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CAMARA DOS DEPUTADOS

*PROJETO DE LEI N.° 6.704-B, DE 2006

(Do Senado Federal)

PLS n° 219/2004
Oficio n° 353/2006 - SF

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 o 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 servigos de telecomunicac¢bes que
déem suporte a servigcos de valor adicionado cujo objeto seja a recepcéo
de reclamacdes referentes a vicios ou defeitos em produtos ou servicos
ou a prestacdo de informacdes sobre a utilizacdo de produtos ou
servicos; tendo parecer: da Comissdo de Ciéncia e Tecnologia,
Comunicacéo e Informatica, pela aprovacéo deste e dos de n°s 2542/03,
3057/04, 3543/04, 3545/04, 4276/04, 5337/05, 643/07, 3121/08,
3812/04, 4155/04, 4318/04, 4423/04, 5853/05, 5864/05, 6474/06,
2046/07, 6948/10, 5533/05, 5786/01, 3811/04, 3662/08, e 4478/08,
apensados, com substitutivo, e pela rejeicao dos de n°s 475/07, 733/07,
811/07, 1271/07, 1047/07, 2284/07, 5299/09, e 2485/07, apensados
(relator: DEP. MIRO TEIXEIRA); e da Comissédo de Defesa do
Consumidor, pela aprovacdo deste e dos de n° 2542/03, 3057/04,
3543/04, 3545/04, 4276/04, 5337/05, 643/07, 3121/08, 3812/04,
4155/04, 4318/04, 4423/04, 5853/05, 5864/05, 6474/06, 2046/07,
6948/10, 5533/05, 5786/01, 3811/04, 3662/08 e 4478/08, apensados, na
forma do Substitutivo da Comissdo de Ciéncia e Tecnologia,
Comunicacéao e Informatica, com subemenda, e pela rejeicdo dos de n°s
1271/07, 475/07, 733/07, 811/07, 1047/07, 1271/07, 2284/07, 2485/07 e
5299/09, apensados (relator: DEP. SEVERINO NINHO).

(*) Atualizado em 07/03/2023 em virtude de desapensacao (29)
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DESPACHO:
AS COMISSOES DE:

CIENCIA E TECNOLOGIA, COMUNICACAO E INFORMATICA
DEFESA DO CONSUMIDOR

CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA (ART. 54 RICD)
APENSEM A ESTE O PL-5786/2001 E O PL-3811/2004, E SEUS
APENSADOS

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita & Apreciacdo Conclusiva pelas Comissoes - Art. 24 |l

SUMARIO
| - Projeto inicial

Il - Projetos apensados: 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, 475/07, 643/07, 733/07, 811/07, 1.047/07, 1.271/07, 2.046/07, 2.284/07,
2.485/07, 3.121/08, 3.662/08, 4.478/08, 5.299/09 e 6.948/10

[Il - Na Comisséo de Ciéncia e Tecnologia, Comunicacao e Informatica:
- Parecer do relator
- Substitutivo oferecido pelo relator
- Parecer da Comisséao

IV - Na Comissao de Defesa do Consumidor:
- Parecer do relator
- Subemenda oferecida pelo relator
- Parecer da Comisséao
- Subemenda adotada pela Comisséao
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O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° O art. 6° da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, passa a vigorar com
a seguinte redagéo:

“Art. 6° Sdo direitos basicos do consumidor:

Il — a educacéo e divulgacédo sobre o consumo adequado dos produtos
e servicos, tanto anteriormente quanto posteriormente ao momento de sua
aquisicdo, asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas
contratacoes;

X — a adequada e eficaz prestacdo dos servigos publicos em geral, ai
incluida a informacé&o gratuita sobre esses servicos;

X1 — servico gratuito de atendimento as reclamacdes referentes a
vicios ou defeitos dos produtos ou servicos adquiridos e para
esclarecimento quanto a utilizagao desses produtos ou servigos.” (NR)

Art. 2° O art. 61 da Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997, passa a vigorar
acrescido do seguinte § 3°:

