SENADO FEDERAL

PARECER
N® 695, DE 2011

Da COMISSAO DE MEIO AMBIENTE, DEFESA DO
CONSUMIDOR E FISCALIZAGCAQ E CONTROLE, sobre o
Projeto de Lei da Camara n°® 76, de 2009 (n° 589/2007, na
Casa de origem, do Deputado Vinicius Carvalho), que
acrescenta art. 49-A a Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de

1990, que dispde sobre a protegdo do consumidor e da outras
providéncias.

RELATORA: Senadora VANESSA GRAZZIOTIN

I - RELATORIO

Encontra-se nesta Comiss#o, para exame ¢ deciséo, o Projeto de
Lei da CAmara (PLC) n¢ 76, de 2009 (PL n® 589, de 2007, na origem), de
autoria do Deputado Vinicius Carvalho, que impde ao fornecedor de servigos
a disponibilizagdo de atendimento telefdnico para fins de resciséio do contrato
de prestagdo de servigos. A proposi¢ao € composta de trés artigos.

Q art. 1¢ do PLC n® 76, de 2009, estabelece que o
disciplinamento da rescisio contratual de servigos por via telefnica constitui
0 objeto da lei em que porventura se converter o projeto.

O caput do art. 2 propde o acréscimo de art. 49-A, com §§ 1°a
42 3 Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990, Cédigo de Defesa do
Consumidor.

O art. 49-A, acrescentado pelo projeto, obriga o fornecedor que
comercializa servicos por telefone a oferecer ao consumidor um servigo de
atendimento automatico de ligagBes telefdnicas que lhe permita determinar,
com seguranga, a cessagdo da prestagdio do servico ou a resciséo do contrato,
sem intervengio pessoal. De acordo com o § 12, o servico de atendimento, que
também funcionard em pontos comerciais para receber solicita¢Ses por-



escrito, informara, discriminadamente, no prazo maximo de sete dias, ao
consumidor, a existéncia ¢ o valor de eventuais débitos pendentes, assim
como a vigéncia de cldusulas de fidelizacdo e o valor de eventuais multas
oriundas da respectiva rescisfo contratual.

O § 22 do art. 49-A determina a geragdo de um nimero de
protocolo especifico para cada demanda recebida pelo servigo de atendimento
da operadora, a ser informado ao consumidor no ato da solicitagdo da resciséo
contratual. O numeroc de protocolo serd usado para acompanhamernto do
atendimento da demanda até a sua conclusfo. O § 32 prevé o prazo maximo
de vinte e quatro horas apds a solicitagdo, para que seja executada a
suspensdo do servigo; e proibe a cobranga de qualquer servigo prestado apds
esse prazo. O § 42 dispde que, antes de proceder a rescisdo contratual tratada
no caput desse artigo, o servi¢o de atendimento adotara procedimentos de
seguranga, que permitam comprovar, mediante o confronto dos dados
cadastrais armazenados, se o autor da chamada ¢, de fato, o titular da
assinatura.

O art. 3¢ {ixa que a regulamentag¢io se dard no prazo de noventa
dias apds a publicagiio da lei decorrente do projeto, que passara a viger
noventa dias ap6s ser regulamentada.

Ao justificar a proposigio, o autor ressalta o crescimento
expressivo de reclamagBes perante os Procons referentes as dificuldades dos
consumidores no momento de cancelar um contrato de prestagdo de servigos,
especialmente na area de telefonia celular.

Na Cémara dos Deputados, o Projcto de Lei n® 589, de 2007, foi
distribuido & Comissido de Defesa do Consumidor (CDC) e 4 Comissdo de
Constitui¢io ¢ Justica e de Cidadania (CCJC). Na CDC, a proposi¢do foi
aprovada, com Substitutivo. O parecer da CCJC foi pela constitucionalidade,
juridicidade e boa técnica legislativa, nos termos do Substitutivo da CDC.
Como, apds a apreciagdo conclusiva da matéria, nfo houve interposi¢io de
recurso, foi dispensada a competéncia do Plenario para discusséo e votaggo.

