COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

PROJETO DE LEI N° 6.704, DE 2006

(Apensados: PL n° 5.786/2001, PL n° 2.542/2003, PL n° 3.057/2004, PL n°
3.543/2004, PL n° 3.545/2004, PL n° 3.811/2004, PL n° 3.812/2004, PL n°®
4.155/2004, PL n° 4.276/2004, PL n° 4.318/2004, PL n° 4.423/2004, PL n°
5.337/2005, PL n° 5.533/2005, PL n° 5.853/2005, PL n° 5.864/2005, PL n°
6.474/2006, PL n° 475/2007, PL n° 643/2007, PL n° 733/2007, PL n°® 811/2007,
PL n° 1.047/2007, PL n° 1.271/2007, PL n° 2.046/2007, PL n° 2.284/2007, PL
n° 2.485/2007, PL n°® 3.121/2008, PL n° 3.662/2008, PL n° 4.478/2008, PL n°
5.299/2009 e PL n° 6.948/2010)

Acrescenta 8 3° ao art. 61 da Lei n°
9.472, de 16 de julho de 1997, altera os
incisos Il e X do art. 6° e acrescenta 0 inciso
Xl ao art. 6° e 0 inciso XIV ao art. 39, todos
da Lei n°®8.078, de 11 de setembro de 1990,
para proibir a cobranca do consumidor de
servicos de telecomunicacdes que déem
suporte a servicos de valor adicionado cujo
objeto seja a recepcdo de reclamacbes
referentes a vicios ou defeitos em produtos
Ou servicos ou a prestacdo de informacoes
sobre a utilizacao de produtos ou servicos.

Autor: SENADO FEDERAL - RODOLPHO
TOURINHO

Relator: Deputado SEVERINO NINHO

| - RELATORIO

Trata-se do Projeto de Lei n° 6.704, de 2006, aprovado no
Senado Federal, que altera a Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997 (Lei Geral de
Telecomunicagbes — LGT) e a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990
(Codigo de Defesa do Consumidor — CDC), para proibir a cobrangca do
consumidor por servicos de telecomunicagbes que dao suporte a servicos de



valor adicionado cujo objeto seja a recepcédo de reclamacdes referentes a

vicios ou defeitos em produtos ou servi¢cos ou a prestacao de informacdes.

O projeto modifica os incisos Il e X do art. 6° do CDC e
acrescenta o inciso XI ao mesmo artigo. A proposicao também inclui o §3° no
artigo 61 da LGT, para dispor que ndo sera responsabilidade dos consumidores
a remuneracao pelos servicos de valor adicionado cujo objeto seja a recepcao
de reclamacbes referentes a vicios ou defeitos em produtos ou servicos
fornecidos a consumidores ou a prestacao de informacdes sobre a utilizagdo de
produtos e servi¢os. Por fim, o projeto prevé a inclusdo do inciso XIV no artigo
39 do CDC, a vedacdo de fornecedor de servicos exigir do consumidor
qualquer pagamento por servigcos cujo objeto seja a recepcdo de reclamacgdes
referentes a vicios ou defeitos em produtos ou servicos fornecidos a
consumidores ou a prestacao de informacdes sobre a utilizacdo de produtos ou

Servicos.

Encontram-se apensados ao projeto principal 30 proposicoes,

as quais descrevemos brevemente a seguir:

o Projeto de Lei n° 5.786, de 2001, que visa tornar
obrigatéria a prestacdo de atendimento gratuito, quando
prestado telefonicamente, para as empresas publicas e
privadas, com excecao das empresas optantes pelo
Sistema Simplificado de Contribuicdo das Micro e
Pequenas Empresas - Simples. A proposicdo também
dispbe que o tempo de espera para o atendimento nao

pode ser superior a trés minutos.

o Projeto de Lei n° 2.542, de 2003, que obriga as
empresas de grande porte — assim consideradas aquelas
cuja receita operacional bruta anual seja superior a
sessenta milhbes de reais — a oferecer servico de

atendimento telefénico gratuito aos consumidores.

