal ou contratual.

§ 2° A pena de intervencdo administrativa serd aplicada sempre que as
circunstancias de fato desaconselharem a cassacdo de licenca, a interdicdo ou suspensao da
atividade.

§ 3° Pendendo acdo judicial na qual se discuta a imposi¢do de penalidade
administrativa, ndo havera reincidéncia até o transito em julgado da sentenca.

Art. 60. A imposicdo de contrapropaganda sera cominada quando o fornecedor
incorrer na pratica de publicidade enganosa ou abusiva, nos termos do art. 36 e seus
paragrafos, sempre as expensas do infrator.

§ 1° A contrapropaganda serd divulgada pelo responsavel da mesma forma,
freqiiéncia e dimensédo e, preferencialmente no mesmo veiculo, local, espago e horério, de
forma capaz de desfazer o maleficio da publicidade enganosa ou abusiva.
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§ 2° (VETADO).
§ 3° (VETADO).

DECRETO N°6.523, DE 31 DE JULHO DE 2008

Regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990, para fixar normas gerais
sobre o0 Servico de Atendimento ao
Consumidor - SAC.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicio que Ihe confere o art.
84, inciso IV, da Constituicédo, e tendo em vista o disposto na Lei n° 8.078, de 11 de setembro
de 1990,

DECRETA:

Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, e
fixa normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone, no
ambito dos fornecedores de servicos regulados pelo Poder Publico Federal, com vistas a
observancia dos direitos basicos do consumidor de obter informacdo adequada e clara sobre
0S Servicos que contratar e de manter-se protegido contra préaticas abusivas ou ilegais impostas
no fornecimento desses servicos.

_ CAPITULO|I )
DO AMBITO DA APLICAGCAO

Art. 2° Para os fins deste Decreto, compreende-se por SAC o0 servico de
atendimento telefonico das prestadoras de servicos regulados que tenham como finalidade
resolver as demandas dos consumidores sobre informacéo, davida, reclamac&o, suspensao ou
cancelamento de contratos e de Servigos.

Paragrafo Unico. Excluem-se do ambito de aplicacdo deste Decreto a oferta e a
contratacdo de produtos e servicos realizadas por telefone.

FIM DO DOCUMENTO
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