PARECER N° ,DE 2018

Da COMISSAO DE ASSUNTOS
ECONOMICOS, sobre o Projeto de Lei do Senado
n°®242,de 2016, do Senador Davi Alcolumbre, que
regulamenta o servico de Call Center e estabelece
penalidades nos casos que menciona.

Relatora: Senador ELMANO FERRER

I - RELATORIO

Vem ao exame desta Comissdo de Assuntos Econdémicos (CAE)
o Projeto de Lei do Senado (PLS) n°® 242, de 2016, do Senador Davi
Alcolumbre, cuja ementa € transcrita acima. O projeto possui 11 artigos, cujo
contetdo descrevemos brevemente a seguir.

Conforme o art. 1°, o PLS tem como objetivo principal
aprimorar a relacdo entre empresas e clientes por meio da regulamentagao
do servigo de call center e do estabelecimento de penalidades no caso de seu
descumprimento.

O art. 2° do PLS conceitua o servico de call center como o
servico de atendimento telefonico das empresas prestadoras de produtos e
servigos de interesse coletivo regulados, em qualquer modalidade, que
tenham como finalidade resolver as demandas dos clientes/consumidores
sobre informacoes, reclamacgoes, suspensdo ou cancelamento de contratos e
servicos, esclarecimentos ou duvidas advindas ou decorrentes desses
produtos e servigos.

O art. 3° por sua vez, lista catorze direitos do
cliente/consumidor a serem observados obrigatoriamente pelas empresas
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prestadoras de produtos e servigos de interesse coletivo, dentre os quais
destacamos: ligacao gratuita durante vinte e quatro horas por dia durante os
sete dias da semana; retorno de imediato para o numero originario do
cliente/consumidor para concluir atendimento, em caso de queda de ligagao,
ndo importando a razdo; e ter seu problema resolvido em periodo nao
superior a 48 horas.

O art. 4° trata das praticas vedadas a empresa prestadora de
produtos e servicos de interesse coletivo, tais como cobrar pelo servigo
disponibilizado pelo call center, colocar o cliente/consumidor em espera por
tempo superior a dois minutos e condicionar o atendimento ao prévio
fornecimento de dados pelo cliente/consumidor, salvo nome, a cidade onde
¢ prestado o servigo e o codigo de identificacdo contratual.

O art. 5° determina que as infragdes decorrentes da
inobservancia dos dispositivos da presente lei sdo nela configuradas. O art. 6°
traz as sangdes a serem aplicadas as empresas que nao cumprirem o disposto
na Lei, particularmente em seu art. 3°. Ja o art. 7° estabelece os prazos € a
destinacao dos valores das multas.

O art. 8° confere competéncia ao Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor para apurar as dentincias de clientes e consumidores. O art.
9° estipula condig¢des para operacao de call-back e determina que se aplicam
ao chat automatizado o mesmo regramento previsto para o call center.

O art. 10° prevé que equiparam-se ao call center, para todos os
efeitos legais, os seguintes servigos: Web Call Centers, Centrais de
Atendimento, os Servigcos de Atendimento ao Consumidor (SAC),
Ouvidorias, Ombudsman e outras similares que fazem uso, entre outros, de
Unidade de Resposta Audivel (URA), Callback, Distribuidor Automatico de
Chamadas (DAC), Interactive Voice Response (IVR), Computer Telephony
Integration (CTI), Best Time to Call (BTC), After Call Work (ACW),
Posicao de Atendimento (PA), e similares.

Finalmente, o art. 11 determina que a lei resultante do projeto
entre em vigor na data de sua publicagao.
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Na justificacdo, o Senador Davi Alcolumbre destaca que, por
mais que as centrais de atendimento ao consumidor tenham evoluido em
decorréncia das novas tecnologias, permanece a preocupagao a respeito do
funcionamento desses sistemas de telefonia, particularmente no tocante a sua
eficiéncia e qualidade. Nas palavras do autor do projeto, em 2015 foram
registrados 4,09 milhoes de reclamagoes somente pelos consumidores de
servigos de telecomunicagoes, conforme registra a Agéncia Nacional de
Telecomunicagoes. Esse volume de reclamacoes é 43,5% superior ao aferido
em 2014 (2,85 milhoes) e 32% superior ao do ano de 2013 (3,10 milhoes).
Nesse cenario, o consumidor encontrar-se-ia desamparado e refém de
Servigos ruins.

A matéria foi distribuida as Comissdes de Assuntos
Economicos (CAE); e de Meio Ambiente, Defesa do Consumidor e
Fiscalizagdo e Controle (CMA), cabendo a lltima a decisdo terminativa.

Foram apresentadas trés emendas, todas de autoria do senador
Cristovam Buarque. A primeira propde a alteragdo do art. 3° para incluir a
expressao “ressalvado o disposto em leis ou regulamentos especificos” no
inciso II, que prevé como direito do consumidor a ligagdo gratuita durante
vinte e quatro horas por dia e sete dias por semana. Além disso, a emenda
sugere acrescentar o inciso XV no art. 3° prevendo como direto do
consumidor a manutencao do sigilo sobre dados pessoais, os quais serdao
utilizados exclusivamente para os fins do atendimento.

