PARECER
N2 671, DE 2006

Da COMISSAO DE MEIO AMBIENTE, DEFESA
DO CONSUMIDOR E FISCALIZACAO E
CONTROLE, sobre o Projeto da Cimara n° 114, de
2005 (n° 3.432/2004, na origem), que dispde sobre o
atendimento pessoal ao consumidor nas empresas
que oferecem atendimento por telefone, internet ou
outro meio similar.

RELATOR: Senador AELTON FREITAS

I- RELATORIO

O Projeto de Lei da Camara n° 114, de 2005 (Projeto de Lei
n°3.432, de 2004, na origem), de autoria do Deputado Welinton Fagundes,
dispGe sobre o atendimento pessoal ao consumidor nas empresas que
oferecem atendimento por telefone, internet ou outro meio similar.

Trés artigos compdem o Projeto.

O art. 1° apresenta o objeto da proposi¢io legislativa, que é o de
obrigar, com estabelece o art. 2°, todo fornecedor de produtos ou servicos gue
oferte atendimento por telefone, internet ou similar a ofertar atendimento
pessoal ao consumidor, em local apropriado e especifico para esse fim.

O art. 3° estatui que a vigéncia se inicia apds noventa dias a
contar da publicagao.



A justificagio explicita que diversos fornecedores substituem o
atendimento pessoal pelo atendimento telefénico, com o intuito de reduzir
seus custos operacionais. Tal medida afeta de maneira adversa o nimero de
pessoas empregadas, bem como a qualidade do atendimento prestado ao
consumidor, especialmente aqueles que possuem menor grau de instru¢ao.

Na Camara dos Deputados, sob o n® 3.432, de 2004, foi o Projeto
apreciado pelas Comissdes de Defesa do Consumidor e de Constituigdo,
Justica e de Cidadania e, ao final, aprovado em sua redagfo original.

Nesta Comissio, o Projeto nfo recebeu emendas.

II - ANALISE

Passamos a abordagem do PLC n° 114, de 2005, sob os
pardmetros de constitucionalidade, regimentalidade, juridicidade, técnica
legislativa e mérito.

Sob o enfoque da constitucionalidade formal, foram observadas
as regras pertinentes 4 competéncia do ente federativo — dado que cabe a
Unido, concorrentemente com os Estados e o Distrito Federal, legislar sobre
direito econdmico, produgdo e consumo (art. 24, incs. I e V, da Constitui¢do)
— e a iniciativa legislativa, atribuida a qualquer membro do Senado Federal
(art. 61 da Constitui¢do), inclusive para o tema em analise, que nao se insere
entre aqueles de iniciativa privativa do Presidente da Repiblica ou de outros
titulares previstos no texto constitucional.

Acerca da constitucionalidade material, o Projeto ndo apresenta
vicios, porquanto a restrigdo que opera ao direito de liberdade de iniciativa
econdmica (Constitui¢do, art. 170, caput), representada pela impossibilidade
de escolha de formas de atendimento ao consumidor que sejam
exclusivamente 4 distdncia, ndo impede o exercicio da atividade de
fornecimento de bens ou servigos no mercado de consumo.



A limitacdo que aqui se encerra ao direito de livre iniciativa
econdmica, por sua vez, objetiva efetivar principios sociais reconhecidos pela
Constituigdo, quais sejam, a defesa do consumidor e a busca do pleno
emprego, como anotados no incs. V e VIII ao art. 170 da Constituigdo: o
primeiro representado pela facilidade e efetividade que o atendimento pessoal
propicia aos consumidores, em especial aos que possuem dificuldades
financciras ou intclcctuais para utilizar formas de atendimento a distincia; e o
segundo, pela contratagio de profissionais a serem empregados nos postos de

atendimento pessoal.

