PARECERES
N°s 1.283 E 1.284, DE 2008

Ao Projeto de Lei do Senado n® 542, de 2007, de
autoria do Sepador Marcelo Crivella que altera a Lei n®
8.078, de 11 de setemhro de 1990, que 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
eletronicos, fac-simile, correio de voz, internet e outras
formas de Servigo de Atendimento ao Consumidor (SACs)
ou Centrais de Atendimento Telefénico (call centers).

PARECER N° 1.283, DE 2008
(Da Comissao de Ciéncia, Tecnologia, Inovagéo, Comunicac¢ao e Informética)

Relator: Senador CICERQ LUCENA

I- RELATORIO

Vem a esta Comisséo o Projeto de Lei do Senado (PLS) n° 542,
de 2007, de autoria do Senador Marcelo Crivella, que altera o Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC) para dispor sobre os servigos de atendimento
personalizado ao consumidor realizados por meios eletrdnicos, fac-simile,
correio de voz, internet e outras formas de Servigco 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 hasicos 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&o 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 péna de
multa didria no montante de cinco por cento sobre o valor do contrato, ou, no
caso de servigos de prestacdo continuada, sobre o valor da ultima prestagdo; e
d) acesso garantido no primeiro contato com o servigo de atendimento.

O projeto modifica ainda o art. 39 do CDC, para classificar como
préatica abusiva o ndo oferecimento de servigo do atendimento personalizado
ao consumidor.

A proposicdo concede prazo de cento e oitenta dias ap0s a data
de publicagéo para a entrada em vigor da lei resultante do projeto.

O projeto foi distribuido também a Comissdo de Meio Ambiente,

Defesa do Consumidor e Fiscaliza¢do e Controle, a qual cabe se manifestar
em decisdo terminativa.

Néo foram apresentadas emendas durante o pragetesitaentaioms.

II - ANALISE

_ A matéria, por envolver aspectos tecnoldgicos, mscreve-se no
admbito de competéncia desta Comissdo, em virtude do disposto no art. 104-C,
IX, do Regimento Interno da Casa.

Na justifica¢do, o autor afirma que o objetivo do projeto em tela
é obrigar os fornecedores a oferecer um atendimento personalizado ao
consumidor, em vez do atendimento automatico atualmente disponivel. Este
tltimo tipo, argumenta, no mais das vezes causa transtornos e aborrecimentos
aos clientes, que ndo encontram presteza comparavel aquela demonstrada na

hora da venda.



Para atingir o objetivo pretendido, propﬁe garantir o acesso
imediato ou pré-agendado com prazo maximo de 24 horas — a atendimento
personalizado por profissional habilitado; a informagdo do nome do
atendente, bemm como seu nimero de protocolo, durante o atendimento;
acolhimento, a pedido, de cancelamento de bens e servigos em prazo maximo
de 48 horas, sob pena de muita diaria no montante de cinco por cento sobre o
valor do contrato, ou, no caso de servicos de prestagdo continuada, sobre o
valor da tultima prestagdo; e acesso garantido no primeire contato com o

servigo de atendimento.

Quantos de ndés ja ndo passamos pela frustracdo de sermos
atendidos por uma gravagdo, que apresenta um cardapio com opgdes que
simplesmente néo atendem o nosso caso especifico? E quantas vezes néo
existe a op¢do 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 contratagio do fornecimento dos
bens ou servigos.

E ¢ importante ressaltar que, muitas vezes, o consumidor perde o
direito a reparagdo por julgar que basta registrar sua reclamagfo junto ao
fornecedor, sem se dar conta de que, para interromper a contagem do prazo de
prescrigdo ou decadéncia, deve fazé-lo junto a 6rgdo do sistema de defesa do
consumidor. Enquanto fica esperando um atendimento, que nunca vem, por
parte da empresa, o prazo continua a decorrer, com conseqiiéncias previsiveis.

No que toca ao aspecto tecnoldgico, que nos cabe apreciar nesta
Comissdo, ndo se constatam 6bices 4 ado¢do das medidas propostas. Trata-se
de oferecer uma opgdo adicional no cardapio de opgdes, cuja implementagdo
ndo oferece grau elevado de dificuldade.

Sugerimos um reparo para adequar a redagdo proposta ao espirito
do CDC. Quando trata da questdo das multas aplicéveis, o Codigo ndo lhes
atribui valores, nem mesmo como percentuais de contrato ou de mensalidade.
No art. 57, limita-se a estipular que a pena de mulita serd graduadu de acordo
com a gravidade da infracdo, a vantagem auferida e a condi¢ido economica
do fornecedor, ¢ aplicada mediante procedimento administrativo. Por essa
razdo, sugerimos a supressdo da disposi¢do constante no texto apresentado
para o art. 6° do CDC.

