SENADO FEDERAL

PROJETO DE LEI DO SENADO
N2 542, DE 2007

Altera a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990,
Cddigo de Defesa do Consumidor, para dispor
sobre os servigos de atendimento personalizado ao
consumidor, realizados por meios eletrénicos, fac-
simile, correio de voz, internet e outras formas de
Servigo de Atendimento ao Consumidor (SACs)

ou Centrais de Atendimento Telefonico (call
centers,

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 1° A Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC), passa a vigorar com as seguintes alteragdes:

--------------------------------------------------------------------------------------------

XI - nos servigos de atendimento ao consumidor, realizados por
meios eletronicos, tais como, fac-simile, correio de voz, internet e
centrais de atendimento telefénico, serdo garantidos:

a) o acesso imediato ou pré-agendado de atendimento
personalizado por profissional hahilitado para a efetiva solugio da
queixa do consumidor, sendo que, neste caso, o prazo para o
atendimento nio podera ser superior a vinte € quatro horas;

b) a informago do nome do profissional responsavel pelo
servigo de atendimento e o seu numero de protocolo, em todos os
atendimentos;



¢) no caso de solicitagdo do consumidor para cancelamento do
fornecimento de bens e servigos, o seu acolhimento devera ocorrer no
prazo de até¢ quarenta e oito horas, sob pena de multa diaria no
percentual de cinco por cento sobre o valor do contrato ou da ultima
mensalidade, quando sc tratar de servigos de prestagdo continuada.

d) o acesso ao atendimento personalizado devera ser garantido
no primeiro contato mantido entre o consumidor ¢ o servigo de
atendimento.

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

XIV — deixar de manter servigo de atendimento personalizado 2
disposi¢do do consumidor.

Art. 2° Esta Lei entra em vigor cento ¢ oitenta dias apos sua
publicagdo.

JUSTIFICACAO

Atualmente, aos consumidores adquirentes de produtos e de
Servigos resta, td3o-somente, recorrer dos servicos de atendimento ou aos
denominados call centers, mantidos pelas empresas formecedoras, para
solucionar qualquer problema a eles relacionado.

Esse servico vem causando, muitas vezes, transtornos e
aborrecimentos ao consumidor, pois ndo tem proporcionado um atendimento
personalizado com a mesma presteza dada no momento da compra de
produtos ou servigos.

Este projeto de lei visa, basicamente, a garantir atendimento
personalizado ao consumidor, de modo a humanizar o servigo prestado pelos
call centers.

Com esse proposito, inserimos, como direitos basicos do
consumidor:



(i) o acesso imediato ou pré-agendado de atendimento pelo
profissional habilitado para a efetiva solu¢do da queixa do
consumidor, no prazo maximo de vinte e quatro horas;

(it) a informacdo do nome do profissional responsavel pelo
servico, no momento em que o consumidor estiver sendo
atendido, bem assim o niimero do registro do contato; €

(#1i) prazo méaximo para o cancelamento do servigo, quando
solicitado pelo consumidor.

A fim de assegurar eficacia a esses direitos, qualificamos como
pratica abusiva o ato de deixar de manter, no servigo, atendimento
personalizado ao consumidor. Com essa disposi¢do, pretendemos tornar
menos impessoal o atendimento prestado.

Dessa forma, esperamos solucionar definitivamente essa questao.

Ademais, este projeto de lei estd em conformidade com os
principios que norteiam a Politica Nacional das Relagdes de Consumo,
inscritos no CDC e que se consubstanciam, dentre outros, no reconhecimento
da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo, na imprescindivel
educacdo e informagdo de fornecedores € consumidores, quanto aos seus
direitos e deveres, com vistas 4 melthoria do mercado de consumo. Esta Politica
objetiva, em sintese, o respeito a dignidade dos consumidores.

Com o intuito de aprimoramento do CDC, apresentamos o
presente projeto de lei e contamos com o0 apoio dos ilustres Pares para a sua
aprovagao.

Sala das Sessdes, 13 de setembro de 2007.

