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CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 705, DE 2011

(Do Sr. Manato)

Acrescenta inciso ao art. 39 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990,
para estabelecer a obrigatoriedade também de atendimento presencial
para todas as demandas do consumidor por parte das empresas
prestadoras de produtos e servicos.

DESPACHO:
APENSE-SE AO PL 2228/2007

APRECIACAO:
Proposicéo Sujeita a Apreciacédo do Plenério

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

Art. 1° — Esta lei acrescenta inciso ao art. 39 da Lei n® 8.078, de 11 de
setembro de 1990, Cdodigo de Defesa do Consumidor, para estabelecer que as
empresas fornecedoras de produtos e servicos sejam obrigadas a prestar

atendimento presencial aos clientes para todas as suas demandas.

Art. 2° — Acrescente-se 0 seguinte inciso XIV ao art. 39 da Lei n°® 8.078, de
11 de setembro de 1990:

XIV prestar atendimento e apresentar solugcdo as reclamacgfes do

consumidor exclusivamente por telefone.” (NR)
Art. 3° — Esta lei entra em vigor na data de sua publicacéo.
JUSTIFICACAO

A intencdo desta proposicao é proibir as empresas prestadoras de servi¢os e
mercadorias de atender os consumidores exclusivamente por telefone. Ainda que o
atendimento ndo seja exclusivamente por telefone, ele é incompleto, isto €, nao
pode ser feito completamente nas lojas, nos proprios locais de comercializacdo de

seus produtos.

O cliente comparece a loja, tem sua reclamacao registrada, mas a finalizacao
do atendimento é feita por telefone. Ora que tipo de atendimento é esse que é feito
apenas pela metade presencialmente? Nossa expectativa com o acréscimo do inciso
XIV ao art. 39 do Cddigo de Defesa do Consumidor € que as empresas prestem
atendimento completo e cabal, presencialmente, na loja, a qualquer reclamacgéo do
consumidor. Atualmente as lojas servem apenas para vender seus produtos, sem
qgualquer consideragcdo para com 0S imensos problemas que causam aos
consumidores, como por exemplo, cobrancas indevidas e outros problemas nas

contas, mudanca de endereco e outras alteracdes cadastrais.
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A inclus&o do inciso sugerido ao art. 39 do CDC ir& proibir que o atendimento
seja exclusivamente por telefone. O cliente dos fornecedores de produtos e servicos,
nos termos do art. 3° do CDC, teréo o direito de ser atendidos cabalmente nas lojas,
com atendimento presencial. O atendimento também n&o podera ser iniciado apenas
de maneira presencial com a demanda do consumidor encaminhada para posterior

solucéo.

Essa é uma demanda antiga dos consumidores que clamam por respeito e

um atendimento de qualidade a suas reclamacgoes.

Ora, a regulamentagéo dos Servicos de Atendimento ao Consumidor entrou
em vigor ha dois anos. Naquela época todos pensdvamos que o consumidor

passaria a ser bem atendido, com respeito e eficiéncia.

Hoje nds podemos dizer que ha uma espécie de frustracdo, pois grande parte
das empresas continua prestando um péssimo servico aos clientes, principalmente

as de telefonia, internet e transportes.

Ao ligar para qualquer call centers, por exemplo, o cliente se sente incapaz,
ultrajado, humilhado. E ndo pode recorrer a ninguém pessoalmente. Tudo que ele
desejar fazer, tem de ser feito a distancia, pelo telefone, geralmente sendo atendido
por pessoas despreparadas para atender e com uma imensa ma-vontade. O
consumidor ndo pode se dirigir a uma loja para resolver seus problemas, e mesmo
que va a uma loja das empresas de telefonia, seu problema néo € resolvido, pois la
€ apenas aberto um protocolo que depois € repassado ao pessoal da empresa para
posterior contato por telefone. Ou seja: o cidaddo esta nas maos de empresas que

nao cumprem a lei, ndo respeitam os clientes nem as autoridades.

