PROJETO DE LEI N° /2011
(Do Sr. Weliton Prado)

Dispbe sobre o atendimento presencial do
consumidor no estabelecimento do

fornecedor.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° - Esta lei estabelece pontos ou agéncias para atendimento do
consumidor nas hipoteses que delineia e regula o atendimento em estabelecimentos do
fornecedor.

Art. 2° - Serado instalados e mantidos pontos ou agéncias para atendimento
personalizado do consumidor pelos fornecedores de produtos ou servicos que mantém
contratos de adeséo firmados com 10.000 (dez mil) ou mais consumidores nos Estados
da Federacéo.

8§ 1° - Fica a critério do fornecedor instalar e manter os pontos de atendimento
referidos no “caput” nos Municipios com populacéo igual ou inferior a 100.000 (cem mil)
pessoas.

§ 2° - O dever previsto no “caput” serd observado independentemente de o
fornecedor disponibilizar atendimento ao consumidor pela via telefonica ou por
gualquer outro meio eletrénico.

Art. 3° - O fornecedor que, em seu estabelecimento, disponibilizar qualquer meio de
atendimento eletrbnico ou mecéanico ao consumidor, providenciara acompanhamento
por funcionario preparado para orientar o usuario.

Paragrafo Gnico - E vedado ao fornecedor, na hipétese prevista no “caput’,
obrigar o consumidor a utilizar exclusivamente o meio de atendimento eletrénico ou
mecanico, sem possibilitar-lhe o atendimento pessoal.

Art. 4° — Apoés a instalacdo dos postos de atendimento, o fornecedor ter4 o prazo
de 20 (vinte) dias para iniciar ampla divulgagéao da disponibilidade do servico em meios de

comunicacdo e outros meios de propaganda, inclusive, por mensagens nas faturas e



cartazes afixados em seus estabelecimentos.

Art. 5° - Esta lei entra em vigor 30 dias ap0s sua publicacéo.

JUSTIFICACAO

O Projeto de Lei ora em andlise busca garantir seguranca juridica para os
consumidores através do atendimento personalizado com base na transparéncia e na
proximidade informativa. Principalmente com relacdo aos contratos de longa duracao,
gue operam relacdes juridicas continuativas que se estendem e se alteram no tempo,
faz-se imprescindivel assegurar um canal presencial entre os consumidores e o0s
fornecedores, para que a sociedade possa concretizar o desejado controle social do
mercado previsto na Constituicdo. Nao se pode tolher do consumidor o direito a um
atendimento pessoal, pois o contrato de consumo é vinculo entre humanos.

Através do atendimento presencial, os funciondrios deverdo receber
reclamacdes, escritas ou verbais, e fornecer aos usuarios comprovantes ou protocolos
para que possam acompanhar os tramites do processo.

Ora, para que haja servico adequado por parte do fornecedor € necessario que
haja o atendimento pessoal do usuario do servico, visto que, apesar do desenvolvimento
tecnoldgico, ainda muitas questdes e duvidas exigem a presenca do representante dos
prestadores dos servicos para a correta solucdo das pendéncias

O fornecedor ndo pode optar simplesmente por instrumentos tecnoldgicos para
atendimento do consumidor. Deve também providenciar que profissionais preparados

acompanhem os consumidores.

Sala das Sessoes, em 03 de fevereiro de 2011.
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DEPUTADO FEDERAL - PT/MG