Observadas as regras pertinentes a regimentalidade, dado que
cabe a esta Comissdo emitir parecer sobre assuntos atinentes a defesa do
consumidor, inclusive estudar, elaborar e propor normas e medidas voltadas a
melhoria continua das relagbes de mercado, em especial as que envolvem
fornecedores e consumidores (RISF, art. 102-A, inc. I11, alinea a).

Sobre a juridicidade, observa o Projeto os aspectos de:
a) inovacdo, porque atribui ao atendimento pessoal a condigdo de modalidade
obrigatéria de atendimento ao consumidor; b) efetividade, representada pela
clareza do texto normativo quanto a exigéncia posta: adogdo obrigatéria de
atendimento pessoal aos consumidores, corroborada pela existéncia de 6rgaos
publicos especializados na investigagdo de violagbes aos direitos do
consumidor; ¢) espécie normativa adequada, ji que as restrigdes ao direito de
liberdade de iniciativa econdmica devem ser reguladas em lei;
d) coercitividade, representada pela submissdo dos fornecedores a exigéncia
posta pelo Projeto, sob pena de sangdes, em especial as de natureza
administrativa previstas no art. 56 da Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990
— Cédigo de Defesa do Consumidor; e €) generalidade, vez que as normas do
Projeto se aplicam, indistintamente, a todos os fornecedores de bens e

Servigos.

No que respeita a técnica legislativa, merece o Projeto trés
reparos. '
Primeiro, ndo se recomenda a edigdo de mais de uma lei tendo
por objeto tratar do mesmo assunto: restri¢des 4 liberdade de iniciativa do
fornecedor de bens ou servigos ao mercado de consumo, hoje regulada pela
Lei n° 8.078, de 1! de setembro de 1990. O Projeto deve, assim, inserir
dispositivo nessa lei — na hipdtese, inc. XIV ao art. 39 — ao invés de
contemplar lei auténoma, a fim de observar o disposto no inc. IV do art. 7° da
Lei Complementar n° 95, de 26 de fevereiro de 1998.



Segundo, como conseqiiéncia do item anterior, deve o Projeto
resumir-se ao originalmente disposto no art. 2°, que contém a efetiva
obrigacdo dirigida ao fornecedor, e no art. 3°, que traz a regra de vigéncia.

Terceiro, a redagéo conferida ao originario art. 2° do Projcto deve
ser alterada, a fim de conferir maior clareza, precisio e ordem ldgica a regra,
como cxige o art. 11 da Lei Complementar n° 95, de 26 de fevereiro de 1998.
A exigéncia de oferta de atendimento pessoal ndo deve ser enderegada apenas
a quem fornece atendimento por telefone, internet ou similar, mas a todo e
qualquer fornecedor. A melhor leitura da regra inserta no art. 2° da redagdo
original deve considerar que a oferta de atendimento por telefone, internet ou
similar ndo dispensa o atendimento pessoal.

As adequagdes necessarias a mclhor técnica legislativa serdo
solucionadas em substitutivo, ao final apresentado.

Acerca do mérito, deve-se observar que a exigéncia de
atendimento pessoal aos consumidores de produtos e servigos ofertados no
mercado assegura, efetivamente, maior protegdo aos direitos do consumidor,
porque facilita a defesa de seus direitos, em especial: a) o direito a
informagio, que compreende as caracteristicas, qualidade, quantidade,
composi¢io e prego do produto ou servigo, b) o direito & publicidade leal e
informativa, isto é, nfio enganosa e ndo abusiva; e c) o direito a reparagdes em
decorréncia de responsabilidade civil imputavel ao fornecedor.

Anote-se, também, que a oferta de postos de atendimento pessoal
pelos fornecedores efetiva o principio social da busca do pleno emprego dos
fatores de produgio, previsto no art. 170, inc. VIIL, da Constituig¢do, dado que
o funcionamento de tais estabelecimentos demandara a contratagio de méo-
de-obra, utensilios e espacos fisicos com fins empresariais.