o Projeto de Lei n°® 3.057, de 2004, que inclui um
inciso ao art. 6° do CDC estabelecendo a garantia ao



cliente do acesso a servicos gratuitos de informagdes ou

de reclamacoes.

o Projeto de Lei n°® 3.543, de 2004, que determina a
criacdo de numero telefénico de discagem gratuitas pelas
entidades de protecdo ao crédito. A iniciativa prevé que o
tempo de espera das ligacbes ndo podera ser superior a

cinco minutos.

o Projeto de Lei n°® 3.545, de 2004, que modifica o
art. 6° do CDC e inclui a garantia do acesso gratuito a
atendimento telefénico no rol dos direitos do consumidor.
Também é inclui inciso no art. 39 do mesmo Caédigo para
considerar a cobranca dos servicos prestados pelas
centrais de atendimento ao consumidor uma pratica
abusiva. Por fim, proibe as operadoras do Servico de
Telefonia Fixa Comutada de ofertarem acessos
telefébnicos ndo gratuitos para as empresas de que trata o

projeto.

o Projeto de Lei n°® 3.811, de 2004, que dispde sobre
a prestacdo do prefixo telefénico 0300, estabelecendo a
obrigatoriedade da empresa em informar o tempo
estimado para atendimento, bem como o tempo que o

usuario esta aguardando o atendimento.

o Projeto de Lei n°® 3.812, de 2004, que dispde sobre
as condicoes de utilizacdo dos servicos de prefixo 0300
ou assemelhados destinados a prestagdo de atendimento
ao consumidor, limitando a cobranca ao tempo maximo de

cinco minutos.

o Projeto de Lei n° 4.155, de 2004, que proibe as
empresas privadas que utilizam centrais de atendimento
acessadas por meio do prefixo 0300 de submeterem o

consumidor a espera.



o Projeto de Lei n° 4.276, de 2004, que obriga o
fornecedor de produtos ou servicos que disponibiliza
atendimento telefébnico ao consumidor a prestar tal

atendimento gratuitamente.

o Projeto de Lei n°® 4.318, de 2004, que fixa em
sessenta segundos o tempo maximo permitido para
atendimento do consumidor, na utilizagdo do numero
0300.

o Projeto de Lei n° 4.423, de 2004, que obriga as
empresas que disponibilizam servicos de atendimento
automatico de chamadas telefénicas a informarem seus
clientes sobre a posicdo na fila de espera e o tempo
estimado para o atendimento, a cada 30 segundos.

o Projeto de Lei n° 5.337, de 2005, que torna
obrigatéria a gratuidade do servico de atendimento

telefébnico ao consumidor.

o Projeto de Lei n° 5.533, de 2005, que altera o
Cddigo de Defesa do Consumidor, para estabelecer o
prazo maximo de cento e vinte segundos para o
atendimento do consumidor nas chamadas para centrais

telefénicas destinadas ao publico.

o Projeto de Lei n° 5.853, de 2005, dispde que, nos
atendimentos feitos por meio de centrais de atendimento
ao consumidor, devera ser fornecido ao consumidor um
namero de protocolo, ficando a empresa obrigada a
retornar ao consumidor no prazo maximo de uma hora

apos o registro do protocolo.

o Projeto de Lei n°® 5.864, de 2005, que proibe a
cobranca do tempo em espera nas chamadas relativas
aos servicos de atendimento ao consumidor pelas

prestadoras de servicos de telefonia.



o Projeto de Lei n° 6.474 de 2006, que altera o
Codigo de Defesa do Consumidor, fixando em trés
minutos o tempo méaximo de espera nas chamadas feitas
a servicos telefénicos de venda, e atribuindo ao
fornecedor o custo da ligacdo. O projeto dispde, ainda,
para o caso dos servicos 0300, que o fornecedor devera
informar o usuério o tempo estimado para que se inicie o
atendimento, o tempo em que 0 usuario jA se encontra

aguardando atendimento e o custo estimado da ligacéao.