Senador RCELO CRIVELLA



LEGISLACAO ANEXA

LEI N° 8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990.
Dispde sobre a protegdo do consumidor e dd outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, faco saber que o Congresso Nacional
decreta e eu sanciono a seguinte lei:

CAPITULO I
Dos Direitos Basicos do Consumidor

Art. 62 Sao direitos basicos do consumidor:

I - a protecdo da vida, salde e seguranga contra os riscos provocados por
praticas no fornecimento de produtos e servicos considerados perigosos ou
nOCIvos;

Il - a educacao e divulgacdo sobre 0 consumeo adequado dos produtos e
servigos, asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratagdes;

Il - a informagdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos,
com especificagdo correta de quantidade, caracteristicas, composicao, qualidade
e preco, bem como sobre 0s riscos que apresentem;

IV - a protecdo 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 presta¢des
desproporcionais ou sua revisao em razao de fatos supervenientes que as tornem
excessivamente onerosas;

Vi - a efetiva prevencdo e reparacdo de danos patrimoniais e morais,
individuais, coletivos e difusos;

VIl - o acesso aos 6rgdos judicidrios e administrativos com vistas a
prevencao ou reparacdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou
difusos, assegurada a protecdo Juridica, administrativa ¢ técnica aos
necessitados;



VIIl - a facilitagdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversao do
dnus da prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for
verossimil a alegagdo ou quando for ele hipossuficiente, segundo as regras
ordinarias de experiéncias;

IX - (Vetado);

X - a adequada e eficaz prestagdo dos servigos publicos em geral.

SECAQ IV
Das Praticas Abusivas

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servigos, dentre outras
praticas abusivas: (Redacao dada pela Lei n2 8.884, de 11.6.1994)

| - condicionar o fomecimento de produto ou de servigo ao fornecimento de
outro produto ou servigo, 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 o0s usos e
costumes;

lil - enviar ou entregar ao consumidor, sem solicitagdo prévia, qualquer
produto, ou fornecer qualquer servigo;

IV - prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor, tendo em vista
sua idade, saude, conhecimento ou condicdo social, para impingir-lhe seus
produtos ou servigos;

V - exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva;

V1 - executar servigos sem a prévia elaboragcdo de orgamento e autoriza¢ao

expressa do consumidor, ressalvadas as decorrentes de praticas anteriores entre
as partes;

VIl - repassar informacdo depreciativa, referente a ato praticado pelo
consumidor no exercicio de seus direitos;

VIIl - colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servigo em
desacordo com as normas expedidas pelos ¢rgdos oficiais competentes ou, se
normas especificas nao existirem, pela Associacao Brasileira de Normas Técnicas



ou outra entidade credenciada pelo Conselho Nacional de Metrologia,
Normalizagao e Qualidade Industrial (Conmetro);

IX - recusar a venda de bens ou a presta¢do de servigos, diretamente a quem
se disponha a adquiri-los mediante pronto pagamento, ressalvados os casos de
intermediagdo regulados em leis especiais; (Redacdo dada pela Lei n® 8.884, de

11.6.1994)
*—{/etadey-

X - elevar sem justa causa o prego de produtos ou servigos. (Incluido pela Lei
n° 8.884 de 11.6.1994)

XI - Dispositivo incluido pela MPV _n° 1.890-67, de 22.10.1999,
transformado em inciso Xlll, quando da converdo na Lei n® 9.870, de 23.11.1999

Xit - deixar de estipular prazo para o cumprimento de sua obrigacdo ou deixar
a fixagao de seu termo inicial a seu exclusivo critério.{Incluido pela | ei n® 9.008,
de 21.3.1995)

Xl - aplicar férmula ou indice de reajuste diverso do legal ou

contratualmente estabelecido. {Incluido pela Lei n? 9.870. de 23.11 1 999)

Paragrafo Onico. Os servicos prestados e os produtos remetidos ou
entregues ao consumidor, na hipétese prevista no inciso ill, equiparam-se as
amostras gratis, inexistindo obrigagdo de pagamento.

(As Comissdes de Ciéncia, Tecnologia, Inova¢do, Comunicagdo e Informdtica e de Meio
Ambiente, Defesa do Consumidor e Fiscalizagdo e Controle, cabendo a iltima a decisdo
terminativa)

Publicado no Didrio do Senado Federal, de 14/9/2007.

Secretaria Especial de Editoragio e Publicagdes do Senado Federal — Brasilia — DF
(0$:15172/2007)
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