Por fim, digno de nota o pleno atendimento, na hipétese, ao
principio da proporcionalidade, porque a restrigdo imposta ao dircito de
liberdade de iniciativa econ6mica ndo é plena, mas relativa, dado que a
manutengio de posto de atendimento pessoal ndo inviabiliza, por completo, a
atividade desenvolvida pelo fornecedor.

III - VOTO

Em consonancia com as justificativas apresentadas, opinamos
pela aprovagiio do Projeto de Lei da Camara n° 114, de 2005, na forma do
seguinte substitutivo: :



EMENDA Ne 1 - CMA (Substitutivo)

Acrescenta inciso XIV e § 2° ao art. 39 da Lei
n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990, para exigir
que o fornecedor de produtos ou servigos
mantenha servigo de atendimento pessoal ao
consumidor,

Art. 1° O art. 39 da Lei n°8.078, de 11 de setembro de 1990,
passa a vigorar acrescido de inciso XIV e de § 2° renomeando-se o atual
paragrafo inico como § 1°, com a seguinte redagfo:

“Art. 39
T DSOS

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

XIV - ofertar produtos ou servigos sem disponibilizar ao
consumidor atendimento pessoal em estabelecimento vinculado a essa
finalidade.

§ 2° A oferta de atendimento ao consumidor por meio de
telefone, televenda, internet ou similar ndo afasta a exigéncia de
atendimento pessoal prevista no inciso XIV desse artigo. (NR)”

Art. 2° Esta Lei entra cm vigor apés decorridos 90 (noventa) dias
de sua publica¢fo oficial.

Sala da Comissio, 06 de junho de 2006.

, Presidente

, Relator
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LEGISLAGAO CITADA ANEXADA PELA SECRETARIA-
GERAL DA MESA

CONSTITUICAQ DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL DE 1988

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

Art. 24. Compete & Unigo, aos Estados e ao Distrito Federal legislar concorrentemente sobre:

I - direito tributdrio, financeiro, penitencidrio, econdmico e urbanistico;

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

Art. 61. A iniciativa das leis complementares e ordinarias cabe a qualquer membro ou
Comissdo da Camara dos Deputados, do Senado Federal ou do Congresso Nacional, ao
Presidente da Republica, ao Supremo Tribuna! Federal, aos Tribunais Superiores, ao Procurador-
Geral da Reptblica e aos cidaddos, na forma e nos casos previstos nesta Constituigio.

Art. 170. A ordem econdmica, fundada na valorizagéo do trabalho humano e na livre iniciativa, tem
por fim assegurar a todos existéncia digna, conforme os ditames da justiga social, abservados os
seguintes principios:

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

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

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

LEI COMPLEMENTAR N°® 95, DE 26 DE FEVEREIRO DE 1098

s L A L

Dispde sobre a elaboragao, a redagao, a
alteragéio e a consclidag&o das leis, conforme
determina o parégrafo unico do art. 59 da
Constituicdo Federal, e estabelece normas para
& consolidagiio dog atos normativos que
menciona.

Art. 72 O primeiro artigo do texto indicara o objeto da lei e o respectivo ambito de aplicagao,
observados os seguintes principios:

| - excetuadas as codificagdes, cada lei tratard de um Unico objeto;

Il - a lei ndo conter& matéria estranha a seu objeto ou a este néo vinculada por afinidade,
pertinéncia ou conexao,

lil - o ambito de aplicagdo da lei serd estabelecido de forma tao especifica quanto o possibilite
o conhecimento técnico ou cientlfico da area respectiva;

IV - 0 mesmo assunto ndo podera ser disciplinado por mais de uma lei, exceto quando a

subsequente se destine a complementar lei considerada basica, vinculando-se a esta por remissdo
expressa.