o Projeto de Lei n° 475, de 2007, que modifica a Lei
Geral de  Telecomunicacdes, estabelecendo a
obrigatoriedade de a Anatel manter servico telefénico

gratuito de informacéo sobre tarifas de ligacdes.

o Projeto de Lei n° 643, de 2007, que obriga os
fornecedores de bens e servicos a manter servicos de

atendimento telefonico gratuito ao consumidor.

o Projeto de Lei n°® 733, de 2007, que estabelece o
direito de os usuarios de servicos telefénicos de
bloguearem, sem 0nus, as chamadas oriundas ou

recebidas de servigos pagos em conta telefonica.

o Projeto de Lei n° 811, de 2007, que determina que
sejam gravadas as conversas estabelecidas pelos
consumidores em servicos de venda ou atendimento

telefonico.

o Projeto de Lei n°® 1.047, de 2007, que obriga o
fornecimento de numero de protocolo para cada
solicitacdo de servico realizada nos servicos de
autoatendimento mantidos por empresas na Internet ou

por meio de servico telefonico.

o Projeto de Lei n°® 1.271, de 2007, que estabelece o

direito do usuario dos servicos de telefonia de ter seus



pedidos de novos servicos confirmados por meio de
correspondéncia, e de ter sua solicitacdo, quando feita por

via telefénica, gravada pela operadora.

o Projeto de Lei n° 2.046, de 2007, estabelecendo
gue as chamadas telefonicas destinadas a servicos de
tele-atendimento serao tarifadas por valor fixo, proibindo-
se a cobranca por tempo ou qualquer outro tipo de

mensuragao.

o Projeto de Lei n°® 2.284, de 2007, que dispde sobre
a obrigatoriedade de fornecimento de numero de

protocolo nos atendimentos telefénicos.

o Projeto de Lei n° 2.485, de 2007, que obriga os
servicos de atendimento a clientes a fornecer protocolo
com o registro da reclamacao e estipula prazo maximo de

dois dias uteis para a solu¢éo da reclamacao.

o Projeto de Lei n° 3.121, de 2008, que altera o
Cddigo de Defesa do Consumidor para tornar gratuito o

servico de atendimento telefénico.

o Projeto de Lei n° 3.662, de 2008, que veda aos
fornecedores o oferecimento de servico de atendimento
ao consumidor cuja utlizacdo impligue ©6nus ao
consumidor, especialmente mediante a utlizagdo de

servico telefénico com auxilio dos prefixos 0300 e 4000.

o Projeto de Lei n° 4.478, de 2008, estabelecendo
gue os servigos de atendimento ao consumidor (SAC) por
telefone ou rede de computadores — Internet — deverao
registrar em audio ou arquivo de texto os didlogos entre
os atendentes e os consumidores, e que tais registros
deverdo ser guardados por um periodo de dois anos e

entregues, em um prazo maximo de dois dias Uteis, sem



onus, caso solicitado pelo consumidor dentro do periodo

estipulado para a guarda.

o Projeto de Lei n° 5.299, de 2009, que assegura ao
usuério do servico de telefonia fixa o direito de bloquear a
discagem para chamadas de longa distancia ou para

servicos de valor adicionado.

o Projeto de Lei n° 6.948, de 2010, que estabelece
regras para os Servicos de Atendimento ao Consumidor
(SAC), dispondo ser obrigatéria a informacdo do tempo de
espera previsto para o atendimento, o qual ndo podera

exceder um minuto.

A proposicao tramita em regime de prioridade e submete-se a
apreciacdo conclusiva das Comissfes de Ciéncia e Tecnologia, Comunicacéo
e Informatica; Defesa do Consumidor; e Constituicdo e Justica e Cidadania (art.
54 do RICD). Submetido a apreciacdo da Comisséo de Ciéncia e Tecnologia,
Comunicacdo e Informética, o projeto em apreciacdo foi aprovado, com

Substitutivo, nos termos do parecer do Relator, Deputado Miro Teixeira.

Nesta Comisséo de Defesa do Consumidor, dentro do prazo

regimental, ndo foram apresentadas emendas.