Com fundamento no art. 65, caput, da Constituigio e no art. 134
do Regimento Comum, a matéria foi remetida a esta Casa, em 12 de maio de
2009, passando a tramitar como Projeto de Lei da Camara n® 76, de 2009.



Nos termos do art. 91, § 19 inciso IV, do Regimento Interno do Senado
Federal, o PLC n2 76, de 2009, foi distribuido 4 Comissdo de Meio Ambiente,
Defesa do Consumidor e Fiscalizagdo e Controle, para decisdo terminativa.

Nao foram oferecidas emendas a proposigéo.
Il - ANALISE

Compete a esta Comissfo de Meio Ambiente, Defesa do
Consumidor e Fiscalizagdo e Controle pronunciar-se sobre matérias referentes
a defesa do consumidor, de acordo com o disposto no inciso III do art. 102-A
do Regimento Interno do Senado Federal, com a redacgo dada pela Resolugéo
n? 1, de 2005.

Inicialmente, cabe salientar a relevincia do empenho do
Deputado Vinicius Carvalho, astor da proposigdo, pois a atencdo da
sociedade esta voltada para a busca da qualidade total. Em contrapartida, os
prestadores de servigo estio ou deveriam estar cientes de que as empresas
devem garantir a exceléncia no atendimento ao consumidor.

Entretanto, no tocante aos servicos de atendimento ao
consumidor, foi verificado o acesso dificil, a espera demorada, o atendimento
precério e a dificuldade encontrada pelo consumidor para o registro de suas
reclamagBes ¢ de solicitagdes de cancelamento da prestagdo de servigos. Para
o bom funcionamento desses servigos, surgiu entdo a necessidade de
regulamentacdo da norma consumerista pelo Poder Executivo, mediante a
~ edig@o de um decreto.

Cumpre, assim, registrar o advento do Decreto n? 6.523, de 31 de
julho de 2008, em vigor desde 12 de dezembro de 2008, que regulamenta a
Lei n? 8.078, de 11 de setembro de 1990, para fixar normas gerais sobre o
Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC por telefone, no dmbito dos
fornecedores de servigos regulados pelo Poder Publico federal.

O art. 2%, caput, do referido Decreto n® 6.523, de 2008, define
SAC como o servigo de atendimento telefdnico das prestadoras de servigos,
instituido para atender as solicitages dos consumidores sobre informagéo,
diivida, reclamac@o, suspensdo ou cancelamento de contratos e de servigos



O Decreto n® 6.523, de 2008, aborda meticulosa € criteriosamente as questdes
da acessibilidade do servigo (arts. 3¢ a 72); qualidade do atendimento (arts. 82
a 14); acompanhamento de demandas (arts. 15 a 16); procedimento para a
resolugfio dessas demandas (art. 17); ¢ pedido de cancelamento do servigo
(art. 18). No Capitulo VII, que cuida das disposigGes finais, o art. 19 estipula
que a inobservéncia das disposigdes do Decreto ensejard aplicagio das
sangdes previstas no art. 56 da Lei n® 8.078, de 1990. O art. 20 preceitua que
os 6rgdos competentes, quando necessério, expedirdo normas complementares
e especificas para execugdo do Decreto e, conforme o disposto no art. 21, os
direitos estabelecidos no Decreto ndo excluem outros, decorrentes de
regulamentagdes expedidas pelos drgdos e entidades reguladores, desde que
mais benéficos para o consumidor,

Recorde-se que o objetivo do PLC n® 76, de 2009, é o
disciplinamento da rescisfo contratual de servigos por via telefénica,
conforme o art. 12 da proposicio.