CATE O, oottt

§ 3° Ndo seréa de responsabilidade dos consumidores que os utilizarem,
mas somente dos fornecedores que os oferecerem, a remuneragdo pelos
servigos de telecomunicacbes que d&o suporte a servicos de valor
adicionado cujo objeto seja a recepcdo de reclamacgbes referentes a
vicios ou defeitos em produtos ou servigos fornecidos a consumidores ou

a prestacdo de informagdes sobre a utilizagdo de produtos ou servigos.”
(NR)

Art. 3° O art. 39 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, passa a vigorar
acrescido do seguinte inciso XIV:
AT 39, ottt b e
XIV — exigir do consumidor qualquer pagamento por servigos cujo
objeto seja a recepcao de reclamacdes referentes a vicios ou defeitos em
produtos ou servigcos fornecidos a consumidores ou a prestacdo de
informacdes sobre a utilizacdo de produtos ou servicos.

Art. 4° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacéo.

Senado Federal, em 7 de margo de 2006.

Senador Renan Calheiros
Presidente do Senado Federal
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LEGISI:A(;AO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEIN°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997

Dispde sobre a Organizagdo dos Servigos de
Telecomunicac0es, a Criacéo e
Funcionamento de um Orgdo Regulador e
outros Aspectos Institucionais, nos termos da
Emenda Constitucional n° 8, de 1995.

LIVRO 1l
DA ORGANIZACAO DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

TITULO |
DISPOSICOES GERAIS

CAPITULO |
DAS DEFINICOES

Art. 61. Servico de valor adicionado é a atividade que acrescenta, a um servico de
telecomunicacdes que lhe d& suporte e com o qual ndo se confunde, novas utilidades
relacionadas ao acesso, armazenamento, apresentacdo, movimentacdo ou recuperacdo de
informacdes.

8 1° Servigo de valor adicionado ndo constitui servico de telecomunicagdes,
classificando-se seu provedor como usuario do servico de telecomunicacGes que lhe da
suporte, com os direitos e deveres inerentes a essa condicao.

§ 2° E assegurado aos interessados 0 uso das redes de servicos de
telecomunicacdes para prestacdo de servigos de valor adicionado, cabendo a Agéncia, para
assegurar esse direito, regular os condicionamentos, assim como o relacionamento entre
aqueles e as prestadoras de servico de telecomunicacoes.

CAPITULO II N
DA CLASSIFICACAO

Art. 62. Quanto a abrangéncia dos interesses a que atendem, 0s servicos de
telecomunicagdes classificam-se em servigos de interesse coletivo e servigos de interesse
restrito.

Paragrafo G(nico. Os servicos de interesse restrito estardo sujeitos aos
condicionamentos necessarios para que sua exploracdo ndo prejudique o interesse coletivo.

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispde sobre a Protecdo do Consumidor e da
outras providéncias.

TITULO |
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DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO Il
DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Art. 6° S&o direitos basicos do consumidor:

| - a protecdo da vida, salide e seguranga contra os riscos provocados por préaticas
no fornecimento de produtos e servicos considerados perigosos ou nNocivos;

Il - a educacdo e divulgacdo sobre o consumo adequado dos produtos e servigos,
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacdes;

Il - a informag&o adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composi¢do, qualidade e preco, bem
como sobre 0s riscos que apresentem;

IV - a protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra préticas e clausulas abusivas ou impostas no
fornecimento de produtos e servicos;

V - a modificacdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacoes
desproporcionais ou sua revisdo em razdo de fatos supervenientes que as tornem
excessivamente onerosas;

VI - a efetiva prevencdo e reparacao de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos e difusos;

VII - 0 acesso aos 6rgaos judiciarios e administrativos, com vistas a prevencao ou
reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos, assegurada a
protecdo juridica, administrativa e técnica aos necessitados;

VIII - a facilitagdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inverséo do 6nus da
prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a alegacéo ou
quando for ele hipossuficiente, segundo as regras ordinarias de experiéncia;

IX - (Vetado).