E o relatorio.

II - VOTO DO RELATOR

O autor do projeto, ilustre Senador Rodolpho Tourinho, afirma
que a utilizacao de servigos telefénicos com prefixo 0300 para o atendimento a
consumidores gera cobranca injusta, uma vez que ocorre a transferéncia para
o consumidor do 6nus do pagamento pela chamada feita no exercicio do seu
direito de solicitar informacdes sobre o produto ou servico ou de fazer

reclamacdes a respeito deles.



Realmente, ao atribuir ao consumidor o custo pelas ligacoes
relativas a informacdes ou a reclamacdes sobre o produto ou servico
comercializado, o fornecedor ndo tem incentivo para esclarecer as davidas ou
resolver os problemas de maneira rapida e eficaz. Por consequéncia, o

consumidor acaba sendo desestimulado a buscar os seus direitos.

Embora contenham abordagens diversas, o projeto principal e
as proposicoes a ele apensadas tém em comum a preocupacao de resguardar
o consumidor de ter custos adicionais apds a compra, simplesmente para ter

acesso a informagdes do produto ou do servico junto ao fornecedor.

Sabemos que boa parte dos fornecedores centralizam em tais
canais o atendimento ao cliente, de forma que é somente por meio deles que o
consumidor pode fazer contato com o fornecedor. Por isso, hdo nos parece
justo que a parte mais fraca assuma o custo pela prestacdo de um servico
decorrente da relacdo de consumo ja realizada. Além disso, o consumidor nédo
pode sequer prever o custo final do servico de atendimento, uma vez que a

resolucao do problema depende unicamente da acéo do fornecedor.

Destacamos que o servi¢co de atendimento ao consumidor esta
atualmente regulamentado por normas expedidas pelo Poder Executivo,
especialmente pelo Decreto n° 6.523, de 31 de julho de 2008, o qual fixou
normas sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC, determinando,

entre outras disposi¢des, que:
o As ligacBes para o SAC serao gratuitas;

o Sera feito registro numérico da demanda do
consumidor, informacdo que sera fornecida a ele no inicio
do atendimento, a fim de permitir o acompanhamento do

pedido;

o As informagdes solicitadas pelo consumidor serao
prestadas imediatamente e as suas reclamacgdes deveréo
ser resolvidas no prazo maximo de cinco dias Uteis, a

contar do registro;



Contudo, acreditamos que a previsdo da matéria em lei
resguardara melhor o consumidor. Por isso, apoiamos o parecer adotado pela
Comissdo de Ciéncia e Tecnologia, Comunicacdo e Informatica, cujo
Substitutivo reuniu as disposi¢cdes mais importantes da proposi¢éo principal e
dos seus apensados.

Por fim, propomos emenda ao Substitutivo aprovado na
Comisséo de Ciéncia e Tecnologia, Comunicacao e Informatica, para ajusta-lo

as atualizacOes recentes da legislacao.

Certos de que a matéria se harmoniza com o0s principios da
relacdo de consumo e contribui para evitar os abusos por parte dos
fornecedores, protegendo a parte mais fragil da relacdo, votamos pela
APROVACAO do Projeto de Lei n°® 6.704/06, e dos Projetos de Lei n°s.
5.786/01, 2.542/03, 3.057/04, 3.543/04, 3.545/04, 3.811/04, 3.812/04, 4.155/04,
4.276/04, 4.318/04, 4.423/04, 5.337/05, 5.533/05, 5.853/05, 5.864/05, 6.474/06,
643/07, 2.046/07, 3.121/08, 3.662/08, 4.478/08 e 6.948/2010, apensados, na

forma do Substitutivo aprovado na Comissdo de Ciéncia e Tecnoloqia,

Comunicacdo e Informética; e pela REJEICAO dos Projetos de Lei nos.
475/07, 733/07, 811/07, 1.047/07, 1.271/07, 2.284/07, 2.485/07 e 5.299/09,

igualmente apensados.

Sala da Comisséao, em de de 2017.

Deputado SEVERINO NINHO
Relator
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