O prazo assinalado parece ser apropriado para a adogdo das
medidas preconizadas.



Il - VOTO

Pelos motivos expostos, manifestamo-nos pela aprova¢io do
Projeto de Lei do Senado n® 542, de 2007, nesta Comissdo, com a emenda que
apresentamos, acatando a emenda do Senador Flexa Ribeiro:

EMENDAN°1_CCT
Dé-se a seguinte redagfio ao art. 6°, XI, alinea ¢, da Lei n® 8078,
de 11 de setembro de 1990, nos termos do art. 1° do Projeto de Lei do Senado
n°® 542, de 2007:
AL 0%ttt
e S

c) o cancelamento de fornecimento de bens ou servigos
solicitado pelo consumidor serd efetuado no prazo méximo de
quarenta e oito horas;

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

EMENDA N°2 CCT

Dé-se a seguinte redagdo ao art. 6°, X1, 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 para a etctiva solugao da
queixa do consumidor, sendo que, neste caso, o prazo para o
atendimento nfio podera ser superior a quarenta e oito hloras;

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

, Presidente

Relatée



COMISSAO DE CIENCIA, TECNOLOGIA, INOVAGAO, COMUNICACAO E INFORMATICA
ASSINAM O PARECER AO PLS 542/2007 NA REUNIAO DE 2&/03 log

0s SENHORES SENAﬁES

PRESIDENTE: / / (M A Wo,[augﬁm dtﬂg@a&; de (Q&/m)

ﬁ'Bloco de Apoic ao Governo (PT, PR, PSB PC do B PRB e PP)

MARCELO CRIVELLA[/

1. EXPEDITO JUNIOR %%/ )

AUGUSTO BOTELHO 2. FLAVIO ARNS
RENATO CASAGRANDE //W W 3. JOAQ RIBEIRQ
IDELI SALVATTI f 4. FRANCISCO DORNELLES
[ v
5. FATIMA CLEIDE
/ Maioria {PMDB)

VALDIR RAUPP

| 1. ROMERO JUCA

WELLINGTON SALGADQB! OLIVEIRA //

2. GERSON CAMATA

GILVAM BORGES

3. MAO SANTA

4. LEOMAR QUINTANILHA

N

VALTER PEREIRA
Bloce Parlamentar da Minoria (DEM e PSDB)
DEMOSTENES TORRES 1. ELISEU RESENDE
ROMEU TUMA 2 HERAGLITO FORTES /O
LM” / é
MARIA DO CARMO ALVES 3. W\RCO MACIEL
P e 7 \_}f_l] Al7
ANTONIO CARLOS JUW /,/ &@sz\l_m CIARLINI / / /
JOAO TENORIO/ / . FLEXA RIBEIRO / M /&
- .
EDUARDO AZEREDOQ'\Q(J;,\ - - 6. MARCONI PERILLO / /
CICERO LUCEN
(> W 7. PAPALEO PAES
RELATOR 4 L / -

{7 PTB

SERGIO ZAMBIAS!

PDT

CRISTOVAM BUARQUE

(V‘I-VAGO

[T




PARECER N° 1.284, DE 2008

(Da Comissao de Meio Ambiente, Defesa do Consumidor e Fiscalizagao e Controle)

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 Telef6nico (call centers).

A iniciativa modifica o art. 6° do CDC, para incluir no rol dos
direitos bésicos do consumidor: a) o acesso — imediato ou pré-agendado com
prazo mdximo de 24 horas — a atendimento personalizado por profissional
habilitado; b) durante o atendimento, a informacio do nome do atendente,
bem como seu ndmero de protocolo; ¢) acolhimento, a pedido, de
cancelamento de bens e servigos, em prazo maximo 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 prestacdo continuada, sobre o valor da ultima prestacao; e
d) acesso garantido no primeiro contato com o servigo de atendimento.



O projeto modifica ainda o art. 39 do CDC, para classificar como
pratica abusiva o nfio aferecimento de servigo de atendimento personalizado

ao consumidor.

A proposigio 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, Inovagiao, Comunicagio e Informitica. 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 didria,
no caso de nio-cancelamento de bens ou servi¢os no prazo miximo de 43
horas.

Compete a esta Comissdio de Meio Ambiente, Defesa do
Consumidor e Fiscaliza¢io e Controle manifestar-se em decisdo terminativa.