X - a adequada e eficaz prestacdo dos servigos publicos em geral.

Art. 7° Os direitos previstos neste Cadigo ndo excluem outros decorrentes de
tratados ou convengdes internacionais de que o Brasil seja signatario, da legislagdo interna
ordinéria, de regulamentos expedidos pelas autoridades administrativas competentes, bem
como dos que derivem dos principios gerais do direito, analogia, costumes e equidade.

Paragrafo Unico. Tendo mais de um autor a ofensa, todos responderdo
solidariamente pela reparacdo dos danos previstos nas normas de consumo.

CAPITULO V
DAS PRATICAS COMERCIAIS

Secéo 1V
Das Praticas Abusivas

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servigos, dentre outras praticas
abusivas:
* Artigo, caput, com redacdo dada pela Lei n® 8.884, de 11/06/1994.
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| - condicionar o fornecimento de produto ou de servigo ao fornecimento de outro
produto ou servico, bem como, sem justa causa, a limites quantitativos;

Il - recusar atendimento as demandas dos consumidores, na exata medida de suas
disponibilidades de estoque, e, ainda, de conformidade com 0s usos e costumes;

Il - enviar ou entregar ao consumidor, sem solicitacdo prévia, qualquer produto,
ou fornecer qualquer servico;

IV - prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor, tendo em vista sua
idade, saude, conhecimento ou condi¢do social, para impingir-lhe seus produtos ou servigos;

V - exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva,;

VI - executar servicos sem a prévia elaboracdo de orcamento e autorizacao
expressa do consumidor, ressalvadas as decorrentes de praticas anteriores entre as partes;

VII - repassar informacdo depreciativa referente a ato praticado pelo consumidor
no exercicio de seus direitos;

VIIl - colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servico em
desacordo com as normas expedidas pelos Orgdos oficiais competentes ou, se Normas
especificas ndo existirem, pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas ou outra entidade
credenciada pelo Conselho Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial -
CONMETRO;

IX - recusar a venda de bens ou a prestacdo de servicos, diretamente a quem se
disponha a adquiri-los mediante pronto pagamento, ressalvados os casos de intermediacédo

regulados em leis especiais:
* Inciso IX acrescido pela Lei n° 8.884, de 11/06/1994.

X - elevar sem justa causa o preco de produtos ou servicos.

* Inciso X acrescido pela Lei n° 8.884, de 11/06/1994.

X1 - aplicar formula ou indice de reajuste diverso do legal ou contratualmente
estabelecido.

* Inciso XI acrescido pela Lei n® 9.870, de 23/11/1999.

XII - deixar de estipular prazo para o cumprimento de sua obrigacdo ou deixar a
fixacdo de seu termo inicial a seu exclusivo critério.

* Inciso XII acrescido pela Lei n° 9008, de 21/03/1995.

Paragrafo Unico. Os servicos prestados e 0s produtos remetidos ou entregues ao
consumidor, na hipétese prevista no inciso Ill, equiparam-se as amostras gratis, inexistindo
obrigacdo de pagamento.

Art. 40. O fornecedor de servico serd obrigado a entregar ao consumidor
orcamento prévio discriminando o valor da méo-de-obra, dos materiais e equipamentos a
serem empregados, as condi¢Ges de pagamento, bem como as datas de inicio e término dos
Servigos.

§ 1° Salvo estipulagdo em contrario, o valor or¢cado tera validade pelo prazo de 10
(dez) dias, contados de seu recebimento pelo consumidor.

8 2° Uma vez aprovado pelo consumidor o orgamento obriga os contraentes e
somente pode ser alterado mediante livre negociacdo das partes.

§ 3° O consumidor ndo responde por quaisquer énus ou acréscimos decorrentes
da contratacdo de servicos de terceiros, ndo previstos no orcamento prévio.
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PROJETO DE LEI N.° 2.542, DE 2003

(Do Sr. Almeida de Jesus)

Dispde sobre o atendimento telefénico gratuito aos consumidores.

