CAMARA MUNICIPAL DE

SAT VADOR

REDACAO FINAL AO PROJETO DE INDICACAO N° 241/2014

CONSIDERANDO QUE:

a) os fornecedores de produtos e servigos que realizem suas atividades por
meio de teleatendimento (telemarketing) e de atendimento via rede mundial de
computadores (internet), ou em outras modalidades de atendimento n&o
presencial, no ambito do Municipio de Salvador, deverdo manter, para fins de
atendimento presencial ao consumidor, no minimo, um posto no territorio
municipal;

b) a natureza dos servicos em questdo torna indispensavel que 0s usuarios
possam, a qualquer tempo, e, por mais de um meio, comunicar-se com as
entidades prestadoras; porém essa nao € a realidade com que, cotidianamente,
se deparam os milhdes de usuérios de servicos publicos;

c) muitas das prestadoras de servicos publicos colocam a disposicdo do
publico consumidor um Unico e exclusivo canal de comunicacao, em geral o
telefdnico, que, muitas vezes, € prestado de forma precéria, insuficiente e
confusa;

d) a precariedade do atendimento oferecido pelas prestadoras de servigcos
publicos € de tal ordem que a perspectiva de os consumidores precisarem
entrar em contato com uma delas gera, para muitos, profunda inquietagéo;

e) os direitos elementares dos consumidores de registrar uma reclamagéo,
formular uma solicitagdo, elaborar uma sugestédo ou obter um esclarecimento
restam inviabilizados, na pratica, ante a dificuldade, por vezes intransponivel,
de entrar em contato com as prestadoras;

f) a auséncia de atendimento presencial estabelece uma injusta unilateralidade,
visto que retira do consumidor a capacidade de produzir documentos que
comprovem sua solicitagdo, permitindo que os fornecedores de ma fé adiem
indefinidamente o cumprimento de suas obrigagbes, alegando falhas no
sistema ou na interrupgéo da ligagéo telefbnica, fatos curiosamente corriqueiros
quando o consumidor deseja, por exemplo, cancelar um servico;

g) o Codigo consagra, entre os principios da Politica Nacional das Relagfes de
Consumo, a acao governamental para proteger efetivamente o consumidor, a
racionalizacdo e melhoria dos servicos publicos (art. 4°, incisos Il e VII);
também estabelece a adequada e eficaz prestacdo dos servigos publicos, em
geral, como direito basico do consumidor (art. 6°, inciso X); e determina ainda
que os 6rgaos publicos, por si ou por suas empresas, concessionarias,
permissionarias ou sob qualquer outra forma de empreendimento, sdo
obrigados a fornecer servicos adequados, eficientes, seguros e, quanto aos
essenciais, continuos (art. 22);
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h) a impossibilidade de os consumidores receberem atendimento fisico
constitui sério entrave a concretizacdo dos mais elementares direitos que a
Ordem Constitucional e o Codigo de Defesa do consumidor lhes atribuem; além
disso, o atendimento exclusivamente nao presencial ofende a ordem
consumerista porque coloca o consumidor em desvantagem exagerada,
rompendo com a boa fé e a equidade, que devem nortear a relagdo de
consumo,

A CAMARA MUNICIPAL DE SALVADOR
INDICA:

ao Excelentissimo Senhor Prefeito desta Capital, Anténio Carlos Peixoto de
Magalhdes Neto, determinar aos fornecedores de produtos ou servigos
ofertados por meio de teleatendimento (telemarketing) e de atendimento via
rede mundial de computadores (internet) que prestem atendimento presencial
ao consumidor no &mbito do Municipio de Salvador.

Sala da Comisséo, 18 de marco de 2015.

Leo Prates
Presidente da Comisséo de Constituicdo
e Justica e Redacéao Final

Luiz Carlos Suica

Vice-Presidente
Alfredo Mangueira Everaldo Augusto

Geraldo Junior Paulo Magalhées
Waldir Pires
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