Além disso, o art. 49-A, caput, obriga a disponibilizar o pedido
de rescisdo contratual, por via telefonica. Contudo, € de realcar que o art. 18,
caput, do Decreto n® 6.523, de 2008, dispde que o SAC recebers e processara
imediatamente o pedido de cancelamento de servigo feito pelo consumidor; e
o art. 18, § 1%, do Decreto impde que 0 pedido de cancelamento serd
permitido e assegurado ao consumidor por todos os meios disponiveis para a
contratagdo do servigo. Como se depreende, o decreto regulamentador da lei
consumerista ja dispGe a esse respeito,

No que concerne ao art. 49-A, § 1° que propde prazo maximo de
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débitos pendentes, assim como a vigéncia de cldusulas de fidelizagdio e o
valor de eventuais multas oriundas da respectiva rescisdo contratual, vale
frisar que o art. 17, caput, do Decreto determina que as informagdes
solicitadas pelo consumidor serfio prestadas imediatamente, ou seja, o Decreto
em vigor trata a matéria de forma mais benéfica ao consumidor.

Quanto ao art. 49-A, § 22, acrescido pelo projeto, que cuida do
acompanhamento das demandas, saliente-se que os arts. 15 e 16 do Decreto n®
6.523, de 2008, tratam cabalmente da matéria.



O art. 49-A, § 3%, define prazo méximo de vinte e quatrotwras
apds a solicitaglo, para implementar a suspensio do servico; e coibe a
cobranga de qualquer servigo prestado apds esse prazo. Conforme o art. 18, §

2%, do Decreto, os efeitos do cancelamento serio imediatos a solicitacio do
consumidor, ainda que o seu processamento técnico necessite de prazo, e
independe de seu adimplemento contratual. Consoante o art. 18, § 3¢, o
comprovante do pedido de cancelamento serd expedido por correspondéncia
ou por meio eletrdnico, a critério do consumidor.

Em relacfio ao art. 49-A, § 42, que diz respeito a procedimentos
de seguran¢a, o art. 13 do aludido diploma legal prevé que o sistema
informatizado deve assegurar a seguranga das informagdes.

Vale observar que o Decreto n® 6.523, de 2008, estabelece
normas gerais sobre o servigo de atendimento telefénico ao consumidor
(SAC) dos fornecedores de servigos regulados pelo Poder Publico federal
(fornecimento de 4gua, cnergia elétrica, telecomunica¢des e saude,
seguradoras, bancos, empresas de aviagio etc.).

Por sua vez, o PLC n? 76, de 2009, aplica-se a todos os
fornecedores de servigos de prestagdo continuada, regulados ou nfo pelo
Poder PUblico. Portanto, parece-nos, em principio, que o &mbito de aplicagio
do projeto sob comento ¢ mais abrangente. No entanto, os servigos de
prestagdo continuada ndo regulados pelo Poder Publico dificilmente dispdem
da estrutura de um SAC. Por conseguinte, na pratica, o Decreto n® 6.523, de
2008, tutela suficientemente os consumidores de servigos de prestagéo

continuada, assim como o projeto em aprego. Em nosso entendimento, o PLC
n2 76, de 2009, nio inova.

A proposito, na justificagdo do projeto, o autor menciona a
assinatura de periddicos como servigo de prestacdo continuada, o que néo €
verdadeiro, pois se trata de contrato por periodo certo de tempo (semestral,
anual etc).

Ademais, registre-se que os preceitos constantes do Codigo de
Defesa do Consumidor sio de natwreza geral. Como se depreende, a
proposi¢do ndo se limita a definir normas gerais, tratando, antes, de
minudéncias. De toda forma, as regras contidas no projeto sob exame, se



meritérias, deveriam ser tratadas no dmbito das normas de cardter infralegal,
expedidas por orgdos de defesa do consumidor, como ja previsto no sistema
juridico de protegdo ao consumidor preceituado pela Constituigdo e
implementado pela Lei n? 8.078, de 1990.

De outra parte, ao obrigar o fornecedor de servigos a
disponibilizar o atendimento automaético — vale dizer, eletronico € impessoal —
de liga¢des telefbnicas para fins dc rescis#o do contrato de prestagdo de
servigos, o PLC n® 76, de 2009, vai de encontro a tendéncia atual de valorizar
a humanizacdo do atendimento ao consumidor.