DESPACHO:

Devido ao arquivamento do PL 5786/2001 nos termos do art. 105 do
RICD, desapense-se do PL 5786/2001 o PL 2542/2003, o PL
3057/2004, o PL 3543/2004, o PL 3545/2004, o PL 4276/2004, o PL
5337/2005, o PL 475/2007, o PL 643/2007 e o PL 3121/2008, e, em
seguida, apense-o0s ao PL 6704/2006.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° As empresas de grande porte ficam obrigadas a
manter em funcionamento um servico de atendimento telefénico gratuito aos
consumidores.

Paragrafo Unico — Para os efeitos desta lei, consideram-se
empresas de grande porte aquelas, cuja receita operacional bruta anual seja
superior a sessenta milhdes de reais.

Art. 3° Os infratores ao disposto nesta lei sujeitam-se as
seguintes penalidades:

| — adverténcia;
Il — multa;

11 — cassagdo dos registros e licengas para funcionamento,
nas trés instancias do Poder Publico.

Art. 4° Esta lei entra em vigor no prazo de noventa dias de
sua publicagéo. )
JUSTIFICACAO

Em decorréncia da exorbitante elevacdo das tarifas telefénicas, ocorrida
nos ultimos anos, observamos uma migracao, pelas empresas produtoras de
bens e servicos, dos telefones de prefixo 0800, de ligacdo gratuita, para 0s
0300, cujas chamadas sao cobradas ao consumidor.

Em nosso entendimento, trata-se de retrocesso injustificavel no
relacionamento fornecedor-consumidor. Este obteve grande conquista, em
1990, através de seu Cddigo de Defesa, um relevante servico prestado pelo
Poder Legislativo a sociedade.

A obrigatoriedade do restabelecimento do servico de atendimento
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telefénico gratuito, que estamos propondo a apreciacdo dos ilustres Pares,
impor4 evidentemente um custo adicional as empresas. Porém, estamos
restringindo esta obrigatoriedade as grandes empresas, que podem
perfeitamente absorver este aumento de custos.

Além desta possibilidade de absorcao do custo adicional pelas grandes
empresas, estas buscardao maior eficiéncia, agilizando o atendimento ao
consumidor.

Nossa proposta considera como empresa de grande porte aquela, cuja
receita operacional bruta anual seja superior a 60 milhdes de reais, critério
este que é utilizado pelo BNDES.

Pelo acima exposto, contamos com o apoio dos nobres Colegas para a
aprovacao de nosso projeto de lei.

Sala das Sessdes, em 19 de novembro de 2003

Deputado ALMEIDA DE JESUS

PROJETO DE LEI N.° 3.057, DE 2004

(Do Sr. Ze Geraldo)

"Acrescenta inciso ao art. 6° da Lei n° 8.078 / 90 (Cddigo de Defesa do
Consumidor)".

DESPACHO:

Devido ao arquivamento do PL 5786/2001 nos termos do art. 105 do
RICD, desapense-se do PL 5786/2001 o PL 2542/2003, o PL
3057/2004, o PL 3543/2004, o PL 3545/2004, o PL 4276/2004, o PL
5337/2005, o PL 475/2007, o PL 643/2007 e o PL 3121/2008, e, em
seguida, apense-os ao PL 6704/2006.

O Congresso Nacional decreta:

Art.1° - O art. 6° da Lei n° 8.078/90 passa a vigor acrescido do seguinte inciso
XI:
“XI — a garantia de servicos gratuitos de informacdes, reclamacdes ou
sugestbes acerca dos produtos comprados ou dos Servigos
utilizados;"(AC)
Art. 2° - Esta lei entra em vigor na data de sua publicacao.

