CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N° , DE 2009
(Do Sr. FILIPE PEREIRA)

Altera a Lei n° 8.078, de 11 de setembro
de 1990, que dispde sobre a protecdo do
consumidor e da outras providéncias, para
considerar como pratica abusiva a
utilizacdo de “células de retengdo” em
sistemas de teleatendimento, com fungdes

de fidelizacao de clientes.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei acrescenta dispositivo a Lei n°® 8.078, de 11 de
setembro de 1990, que dispde sobre a protecdo do consumidor e d& outras
providéncias, para considerar como pratica abusiva a utilizacdo de “células de
retencdo” em sistemas de teleatendimento, com funcbes de fidelizacdo de

clientes.

Art. 2° O art. 39 da Lei n® 8.078, de 1990, passa a vigorar acrescido

do seguinte inciso:

“XIV - utilizar método de “células de retencdo” em sistemas de
teleatendimento, com finalidade de fidelizac&o de clientes.”

Art. 3° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacéo.
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JUSTIFICACAO

A utilizacdo de “células de retengdo” em sistemas de
teleatendimento (call center) resulta visivelmente contraria as exigéncias de
diligéncia profissional do fornecedor, no que tange ao dever de boa-fé e lealdade
nas relacdes comerciais. Ndo pode ser considerada normal a conduta da
operadora (por meio de seus prepostos) de utilizar-se de expediente visivelmente
desleal, muitas vezes aproveitando o cansa¢o do consumidor diante das barreiras
gue encontra ao tentar o cancelamento. Quanto a esse aspecto, evidentemente, o
método comercial das operadoras, que se utilizam de sistemas de atendimento
com funcdes de retencéo ou fidelizacdo de clientes, assume clara abusividade.

O método da “célula de retencdo” distorce materialmente o
comportamento econdmico do consumidor. Atendentes bem treinados e
experientes em técnicas de fidelizagdo, em contato com um consumidor ja
impaciente e extenuado pela demora no atendimento, atuam de modo bastante
significante de modo a fazé-lo trocar a decisdo sobre a qual estava convicto. H&
uma influéncia indevida, pelos recursos que sao utilizados (com a colocacéao de
todos os tipos de dificuldades e barreiras a rescisédo), sobre a liberdade de escolha
ou comportamento do consumidor médio. Em alguns casos, ocorre verdadeiro
assédio sobre o consumidor, o que o conduz a tomar uma decisdo de transagao
gue nao tomaria de outro modo. Esse tipo de pratica comercial distorce
substancialmente o comportamento econdmico do consumidor, uma vez que
prejudica sensivelmente sua aptiddo para tomar uma decisdo esclarecida e o
conduz a adotar uma deciséo transacional que nao teria tomado de outro modo.

Como se observa, a utilizacdo de “células de retencdo” ou
métodos de “fidelizacdo” em sistemas de teleatendimento (call center) assume o
carater de verdadeira pratica comercial abusiva ou método comercial desleal,
justificando a intervencdo do legislativo para eliminar tal procedimento nas
relacbes de consumo, de forma a impedir que a ma-fé e a deslealdade dominem

as relacdes comerciais. Sem duvida, esses “métodos de retencao” permitem que o
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canal de comunicacao tenha como prioridade a “fidelizacdo” de consumidores, ou
seja, esse canal muitas vezes, embora com a aparéncia de que se presta ao
atendimento de pedidos de cancelamento, termina por reter como seus usuarios
eventuais consumidores insatisfeitos com os servicos prestados, convolando-se,
essa técnica de “retencao”, em evidente pratica comercial abusiva.

Assim, os servico de teleatendimento, que deveriam dar prioridade
ao atendimento das solicitagbes do usuéario, estdo sendo utilizados
prioritariamente para preservar interesses empresariais e econdmicos da empresa
— a manutencéo do usuario como seu cliente cativo.

E certo que a prestadora tem um legitimo interesse em preservar
seu cliente, mas ndo pode de maneira alguma, a pretexto de exercer esse direito,
cometer atos que possam colocar o consumidor em posicdo de desvantagem na
relacdo comercial. O servico de atendimento deve ser estruturado de forma a
trazer facilidades aos consumidores, e nao dificuldades. Se a central telefonica de
informacdo e atendimento (teleatendimento), na forma da técnica atual, esté
estruturada néo para dar prioridade as solicitagdes do usuario, mas para preservar
prioritariamente 0s interesses empresariais da operadora, se transmuda em
ferramenta para a realizacéo de préatica comercial abusiva.

Assim, o0 presente projeto objetiva tratar o problema com mais
justica e, a0 mesmo tempo, possibilitar que os usuarios dos sistemas de
teleatendimento sejam tratados com mais respeito e dignidade.

Diante da importdncia da matéria, estamos apresentando este
projeto, solicitando o valioso apoio de nossos pares desta Casa para a rapida

transformacao da proposicao que ora apresentamos em Lei.

Sala das Sessoes, em 19 de agosto de 2009.

Deputado FILIPE PEREIRA
PSC-RJ