II - ANALISE

O projeto cuida de matéria inserida na competéncia legislativa
concorrente da Unifio, 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 héd norma constitucional que, no
aspecto material, esteja em conflito com o teor da proposi¢do em cxame.
Assim, nio se vislumbra 6bice algum quanto 2 constitucionalidade da medida.
Naio h4 vicio de injuridicidade.

Acerca da técnica legislativa, o projeto observa as regras
previstas na Lei Complementar n® 95, de 26 de fevereiro de 1998, com as
alteragdes promovidas pela Lei Complementar n® 107, de 26 de abril de 2001.
Nio h4 inclusio de matéria diversa ao tema tratado na proposi¢do e a sua
redaciio, a nosso ver, apresenta-se adequada. Propomos uma emenda para
alterar a ementa do projeto com o objetivo de retirar a expressao inglesa “call

centers”.

Na justificagdo, o autor afirma quc o objctivo do projeto em
tela é obrigar os fornecedores a oferecer um atendimento,



personalizado ao consumidor, em vez do atendimento
automitico hoje disponivel. Este iiltimo tipo, argumenta, no
mais das vezes causa transtornos e aborrecimentos aos
clientes, que ndo encontram presteza compardvel iquela
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
informagfio do nome do atendente, bem como seu ntimeru
de protocolo, durante o atendimento; acolhimento, a pedido,
de cancelamento de bens e servigos em prazo maximo 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
prestacdo continuada, sobre o valor da tltima prestagio; e
acesso garantido no primeiro contato com o servigo de
atendimento.

Quantos de nds ja ndo passamos pela frustragcio de sermos
atendidos por uma gravagio, que apresenta um cardépio
com opg¢des que simplesmente ndo atendem o nosso caso
especifico? Em quantas vezes ndo existe a opgio 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
contratagdo do fornecimento dos bens ou servigos.

E € importante ressaltar que, muitas veczes, o consumidor
perde o direito a reparagio por julgar que basta registrar sua
reclamagiio junto ao fornecedor, sem se dar conta de que,
para interromper a contagem do prazo de prescrigio ou
decadéncia, deve fazé-lo junto a érgdo do sistema de defesa
do consumidor. Enquanto fica esperando um atendimento,
que nunca vem, por parte da empresa, 0 prazo continua a
decorrer, com conseqiiéncias previsiveis.

I -VvVOTO

Pelos motivos expostos, manifestamo-nos pela aprovacio do
Projeto de Lei do Senado n® 542, de 2007, na forma das seguintes Emendas:



EMENDA N°3 CMA

Dé-se a seguinte redagdao 4 Ementa do Projeto de Lei do Senado
n® 542, de 2007:

Acrescenta o art. Z5-A e altera o art. 39 da Lei n®
8.078, de 11 de setembro de 1990, para dispor
sobre os servigos de atendimento personalizado
ao consumidor, realizados por meios eletrdnicos,
fac-simile, correic de voz, internet e outras
formas de Servico de Atendimento ao
Consumidor (SACs) ou Centrais de Atendimento

Telefénico.

EMENDA N° 4_CMA

Suprima-se o inciso XI, acrescentado ao art. 6° da Lei n° 8.078,
de 11 de setembro de 1990, pelo art. 1° do Projeto de Lei do Senado n° 542,
de 2007,

Acrescente-se a Lei n®° 8.07R, de 11 de setembro de 1990, alterada
pelo art. 1° do Projeto de Lei do Senado n° 542, de 2007, o seguinte artigo:

Art. 25-A. Nos servigos de atendimento ao consumidor,
realizados por meios eletrénicos, 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 habilitado, o qual possibilite o
encaminhamento das providéncias para a efetiva solugdo da
queixa do consumidor, sendo que, nesse caso, 0 prazo para o
atendimento nio podera ser superior a quarenta e oito horas;

b) a informacgdo do nome do profissional responsavel pelo
servigo de atendimento e o seu nimero de protocolo, em todos os

atendimentos;
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c) o cancelamento do fornecimento de bens ou servigos,
solicitado pelo consumidor, sera efetuado imediatamente;

d) o accsso ao atendimcnto personalizado deverd ser
garantido no primeiro contato mantido entre o consumidor € o
servigco de atendimento.

Sala da Comissdo, 14 de outubro de 2008.

, Presidente

, Relator
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TEXTO FINAL DO PROJETO DE LEI DO SENADO N°® 542, DE 2007,
APROVADO PELA COMISSAO DE MEIO AMBIENTE, DEFESA DO
CONSUMIDOR E FISCALIZACAO E CONTROLE EM REUNIAO DO
DIA 14 DE OUTUBRO DE 2008

Altera o art. 39 e acrescenta o art. 25-A & Lei n°
8.078, de 11 de setembro de 1990, para dispor sobre
os servigos de atendimento personalizado ao
consumidor, realizados por meios eletrénmicos, fac-
simile, correio de voz, internet e outras formas de
Servigo de Atendimento ac Consumidor (SACs} ou
Centrais de Atendimento Telefdnico (call centers).