JUSTIFICACAO

E direito basico do consumidor ter acesso a um canal gratuito de informagcoes,
sugestdes ou reclamaces acerca dos produtos ou servicos utilizados.
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N&o obstante, recentemente os consumidores, acostumados a utilizar a linha
0800 para reclamar, gratuitamente, dos produtos e servicos prestados pelas empresas, foram
lesados em seus direitos ao serem, repentinamente, cobrados por estes servigos.

Paralelamente as reclamac6es junto aos 6rgdos de defesa do consumidor sobre
cobrancas indevidas e a linha 0300 cresceram consideravelmente.

Os 6rgéos de defesa do consumidor ja manifestaram seu entendimento de que o
0300 viola o Codigo de Defesa do Consumidor, o que torna a sua utilizacéo irregular e ilicita.

A primeira relaciona-se ao direito, garantido ao consumidor, de contar com um
canal de atendimento gratuito para fazer suas reclamacdes, na medida em que com a excluséo
do canal de atendimento ao consumidor 0800, as empresas estariam excluindo o direito de
reclamacao previsto em lei.

Por outro lado, a mudanca operada viola a regra de que o contratante ndo pode
alterar unilateralmente o contrato sem comunicar devidamente o consumidor, ou seja, a
empresa que ja disponibilizava uma linha 0800 para o consumidor tirar suas davidas, fazer
reclamacgdes e comentarios, ndo podera substituir essa linha por uma de 0300, como vem
ocorrendo.

Assim, embora esteja configurado a ofensa ao estatuto consumerista com a
modificacdo do sistema de gratuidade antes existente, impde-se a alteracdo da Lei, como
forma de deixar explicito o direito dos consumidores e a obrigagdo das empresas fornecedoras
ou prestadora de servicos.

Nesse sentido, contamos com o apoio dos nobres Parlamentares para
viabilizaram a presente iniciativa.

Sala das Sessdes, em 04 de mar¢o de 2004.

Deputado Federal Zé Geraldo
PT/PA

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N° 8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispde sobre a Protecdo do Consumidor e da outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA , faco saber que o Congresso Nacional
decreta e eu sanciono a seguinte lei:

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR
CAPITULO Il
DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Art. 6° S&o direitos basicos do consumidor:

| - a protecdo da vida, salde e seguranca contra 0s riscos provocados por praticas
no fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou nocivos;

Il - a educacdo e divulgacdo sobre o consumo adequado dos produtos e servigos,
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacoes;
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Il - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composi¢do, qualidade e preco, bem
como sobre 0s riscos que apresentem;

IV - a protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra préticas e clausulas abusivas ou impostas no
fornecimento de produtos e servicos;

V - a modificacdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacoes
desproporcionais ou sua revisdo em razdo de fatos supervenientes que as tornem
excessivamente onerosas;

VI - a efetiva prevencdo e reparacao de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos e difusos;

VII - 0 acesso aos 6rgéos judiciarios e administrativos, com vistas a prevencao ou
reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos, assegurada a
protecdo juridica, administrativa e técnica aos necessitados;

VIII - a facilitagdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inverséo do onus da
prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a alegacéo ou
quando for ele hipossuficiente, segundo as regras ordinarias de experiéncia;

IX - (Vetado).

X - a adequada e eficaz prestacdo dos servigos publicos em geral.

Art. 7° Os direitos previstos neste Codigo ndo excluem outros decorrentes de
tratados ou convengdes internacionais de que o Brasil seja signatario, da legislagdo interna
ordinéria, de regulamentos expedidos pelas autoridades administrativas competentes, bem
como dos que derivem dos principios gerais do direito, analogia, costumes e equidade.

Pardgrafo Unico. Tendo mais de um autor a ofensa, todos responderdo
solidariamente pela reparacdo dos danos previstos nas normas de consumo.

PROJETO DE LEI N.° 3.543, DE 2004

(Do Sr. Joaquim Francisco)

Dispde sobre a criacdo de numero telefonico de discagem gratuita nas
entidades de protecéo ao crédito.