Ja a emenda n° 2 propde a exclusdo do inciso XII do art. 3°, que
prevé a devolugdo de indébito em dobro, independentemente de provocagdo
da Justica, mediante solicitacdo do cliente/consumidor, a ser abatida do
valor mensal pactuado entre as Partes ou mediante depdsito em conta
corrente ou poupang¢a. Segundo o autor, tal previsdo ja estd presente, de
forma mais ampla, na Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990, o Codigo de
Defesa do Consumidor.

Por fim, a emenda n° 3 sugere substituir a redacao do inciso IV
do art. 4° (que proibe condicionar o atendimento ao prévio fornecimento de
dados pelo consumidor), estipulando como pratica vedada as empresas
“obrigar o consumidor a fornecer informacdes para sua correta identificagao
por mais de uma vez durante um mesmo atendimento”. Isso porque haveria
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hipoteses em que, por razdes de seguranca, seria justificavel exigir do
consumidor informag¢des adicionais, a fim de garantir sua correta
identificacdo.

I - ANALISE

O PLSn°242,de 2016, vem ao exame da Comissao de Assuntos
Econdmicos, em cumprimento ao disposto no art. 99, inciso I, do Regimento
Interno do Senado Federal (RISF), segundo o qual compete a esta Comissao
opinar sobre aspecto econdmico e financeiro de qualquer matéria que lhe
seja submetida por despacho do Presidente, por deliberagdo do Plenario, ou
por consulta de comissao.

Tendo em vista que a matéria sera examinada, em decisdo
terminativa, pela CMA, nos limitaremos, neste relatorio, ao exame dos
aspectos econdmicos do projeto.

No tocante ao mérito, o PLS n° 242, de 2016, representa um
avan¢o no direito do consumidor de obter informacdes adequadas e claras
sobre os produtos e servicos que venha a contratar, protegendo-o contra
praticas abusivas. Atualmente, o tema ¢ regulado pelo Decreto n°® 6.523, de
31 de julho 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. Acreditamos que a transposi¢ao do contetdo do Decreto
para a Lei confere maior seguranca juridica tanto ao consumidor como ao
empresario.

Como bem destaca o Senador Davi Alcolumbre em sua
justificagdo, em que pese o avango observado na qualidade de prestacao do
servico de call center de muitas empresas, estimulado, principalmente, pela
adocdo de novas tecnologias, o setor ainda deixa bastante a desejar.
Particularmente no tocante a prestagdo de servicos publicos, temos
acompanhado, ano apdés ano, o crescimento da insatisfagdo dos
consumidores com a qualidade dos servigos prestados e com a incapacidade
de solucao de problemas pelo call center das empresas.
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O fato de, em 2015, a Agéncia Nacional de Telecomunicacdes
ter registrado mais de 4 milhdes de reclamagdes ¢ exemplificativo tanto da
qualidade de prestagdo do servigo de telecomunicagdes no pais quanto da
qualidade do atendimento do call center pelas empresas prestadoras desses
servicos. Isso porque, na grande maioria das vezes, quando uma reclamacgao
chega a agéncia reguladora ¢ porque o cliente ja tentou, sem sucesso,
solucionar o problema pelo call center da empresa.

Nao temos duvidas, portanto, da pertinéncia e do mérito do
projeto ora em analise. Propomos, ndo obstante, que sejam realizadas
algumas adequagdes no texto do projeto.

Em primeiro lugar, propomos a alteracao do art. 2° do PLS com
vistas a esclarecer que o disposto no projeto ndo se aplica a oferta e a
contratacdo de produtos e servigos realizadas por telefone. Trata-se de
incorporar ao texto legal dispositivo presente no Decreto n°® 8.078, de 1990,
e que contribui para se limitar o objeto do projeto de lei. Adicionalmente,
sugerimos alterar o texto do paragrafo tnico do art. 2° com o objetivo de
incluir mengao a lingua estrangeira, de forma a que o disposto no projeto se
aplique também aos atendimentos realizados em outros idiomas.

Sugerimos, ainda, com o intuito de ndo onerar excessivamente
as empresas prestadoras de servigos, que o prazo para resolucdo do
problema, previsto no inciso IX do art. 3°, seja ampliado de 48 horas para 5
dias uteis. Trata-se do prazo atualmente previsto no Decreto n® 8.078, de
1990, e que nos parece razoavel. Deve-se ter em mente que o PLS em andlise
regula ndo apenas a relacdo de grandes empresas com o consumidor, mas
também de pequenas e médias empresas prestadoras de servigos publicos
regulados. O prazo de 48 horas pode, assim, mostrar-se excessivamente curto
para empresas menores, onerando o servigo de atendimento ao consumidor,
aumentando custos e, até mesmo, inviabilizando a prestacao do servigo por
tais empresas

Motivos semelhantes nos levam a recomendar a ampliacao do
tempo maximo de espera, previsto no inciso II do art. 4°, de 2 para 5 minutos.
Isso porque um tempo maximo de espera muito reduzido pode tornar
necessario grandes investimentos das empresas para atender somente a
demanda de horério de pico ou simplesmente inviabilizar a implementagao
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do servi¢o de atendimento ao consumidor. Novamente, o receio ¢ o de se
onerar excessivamente pequenas ¢ médias empresas.

