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PARECER N°. , DE 2008

Da COMISSAO DE MEIO AMBIENTE, DEFESA
DO CONSUMIDOR E FISCALIZACAO E
CONTROLE, em decisdo terminativa, sobre o PLS
n® 542, de 2007, que altera a Lei n® 8.078, de 11 de
setembro de 1990, Codigo 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).

RELATOR: Senador FLEXA RIBEIRO

I - RELATORIO

O Projeto de Lei do Senado (PLS) n°® 542, de 2007, de autoria
do Senador Marcelo Crivella, tem por objetivo alterar o Cédigo de Defesa
do Consumidor (CDC), para dispor sobre os servicos de atendimento
personalizado ao consumidor, realizados por meios eletronicos, fac-simile,
correio de voz, internet e outras formas de Servigo de Atendimento ao
Consumidor (SACs) ou Centrais de Atendimento Telefonico (call centers).

A iniciativa modifica o art. 6° do CDC, para incluir no rol dos
direitos basicos do consumidor: a) o acesso — imediato ou pré-agendado com
prazo maximo de 24 horas — a atendimento personalizado por profissional
habilitado; b) durante o atendimento, a informag¢do do nome do atendente,
bem como seu numero de protocolo; c¢) acolhimento, a pedido, de
cancelamento de bens e servigos, em prazo maximo de 48 horas, sob pena de
multa diaria no montante de cinco por cento sobre o valor do contrato, ou, no

caso de servigos de prestagdo continuada, sobre o valor da tltima prestagdo; e
d) acesso garantido no primeiro contato com o servigo de atendimento. 4 /f
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O projeto modifica ainda o art. 39 do CDC, para classificar como
pratica abusiva o ndo oferecimento de servigo de atendimento personalizado
ao consumidor.

A proposigdo concede prazo de cento e oitenta dias, apds a data
de publicagdo, para a entrada em vigor da lei resultante do projeto.

O projeto foi aprovado com duas emendas pela Comissdo de
Comissdo de Ciéncia, Tecnologia, Inovagdo, Comunicagdo e Informatica. A
primeira emenda aumenta de 24 horas para 48 horas o prazo maximo para
atendimento personalizado por profissional habilitado para a efetiva solugdo
da queixa do consumidor. A segunda emenda suprime a pena de multa diéria,
no caso de ndo-cancelamento de bens ou servigos no prazo maximo de 48
horas.

Compete a esta Comissdo de Meio Ambiente, Defesa do
Consumidor e Fiscalizagdo ¢ Controle se manifestar em deciso terminativa.

II - ANALISE

O projeto cuida de matéria inserida na competéncia legislativa
concorrente da Unido, dos Estados e do Distrito Federal. Cabe ao Congresso
Nacional dispor sobre a matéria, sendo legitima a iniciativa parlamentar, nos
termos do art. 61 da Lei Maior. Tampouco hd norma constitucional que, no
aspecto material, esteja em conflito com o teor da proposi¢do em exame.
Assim, ndo se vislumbra dbice algum quanto a constitucionalidade da medida.
Nao ha vicios de juridicidade.

Acerca da técmica legislativa, o projeto observa as regras
previstas na Lei Complementar n° 95, de 26 de fevereiro de 1998, com as
alteracdes promovidas pela Lei Complementar n° 107, de 26 de abril de 2001.
Néo hd inclusdo de matéria diversa ao tema tratado na proposi¢do e a sua
redacdo, a nosso ver, apresenta-se adequada.

No mérito, por concordarmos integralmente com o relatdrio
apresentado a Comissdo de Ciéncia, Tecnologia, Inovagdo, Comunicacio e
Informatica pelo Senador Cicero Lucena, repetimos aqui o seu teor.

Na justificagio, o autor afirma que o objetivo do projeto em tela /

é obrigar os fornecedores a oferecer um atendimento personalizado ao,
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consumidor, em vez do atendimento automdtico hoje disponivel. Este
ultimo tipo, argumenta, no mais das vezes causa transtomos e
aborrecimentos acs clientes, que ndo encontram presteza comparavel
aquela demonstrada na hora da venda.

Para atingir o objetivo pretendido, propde garantir o acesso —
imediato ou pré-agendado com prazo maximo de 24 horas — a
atendimento personalizado por profissional habilitado; a informagio
do nome do atendente, bem como seu nimero de protocolo, durante o
atendimento; acolhimento, a pedido, de cancelamento de bens e
servigos em prazo méximo de 48 horas, sob pena de multa didria no
montante de cinco por cento sobre o valor do contrato, ou, no caso de
servigos de prestagdo continuada, sobre o valor da tltima prestagdo; e
acesso garantido no primeiro contato com o servigo de atendimento.

Quantos de nds ji nio passamos pela frustragdo de sermos
atendidos por uma gravacio, que apresenta um cardapio com opgdes
que simplesmente ndo atendem o nosso caso especifico? Em quantas
vezes ndo existe a opgdo de falar com uma pessoa que possa resolver
o problema? E responsabilidade do fornecedor de bens ou servigos dar
seguimento ao relacionamento que iniciou no momento da contratacio
do fornecimento dos bens ou servigos.

E ¢ importante ressaltar que, muitas vezes, o consumidor perde
o direito & reparagdo por julgar que basta registrar sua reclamagdo
junto ao fornecedor, sem se dar conta de que, para interromper a
contagem do prazo de prescri¢do ou decadéncia, deve fazé-lo junto a
érgio do sistema de defesa do consumidor. Enquanto fica esperando
um atendimento, que nunca vem, por parte da empresa, 0 prazo
continua a decorrer, com conseqiéncias previsiveis.

Sugerimos a aprovagdo de uma subemenda a Emenda n° 2 da
Comissdo de Comissio de Ciéncia, Tecnologia, Inovagdo, Comunicagdo ¢
Informatica, com o objetivo de contemplar queixas que, ndo sendo passivels
de solugdo por meio telefdnico, requeiram o seu encaminhamento ao servigo
de assisténcia técnica.

I -vOoTO

Pelos motivos expostos, manifestamo-nos pela aprovagdo do
Projeto de Lei do Senado n° 542, de 2007, com a Emenda n° | aprovada pela
Comissio de Ciéncia, Tecnologia, Inovagdo, Comunicagdo e Informatica
(CCT), e na forma da seguinte Subemenda 4 Emenda n° 2 da CCT. V%
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SUBEMENDA A EMENDA N°2 - CCT

Dé-se a seguinte redagdo ao art. 6°, XI, alinea a, da Lei n° 8.078,
de 11 de setembro de 1990, nos termos do art. 1° do Projeto de Lei do Senado
n® 542, de 2007:

a) o acesso imediato ou pré-agendado de atendimento
personalizado por profissional habilitado, o qual possibilite o
encaminhamento das providéncias para a efetiva solugo da queixa do
consumidor, sendo que, nesse caso, o prazo para o atendimento ndo
podera ser superior a quarenta e oito horas;

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

Sala da Comissao.

, Presidente

, Relator
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