DESPACHO:

Devido ao arquivamento do PL 5786/2001 nos termos do art. 105 do
RICD, desapense-se do PL 5786/2001 o PL 2542/2003, o PL
3057/2004, o PL 3543/2004, o PL 3545/2004, o PL 4276/2004, o PL
5337/2005, o PL 475/2007, o PL 643/2007 e o PL 3121/2008, e, em
seguida, apense-os ao PL 6704/2006.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei determina a criagdo de numero telefénico de
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discagem gratuita nas entidades de protecéo ao crédito.

Art. 2° As entidades de protecdo ao crédito, estabelecidas
sobre qualquer forma permitida na legislagdo em vigor, ficam obrigadas a
disponibilizar numero telefébnico de discagem gratuita para atendimento ao
consumidor.

8§ 1° Qualquer correspondéncia enviada pelas entidades de
protecdo de crédito ao consumidor deverdo conter de forma destacada o numero
telefénico de discagem gratuita refererido no caput.

8§ 2° O tempo de espera para atendimento do consumidor ao
ligar para o numero de discagem gratuita referido no caput ndo pode ser superior a 5
(cinco) minutos.

Art. 3° Esta lei entra em vigor 60 (sessenta) dias a contar da
data de sua publicacao.

JUSTIFICACAO

A idéia da presente proposicdo € clara e visa defender de
modo objetivo os direitos do consumidor brasileiro.

Todos nos utilizamos, de uma forma ou de outra os servigos de
crédito oferecidos por empresas do setor financeiro ou do comércio em geral. Esta
realidade é uma decorréncia sistémica da estrutura econémica mundial em que o
Brasil esté inserido.

As empresas que trabalham com protecdo ao crédito, como o
SERASA, por exemplo, ao enviar correspondéncia notificando o consumidor de sua
inclusdo nos registros da entidade como devedor nao disponibilizam sequer tempo
suficiente para que o cidadao possa se comunicar e se defender do que esta sendo
acusado: o eventual ndo pagamento de divida.

Obviamente que a existéncia de um numero de ligacdo
gratuita, efetivamente operacionalizado, contribuird em muito para que o consumidor
possa informar-se do que esta ocorrendo e tomar as providéncias devidas sem
passar pela perturbacdo de descobrir que seu nome esta negativado no momento
em que tentar realizar uma operagao qualquer como uma compra com cheque.

Em respeito aos interesses do consumidor brasileiro, pedimos
apoio a nossa proposicao.

Sala das Sessodes, em 12 de maio de 2004.

Deputado Joaquim Francisco
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PROJETO DE LEI N.° 3.545, DE 2004

(Do Sr. Joaquim Francisco)

Altera os arts. 6° e 39 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 -
Cédigo de Protecédo e Defesa do Consumidor - e d& outras providéncias.

DESPACHO:

Devido ao arquivamento do PL 5786/2001 nos termos do art. 105 do
RICD, desapense-se do PL 5786/2001 o PL 2542/2003, o PL
3057/2004, o PL 3543/2004, o PL 3545/2004, o PL 4276/2004, o PL
5337/2005, o PL 475/2007, o PL 643/2007 e o PL 3121/2008, e, em
seguida, apense-o0s ao PL 6704/2006.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Os arts. 6° e 39 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de
1990, passam a vigorar com as seguintes alteracoes:

Xl — 0 acesso gratuito a servicos de atendimento telefénico
com a finalidade de adquirir produtos e servigos, bem como utiliza-lo com o objetivo
de obter informac@es, apresentar reclamacdes e dirimir dividas sobre os respectivos
produtos comercializados ou servi¢os prestados.

AN 3.

XIII — cobrar, de forma direta ou indireta, pelos servicos das
centrais de atendimento ao consumidor referidos no inciso XI do art. 6°,
especialmente quando forem disponibilizados por acesso telefonico, pela rede
mundial de computadores (*via Internet”) ou por qualquer outro meio eletrénico. “

Art. 2° Os fornecedores de bens e servicos que
disponibilizarem centrais de atendimento ao consumidor em desacordo com o
disposto nesta lei sujeitar-se-do as sancdes administrativas definidas no art. 55 e
seguintes da Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990.