A nosso ver, muito embora se possa argumentar que um decreto
é passivel de alteragio ou revogagéo pelo Presidente da Reptiblica, enquanto a
lei goza de maior estabilidade juridica, entendemos que o Decreto n® 6.523,
de 2008, ja regula suficientemente a matéria, além de constituir o instrumento
normativo mais adequado para veicular a matéria em andlise, ao passo que 0

PLC n® 76, de 2009, se aprovado, caracterizaria um retrocesso na abordagem
do assunto.

Assim sendo, entendemos que o PLC n? 76, de 2009, ndo €
meritorio.

II¥ - vVOTO

Pelas razdes expostas, o voto € pela rejeigio do Projeto de Lei da
Céamara n® 76, de 2009.

Sala da Comisséo, 7 de julho de 2011.

, Presidente

%M_c o+ Relatora
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LEGISLACAQ CITADA ANEXADA PELA SECRETARIA-GERAL DA MESA

CONSTITUICAQ DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL DE 1988

Art. 65. O projeto de lei aprevade por uma Casa sera revisto pela outra, em um sé turne de
discusséo e votagdo, e enviade & sangdo ou promulgacan, se a Casa revisora o aprovar, ou
argqu'vado, se o rajeitar.

Paragrafe Unico. Sendo o projetc emendado, voltara & Casa iniciadora.

............................................................................................................................................

LEI N° 8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990.

Dispbe saobre a protegac do consumidor e da outras previdéncias,

.............................................................................................................................................

Art. 2° Consumidor € toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servigo
como destinatario final.

Parédgrafo unicc. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda gue
indeterminaveis, que haja intervindo nas relagbes de consumo.

At. 3° Fornecedor € toda pessoa fisica cu juridica, publica ou privada, nacional ou
estrangeira, bem como os entes desperscnalizados, que desenvolvem atividade de produgio,
montagem, criagdo, construclo, transformacdo, importagdo, exportagdo, distribuicdo ou
comercializagao de produtos ou prestagio de servigos.

§ 1° Produto & qualguer bem, mével ou imével, materiai cu imaterial,

§ 2° Servigcp € gqualguer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneragéo, inclusive as de natureza bancdria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as
decorrentes das ralacoes de carater trabalhlista.

Art. 21. No fornecimento de servigos que tenham por objetivo a reparagéo de gualquer produto
considerar-se-a implicita a obrigacao do fornecedor de empregar componentes de repoesicio
originais adequados e novos, ou que mantenham as especificagbes técnicas do fabricante,
salvo, quanto a estes uitimos, autcrizacao em contrario do consumidor,

Art. 49. O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 dias a contar de sua assinatura
cu do ato de recebimento do preduto ou servigo, sempre que a contratagio de fornecimento de
produtos e servicos ocorrer fora do estabelecimento comercial, especialmente por telefone ou a
damicilio.

Paragrafo anico. Se o consumidor exercitar o direito de arrevendimento previsto neste
artigo, os valores eventualmente pagos, a qualquer titulo, durante ¢ prazo de reflexéo, serfo
devolvidos, de imediato, monstariamente atualizados.

.............................................................................................................................................

Art. 56. As infragdes das hormas de defesa do consumidor ficam suleitas, conforme o caso, as
sequintes sangdes administrativas. sem prejuizo das de natureza civil, penal & das definidas
em normas especificas:
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I - multa;

Il - apreenséo do produto,

Il - inutilizacdo do produto;

IV - cassacdo do registro do preduto junto ao ¢rgéo competente;
V - proibig8o de fabricagao do produto;

VI - suspensio de fornecimento de produtos ou servigo;

VIl - suspensao temporaria de atividade;

Vill - revogagéo de concesséo ou permisséo de uso,

IX - cassacéo de licenga do estabelecimento ou de atividade;

X - interdig4o, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;
Xl - intervengéo administrativa;

Xl - imposigéo de contrapropaganda.

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

.............................................................................................................................................