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 12 A Lei n° 8.078, de 11 de sctembro de 1990, Cédigo de
Defesa do Consumidor (CDC), passa a vigorar com as seguintes alteragdes:

Art, 25-A., Nos servigos de atendimento ao consumidor,
realizados por meios eletrénicos, tais como, fac-simile, correio
de voz, internet e centrais de atendimenio telefénico, serdo
garantidos:

a) o acesso imediato ou pré-agendado de atendimento
personalizado por profissional habilitado, o qual possibilite o
encaminhamento das providéncias para a efetiva solugido da
queixa do consumidor, sendo que, nesse caso, O prazo para o
atendimento nio poder4 ser superior a quarenta e oito horas;

b) a informagdo do nome do profissional responsivel
pelo servigo de atendimento e o sen niimero de protocolo, em
todos os atendimentos;

¢) o cancelamento do fornecimento de bens ou servigos,
solicitado pelo consumidor, sera efetnado imediatamente;

d) o acesso ao atendimento personalizado deverd ser
garantido no primeiro contato mantido entre o consumidor € 0

servigo de atendimento.
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---------------------------------------------------------------------------------------------

XIV - deixar de manter servico de atendimento
personalizado & disposigio do consumidor.

Art. 2° Esta Lei entra em vigor cento € ocitenta dias apds sua
publicacio.

Sala da Comissdo, cm 14 de outubro de 2008

ol Quidsgiblo

Senador LEOMAR QUINTANILHA
Presidente
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LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA SECRETARIA-GERAL DA MESA

LEI COMPLEMENTAR N° 95, DE 26 DE FEVEREIRO DE 1998

Dispde sobre a elaboragao, a redagdo, a
Mensagem de veto alterag:e}o ea consolida?ép das leis, conforme
determina o paragrafo Gnico do art. 59 da
Constituigdc Federal, € estabelece normas para
a consolidagéo dos atos normativos que
menciona.

Vide Decreto n® 2.954 de 29.01.1999

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

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

———

Vide texto compilado

Mensagem de veto

Dispfe sobre a protegio do consumidor e d4 outras

rovidéncias.
Requlamento P

Regulamento

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

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infragao, a vantagem auferida e
a condicdc econbémica do fornecedor, serd aplicada mediante procedimento administrativo,
revertendo para o Fundo de que trata a Lei n® 7.347, de 24 de julho de 1985, os valores cabiveis &
Uniéo, ou para os Fundos estaduais ou municipais de protecdo ao consumidor nos demais casos.
{Redacao dada pela Lei n° B.658, de 21.5.1993)

Paragrafo unico. A multa sera em montante néo inferior a duzentas e ndo superior a trés

mithdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia (Ufir), ou indice equivalente que venha a
substitui-lo. (Paragrafo acrescentado pela Lei n® §.703, de 6.9.1993)
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i SECRETARIA DE COMISSOES
COMISSAO DE MEIO AMBIENTE, DEFESA DO CONSUMIDOR
E FISCALIZACAO E CONTROLE

OF. n° 70/2008 - CMA Brasilia, 14 de outubro de 2008

Senhor Presidente,

Nos termos do § 2° do artigo 91 do Regimento Interno do Senado
Federal, comunico a Vossa Exceléncia que esta Comissio, em reuniio no dia 14 de
outubro de 2008, aprovou, em decisdo terminativa, o Projeto de Lei do Senado
n® 542, de 2007, com as Emendas n% ] e 2-CMA, que “altera a Lei n° 8.078, de
11 de setembro de 1990, Cédigo de Defesa do Consumidor, para dispor sobre os
servicos de atendimento personalizado ao consumidor, realizados por meios
cletronicos, fac-simile, comreio de voz, internet e outras formas de Servigo de
Atendimento ao Consumidor (SACs) ou Centrais de Atendimento Telefonico (call
centers)”, de autoria do Senador Marcelo Crivella.

Atencilosamente,

{ . .
Senador LEOMAR QUINTANILHA
Presidente

Excelentissimmo Senhor

Senador GARIBALDI ALVES
DD. Presidente do Senado Federal

Publicado no Didrio do Senado Federal, de 17/12/2008.

Secretaria Especial de Editoragio e Publicagbes do Senado Federal - Brasilia -~ DF

(O©S:17463/2008)
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