Art. 3° As prestadoras de servico de telefonia fixa comutada
que comercializarem cddigos de acesso para os fornecedores de bens e servicos
em desobediéncia ao disposto nesta lei sujeitar-se-d0 as sancfes previstas no art.
173 da Lein®9.472, de 16 de julho de 1997.

Art. 4° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacao.
JUSTIFICACAO

E sabido que, nos Gltimos meses, importantes empresas vém
substituindo o cédigo telefénico “0800” — cuja utilizac&o é gratuita para 0S usuarios —
pelo codigo “0300”, que € oneroso, uma vez que tem um custo relevante por ligagao
feita pelo usuario.
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Ha informacdes da ANATEL (Agéncia Nacional de
Telecomunicacfes) de que tem havido uma crescente procura junto as prestadoras
de servico telefébnico de empresas que optam pela utilizagdo de cdodigos “03007,
evidenciando um comportamento que redunda em consideraveis prejuizos para o
consumidor nacional. Essa atitude das empresas tem o claro objetivo de reduzir
seus custos, ainda que tal medida represente um afronta ao art. 39, inciso |, parte
inicial, do Cdadigo de Protecdo e Defesa do Consumidor, a saber:

“Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servigos
dentre outras praticas abusivas:

| — condicionar o fornecimento de produto ou de servigo ao
fornecimento de outro produto ou servico, bem como, sem justa causa, a limites
quantitativos; (grifei)

&%

Ora, parece-nos evidente que ndo se pode compelir o
consumidor, que vai reclamar da prestacdo de um servico ou do defeito de um
produto adquirido, a pagar por um simples servico de atendimento. Certamente, tal
comportamento das empresas é uma violagao ao direito do consumidor, assegurado
no art. 30 e seguintes do CDC, de obter informacdes, dirimir dividas e apresentar
reclamacoes.

Por certo, compreendemos que as empresas brasileiras tém
passado por um periodo de ajustes em suas estruturas de custos, como alternativa a
necessidade de se tornarem mais competitivas num mercado tdo disputado. A
racionalizacdo da logistica operacional € um dos mandamentos perseguidos pelo
empresario moderno.

Todavia, a despeito dessa necessidade de reengenharia
operacional nas atividades comerciais das empresas brasileiras, a busca da reducéo
de custos ndo pode ser efetivada somente pela simples transferéncia desses
encargos para os consumidores. Tal pratica ndo deve e ndo pode ser aceita pelo
Legislador, a pretexto de ser explicada como uma solugédo criativa do setor
empresarial, jA que sequer possui amparo legal. De outro modo, a mudanca do
sistema de atendimento ao consumidor tornando-o oneroso, representa uma fuga
aos desafios introduzidos pelo aumento da competitividade e apenas tem sido
possivel em virtude de brechas existentes na legislacdo de defesa do consumidor.

E absolutamente injusto que o consumidor brasileiro pague por
servicos sobre 0s quais ndo teve a opcdo de recusar, simplesmente porque tal
aceitacado decorre do fato de ter se tornado um cliente de determinada empresa que
Ihe vendeu um produto ou Ihe prestou um servigo. Assim, se o consumidor deseja se
informar ou reclamar de produtos ou servicos que adquiriu, 0s custos devem,
naturalmente, ser de responsabilidade de quem os vendeu.

Nesse sentido, entendemos que a presente proposicdo vem
corrigir tais distor¢des, na medida em que introduz significativas modificacées nos
arts. 6° e 39 do Cdédigo de Defesa do Consumidor. Assim, acrescentamos um novo
inciso ao art. 6° - que relaciona os direitos basicos do consumidor brasileiro —
prevendo que lhe serd assegurado o0 acesso gratuito a servicos de atendimento
telefébnico com a finalidade de adquirir produtos e servicos ou para obter
informacgOes, apresentar reclamagdes e dirimir duvidas sobre os respectivos
produtos comercializados ou servigos prestados.