DECRETO N° 6.523, DE 31 DE JULHO DE 2008,

—_— e

Regulamenta a Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990, para fixar normas gerais sobre o
Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC.

.............................................................................................................................................

Art. 32 As ligagBes para o SAC serdio gratuitas ¢ o atendimento das solicitagdes e
demandas previsto meste Decreto nfio deverd resultar em qualquer Onus para o
consumidor.

Art. 4° O SAC garantird ao consumidor, no primeiro menu eletrénico, as opgdes
de contato com o atendente, de reclamacio e de cancelamento de contratos e servigos.

§ 12 A opgdio de contatar o atendimento pessoal constara de todas as subdivisdes
do menu eletronico.

§ 2° O consumidor ndo tera a sua liga¢io finalizada pelo fornecedor antes da
conclusio do atendimento.

§ 3% O acesso inicial ao atendente ndo sera condicionado ao prévio fornecimento
de dados pelo consumidor.
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§ 4° Regulamentagdo especifica tratarda do tempo méaximo necessario para o
contato direto com o atendente, quando essa opgéo for selecionada.

Art. 5° O SAC estara disponivel, ininterruptamente, durante vinte ¢ quatro horas
por dia e sete dias por semana, ressalvado o disposto em normas especificas.

Art. 6° O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala sera garantido
pelo SAC, em carater preferencial, facultado a empresa atribuir namero telefonico
especifico para este fim.

Art. 7° O nimero do SAC constara de forma clara ¢ objetiva em todos os
documentos e materiais impressos entregues ao consumidor no momento da contratagéio
do servigo e durante o seu fornecimento, bem como na pagina eletrdnica da empresa na
INTERNET.

Paragrafo tinico. No caso de empresa ou grupo empresarial que oferte servigos
conjuntamente, sera garantido ao consumidor o acesso, ainda que por meio de diversos
numeros de telefone, a canal iinico que possibilite o atendimento de demanda relativa a
qualquer um dos servigos oferecidos.

CAPITULO 11

DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Art. 82 O SAC obedecera aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia,
eficacia, celeridade e cordialidade.

Art, 9° O atendente, para exercer suas fun¢des no SAC, deve ser capacitado com
as habilidades técnicas e procedimentais necessarias para realizar o adequado
atendimento ao consumidor, em linguagem clara.

Art. 10. Ressalvados os casos de reclamacgdo e de cancelamento de servigos, o
SAC garantird a transferéncia imediata ao setor competente para atendimento definitivo
da demanda, caso o primeiro atendente ndo tenha essa atribuigio.

§ 12 A transferéncia dessa ligagio sera efetivada em até sessenta segundos.
§ 2¢ Nos casos de reclamagiio e cancelamento de servigo, nfio serd admitida a
transferéncia da ligacio, devendo todos os atendentes possuir atribuigdes para executar

essas fungdes.

§ 3* O sistema informatizado garantira ao atendente o acesso ao historico de
demandas do consumidor.

Art. 11. Os dados pessoais do consumidor serdo preservados, mantidos em sigilo
¢ utilizados exclusivamente para os fins do atendimento.

Art. 12. E vedado solicitar a repeticio da demanda do consumidor apés seu
registro pelo primeiro atendente.
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Art. 13, O sistema informatizado deve ser programado tecnicamente de modo a
garantir a agilidade, a seguranga das informagdes e o respeito ao consumidor.

Art, 14. E vedada a veiculagdo de mensagens publicitarias durante o tempo de
espera para o atendimento, salvo se houver prévio consentimento do consumidor.

CAPITULO IV

DO ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS

Art. 15. Sera permitido o acompanhamento pelo consumidor de todas as suas
demandas por meio de registro numérico, que lhe sera informade no inicio do atendimento.

§ 1° Para fins do disposto no eaput, serd utilizada seqiiéncia numérica tinica para
identificar todos os atendimentos.

§ 2° O registro numérico, com data, hora e objeto da demanda, sera informado ao
consumidor e, se por este solicitado, enviado por correspondéncia ou por meio
eletrdnico, a critério do consumidor.