Art. 11. As disposighes normativas seréo redigidas com clareza, precis@o e ordem ldgica,
observadas, para esse propdsito, as seguintes normas:

| - para a obtencio de clareza:

a) usar as palavras e as expressdes em scu sentido comum, salvo quando a norma versar
sobre assunto técnico, hipotese em que se empregara a nomenclatura prépria da area em que se
esteja legisiando;

b} usar frases curtas e concisas,;

c) construir as oragdes na ordem direta, evitando preciosismo, neoclogismo e adjetivagoes
dispensaveis,

d) buscar a uniformidade do tempo verbal em todo o texto das normas legais, dando
preferéncia ao termpo presente ou ao futuro simples do presents;

e) usar os recursos de pontuagéo de forma judiciosa, evitando os abusos de carater estilistico;
Il - para a obtengao de preciséo:

a} articular a linguagem, técnica ou comum, de modo a ensejar perfeita compreensao do
objetivo da lei e a permitir que seu texto evidencie com clareza o contelido & o alcance que 0
legislador pretende dar a norma;

b) expressar a idéia, quando repetida no texto, por meio das mesmas palavras, evitando o
emprego de sinonimia com propésito meramente estilistico,

¢) evitar o emprego de expressac ou palavra que confira duplo sentido ao texto;

d) escolher termos que tenham o mesmo sentido e significado na maior parte do territorio
nacional, evitando o uso de expressdes locais ou regionais;

) usar apenas siglas consagradas pelo uso, observado o principio de que a primeira
referéncia no texto seja acompanhada de explicitagéo de seu significado;

f) grafar por extenso quaisquer referéncias a nimeros e percentuais, exceto data, namero de
lei & nos casos em que houver prejuizo para a compreensio do texto; (Redacéo dada pela Lei
Complementar n® 107, de 26.4.2001}

g) indicar, expressamente o dispositivo objeto de remisséo, em vez de usar as expressdes

‘anterior’, ‘seguinte’ ou equivalentes; (Allnea incluida pela Lei Complementar n? 107, de 26.4.2001)

Il - para a obtengdco de ordem logica:

a) reunir sob as categorias de agregagéo - subsegao, se¢do, capitulo, titulo e livro - apenas as
disposigdes relacionadas com o objeto da tei;
b} restringir o conteudo de cada artigo da lei a um unico assunto ou principio;

¢) expressar por meio dos paragrafos os aspectos complementares 4 norma enunciada no
caput do artigo e as excegbes 4 regra por este estabelecida;

d} promover as discriminagBes @ enumeragdes por meio dos incisos, alineas e itens.

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



LEI N2 8.078, DE 11 DE SETEMBRQ DE 1990.

Dispbe sobre a protegdo do consumidor e da outras
providéncias.

Art. 39. E vedado ao forecedor de produtos ou servigos, dentre outras préticas abusivas:
(Redacfo dada pela Lein® 8.884, de 11.6.1994)

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

Art. 56. As infragBes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas, conforme o caso, as
seguintes sangdes administrativas, sem prejuizo das de natureza civil, penal e das definidas em
normas especificas:

| - multa;

Il - apreensac do produto;

IlY - inutilizagao do produto;

1V - cassago do registro do produto junto ao érgao competente;
V - proibicao de fabricagio do produto;

VI - suspensdo de fornecimento de produtos ou servigo,

VIl - suspenséo temporéaria de atividade;

VI - revogacdo de concessdo ou permissao de uso;

IX - cassagdo de licenga do estabelecimento ou de atividade;

X - interdigdo, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;
X1 - intervengdo administrativa,;

Xl - imposigédo de contrapropaganda.

Paragrafo unico. As sangbes previstas neste artigo serdo aplicadas pela autoridade
administrativa, no &mbito de sua atribuigio, podendo ser aplicadas cumulativamente, inclusive por
medida cautelar, antecedente ou incidente de procedimento administrativo,

Publicado no Didrio do Senado Federal / /2006

Secretaria Especial de Editoragio e Publicagbes do Senadoc Federal — Brasilia - DF
(0S:13610/2006)
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