Assim, diante do exposto, espero contar com 0 apoio dos Parlamentares na
tramitacdo, discussao, enriguecimento e aprovacao da presente proposicao.

Sala das Sessodes, em 15 de margo de 2011.

Deputado MANATO
PDT/ES
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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 |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional
ou estrangeira, bem como o0s entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de
producdo, montagem, criacdo, construgdo, transformacdo, importacdo, exportagéo,
distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou prestacao de servicos.

§ 1° Produto é qualquer bem, mével ou imével, material ou imaterial.

§ 2° Servigo é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneracdo, inclusive as de natureza bancéria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as
decorrentes das relacdes de carater trabalhista.

CAPITULO NI
DA POLITICA NACIONAL DE RELACOES DE CONSUMO

Art. 4° A Politica Nacional das Rela¢gdes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, saude e
seguranca, a protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida,
bem como a transparéncia e harmonia das relacbes de consumo, atendidos os seguintes
principios: (“Caput’ do artigo com redacdo dada pela Lei n° 9.008, de 21/3/1995)

| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo;

Il - acdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor:

a) por iniciativa direta;

b) por incentivos a criacdo e desenvolvimento de associagdes representativas;

c) pela presenca do Estado no mercado de consumo;

d) pela garantia dos produtos e servicos com padrdes adequados de qualidade,
seguranca, durabilidade e desempenho.

Il - harmonizacdo dos interesses dos participantes das relacbes de consumo e
compatibilizagdo da protecdo do consumidor com a necessidade de desenvolvimento
econémico e tecnoldgico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a ordem
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http://www2.camara.gov.br/internet/legislacao/legin.html/textos/visualizarTexto.html?ideNorma=348621&seqTexto=1&PalavrasDestaque=

econbmica (art. 170, da Constituicdo Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas
relagOes entre consumidores e fornecedores;

IV - educacdo e informacdo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus
direitos e deveres, com vistas & melhoria do mercado de consumo;

V - incentivo a criacdo pelos fornecedores de meios eficientes de controle de
qualidade e seguranga de produtos e servigos, assim como de mecanismos alternativos de
solucéo de conflitos de consumo;

VI - coibicdo e repressao eficientes de todos os abusos praticados no mercado de
consumo, inclusive a concorréncia desleal e utilizacdo indevida de inventos e criacdes
industriais das marcas € homes comerciais e signos distintivos, que possam causar prejuizos
aos consumidores;

VII - racionalizacdo e melhoria dos servicos publicos;

VIII - estudo constante das modificagdes do mercado de consumo.

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)

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

Il - recusar atendimento as demandas dos consumidores, na exata medida de suas
disponibilidades de estoque, e, ainda, de conformidade com 0s usos e costumes;

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, saude, conhecimento ou condi¢do social, para impingir-lhe seus produtos ou servigos;

V - exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva;

VI - executar servicos sem a prévia elaboracdo de orcamento e autorizacao
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 6rgdos oficiais competentes ou, se normas
especificas ndo existirem, pela Associacdo 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 servigos, diretamente a quem se
disponha a adquiri-los mediante pronto pagamento, ressalvados os casos de intermediagédo
regulados em leis especiais; (Inciso com redacdo dada pela Lei n°® 8.884, de 11/6/1994)
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X - elevar sem justa causa o0 preco de produtos ou servicos. (Inciso com redacéo
dada pela Lei n° 8.884, de 11/6/1994)

XI - Dispositivo acrescido pela Medida Proviséria n°® 1.890-67, de 22/10/1999,
transformado em inciso XI1I, em sua conversdo na Lei n® 9.870, de 23/11/1999

XI1 - 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)

X1 - aplicar formula ou indice de reajuste diverso do legal ou contratualmente
estabelecido. (Inciso acrescido pela Lei n® 9.870, de 23/11/1999)

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

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

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

8 2° Uma vez aprovado pelo consumidor, 0 orgamento obriga os contraentes e
somente pode ser alterado mediante livre negociacdo 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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