§ 32 K obrigatéria a manutengiio da gravacio das chamadas efetuadas para o
SAC, pelo prazo minimo de noventa dias, durante o qual o consumidor podera requerer
acesso ao seu conteudo.

§ 4° O registro eletrénico do atendimento serd mantido & disposi¢io do
consumidor e do dérgéo ou entidade fiscalizadora por um periodo minimo de dois anos
apos a solugfo da demanda.

Art. 16. O consumidor terd direito de acesso ao contetido do histérico de suas
demandas, que lhe serd enviado, quando solicitado, no prazo maximo de setenta e duas
horas, por correspondéncia ou por meio eletronico, a seu critério.

CAPITULO V

DO PROCEDIMENTO PARA A RESOLUCAO DE DEMANDAS

Art. 17. As informagbes salicitadas pelo consumidor ser8o prestadas imediatamente e
suas reclamagdes, resolvidas no praze maximo de cinco dias Uteis a contar do registro.

§ 1° O consumidor sera informado sobre a resolugio de sua demanda e, sempre
que solicitar, ser-lhe-a enviada a comprovagio pertinente por correspondéncia ou por
meio eletrénico, a seu critério.

§ 2° A resposta do fornecedor serd clara e objetiva e devera abordar todos os
pontos da demanda do consumidor.

§ 3° Quando a demanda versar sobre servigo ndo solicitado ou cobranga indevida,
a cobranga serd suspensa imediatamente, salvo se o fornecedor indicar o instrumento

por meio do qual o servigo foi contratado e comprovar que o valor € efetivamente
devido.
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CAPITULO VI
DO PEDIDO DE CANCELAMENTO DO SERVICO

Art. 18. O SAC recebera e processara imediatamente o pedido de cancelamento de
servigo feito pelo consumidor.

§ 12 O pedido de cancelamento sera permitido e assegurado ao consumidor por
todos os meios disponiveis para a contratagdo do servigo.

§ 2% Os efeitos do cancelamento serdo imediatos 4 solicitagio do consumidor,
ainda que o seu processamento técnico necessite de prazo, e independe de seu
adimplemento contratual.

§ 32 O comprovante do pedido de cancelamento serd expedido por
correspondéncia ou por meio eletronico, a critério do consumidor.

CAPITULO VII
DAS DISPOSICOES FINAIS
Art. 19. A inobservéncia das condutas descritas neste Decreto ensejara aplicagdo

das sangdes previstas no art. 56 da Lei n® 8.078, de 1990, sem prejuizo das constantes
dos regulamentos especificos dos orgéos e entidades reguladoras.

Art. 20. Os orgdos competentes, quando necessario, expedirio normas
complementares e especificas para execugo do disposto neste Decreto.

Art. 21. Os direitos previstos neste Decreto ndo excluem outros, decorrentes de

regulamentagfes expedidas pelos orgdos e entidades reguladores, desde que mais
benéficos para o consumidor.

.............................................................................................................................................
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Of. n° 79/2011/CMA Brasilia, 07 de julho de 2011

A Sua Exceléncia o Senhor
Senador JOSE SARNEY
Presidente do Senado Federal

Assunto: Decisdo terminativa — PLC 76, de 2009

Senhor Presidente,

Nos termos do § 2° do artigo 91 do Regimento Interno do Senado Federal, comunico a
Vossa Exceléncia que esta Comissdo, em reunidio realizada em 07/07/2011, rejeitou, em decisio
terminativa, 0 Projeto de Lei da Camara n® 76, de 2009, que “obriga o fornecedor de servicos a
manter atendimento telefénico automético para cancelamento da prestagio de servigo™.

Atenciosamente,

W
Senador Rodrizo Rollember

Presidente da Comissdo de Meio Ambiente,
Defesa do Consumidor e Fiscalizagio ¢ Controle

Publicado no DSF, de 16/07/2011.

Secretaria Especial de Editora¢ao e Publicagdes do Senado Federal - Brasilia - DF
08: 13629/2011
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