Além disso, propomos a exclusdo do art. 5°, uma vez que o
disposto nesse artigo carece de contetido normativo, e sugerimos a inclusao,
no art. 7°, dos centros de cuidados diurnos para idosos entre as destinagdes
possiveis dos valores arrecadados com multas.

Finalmente, recomendamos o acolhimento das trés emendas
propostas pelo Senador Cristovam Buarque. A emenda n° 1 € positiva no
sentido de permitir que leis e regulamentos especificos possam
excepcionalizar a necessidade de se que o servigo de call center seja prestado
vinte e quatro horas por dia e sete dias por semana. Isso porque tal exigéncia
— que parece razoavel para setores como telecomunicagdes, transporte aéreo,
saude, entre outros — pode ser excessiva e altamente onerosa em outros
segmentos, nos quais o atendimento em dias uteis e horario comercial possa
ser suficiente e satisfatorio para o consumidor. Além disso, a emenda acerta
ao incorporar um novo direito ao consumidor: a manuten¢do do sigilo sobre
dados pessoais, que deverdo ser utilizados somente para os fins do
atendimento.

A emenda n° 2 ¢ igualmente meritoria, ao propor a exclusdo do
inciso XII, que prevé a devolugdo do indébito em dobro. Isso porque, como
bem aponta o Senador Cristovam Buarque, a atual redacdo do paragrafo
unico do art. 42 do Cddigo de Defesa do Consumidor ¢ mais abrangente (ao
abarcar cobrangas indevidas feitas por qualquer meio) ¢ mais benéfica ao
consumidor (ao prever a restituicdo em dobro acrescida de correcao
monetaria e juros legais).

Por fim, a emenda n° 3 corrige importante equivoco do projeto
original ao propor a retirada da restricio a solicitacdo de dados ao
consumidor durante o atendimento. Em diversos setores, tal como o de
servicos financeiros, a confirma¢do de dados ¢ imprescindivel para a
seguranca de atendimento realizado por meio de call center, evitando, assim,
a ocorréncia de fraudes.
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III-VOTO

Ante o exposto, voto pelo acolhimento integral das Emendas n°
1,2 e 3 e pela aprovacio do Projeto de Lei do Senado n° 242, de 2016, com
as seguintes emendas:

EMENDAN°  -CAE
(a0 PLS n° 242, de 2016)

Dé-se ao art. 2° do Projeto de Lei do Senado n° 242, de 2016, a
seguinte redacao:

§ 1° Para o exercicio da fun¢do de atendente de Call Center ¢é
condicdo que se impde a empresa ministrar, se necessario,
treinamento adequado para o atendimento ao consumidor, com
dominio e fluéncia na lingua portuguesa e estrangeira, quando
houver, de forma educada e com conhecimento sobre os
procedimentos a serem empreendidos para a correta resolugao das
demandas”

§ 2° Excluem-se do ambito de aplicagdo desta Lei a oferta e a
contratagdo de produtos e servicos realizadas por telefone.”

EMENDA N° - CAE
(a0 PLS n° 242, de 2016)

Dé-se ao inciso IX do art. 3° do Projeto de Lei do Senado n° 242,
de 2016, a seguinte redagao:
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IX - de ter seu problema resolvido em periodo ndo superior a 5
dias uteis, a contar da data e horario do registro, com resposta objetiva
contendo todas as informagdes objeto da demanda, em linguagem clara
e sucinta;

EMENDA N° - CAE
(a0 PLS n° 242, de 2016)

Dé-se ao inciso II do art. 4° do Projeto de Lei do Senado n°® 242,
de 2016, a seguinte redagao:

I - colocar o cliente/consumidor em espera por tempo superior a
cinco minutos;

EMENDAN®  -CAE
(a0 PLS n° 242, de 2016)

Suprima-se o art. 5° do Projeto de Lei do Senado n° 242,
de 2016, renumerando-se os artigos seguintes.

EMENDA N° - CAE
(a0 PLS n° 242, de 2016)

Dé-se ao art. 7° do Projeto de Lei do Senado n° 242, de 2016, a
seguinte redacao:
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“Art. 7° Quando da aplicacdo da pena de multa, o infrator
sera notificado para pagéd-la no prazo maximo de trinta dias,
contados da data da notificacdo, recolhendo-a a conta do Fundo
de Participagdo dos Estados e do Distrito Federal (FPE) e/ou Fundo
de Participagdo dos Municipios (FPM), de que trata a Lei
Complementar n° 62, de 28 de dezembro de 1989, conforme a
jurisdicdo administrativa em que ocorra, para destinacao
exclusiva para o provimento e manutencao de creches e de centros
de cuidados diurnos para idosos, conforme regulamento.”

Sala da Comissao,

, Presidente

, Relator

SF/18287.95949-03