Igualmente no art. 39 — que enumera algumas das praticas
abusivas — introduzimos uma nova modalidade, qual seja, a cobranca, de forma
direta ou indireta, pelos servicos das centrais de atendimento ao consumidor,
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referidos no novo inciso Xl do art. 6°, especialmente quando forem disponibilizados
por acesso telefénico, pela rede mundial de computadores (*via Internet’) ou por
qualquer outro meio eletronico.

A proposta que ora encaminhamos pretende, portanto, coibir
esse tipo de abuso por parte de entidades que atuam nos mais diversos ramos. Para
evitar que fornecedores de bens e servicos passem a disponibilizar atendimento
apenas via 0300, optamos por inserir dispositivo no Codigo de Defesa do
Consumidor, que torne claro que o0 acesso gratuito a centrais de atendimento € um
dos direitos do consumidor elencados no art. 6°. Para que ndo paire duvidas sobre a
vedacdo de qualquer cobranca tanto pelo servico de atendimento, como pelo acesso
telefénico ou via Internet, incluimos no mesmo artigo um paragrafo unico.

Aos fornecedores de bens e servicos que disponibilizarem
centrais de atendimento em desacordo com as exigéncias previstas no projeto
poderdo ser aplicadas as sancfes administrativas, como multa e intervencao
administrativa, ja elencadas nos arts. 55, 56 e seguintes do Cdadigo de Defesa do
Consumidor.

Considerando ainda que as prestadoras de servico telefénico
também se beneficiam da opgao pelo cédigo “0300”, que lhes proporcionam maiores
receitas, julgamos ser necessario introduzir um dispositivo na lei para imputar-lhes
as sancodes previstas na Lei Geral de Telecomunicacdes, no caso de continuarem
disponibilizando os referidos cédigos para as centrais de atendimento telefénico das
empresas. A partir da esperada sancao do presente projeto, tal oferta afrontaria o
estabelecido na nova lei.

Esta proposicdo é de grande relevancia para a protecdo dos
interesses dos consumidores brasileiros, porque evitard que continuem a ser
explorados pelos fornecedores de produtos e servicos, em total desacordo com os
principios que norteiam o Cddigo de Protecdo e Defesa do Consumidor.

Face ao exposto, esperamos contar com o indispensavel apoio
de nossos ilustres Pares para a aprovacao desta proposicao, que devera aprimorar
nossa legislacdo de defesa do consumidor.

Sala das Sessodes, em 12 de maio de 2004.

Deputado JOAQUIM FRANCISCO

LEGISI:AQAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispbe sobre a Protecdo do Consumidor e da
outras providéncias.

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR
.............................................................. L
DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Art. 6° Sdo direitos basicos do consumidor:

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_5760
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL 6704-B/2006




15

| - a protecdo da vida, salde e seguranca contra os riscos provocados por préaticas
no fornecimento de produtos e servicos considerados perigosos ou nocivos;

Il - a educacéo e divulgagdo sobre o consumo adequado dos produtos e servicos,
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacdes;

Il - a informag&o adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composi¢do, qualidade e preco, bem
como sobre 0s riscos que apresentem;

IV - a protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra préticas e clausulas abusivas ou impostas no
fornecimento de produtos e servicos;

V - a modificacdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacoes
desproporcionais ou sua revisdo em razdo de fatos supervenientes que as tornem
excessivamente onerosas;

VI - a efetiva prevencdo e reparacao de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos e difusos;

VII - 0 acesso aos 6rgaos judiciarios e administrativos, com vistas a prevencao ou
reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos, assegurada a
protecdo juridica, administrativa e técnica aos necessitados;

VIII - a facilitagdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inverséo do 6nus da
prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a alegacéo ou
quando for ele hipossuficiente, segundo as regras ordinarias de experiéncia;

IX - (Vetado).

X - a adequada e eficaz prestacdo dos servigos publicos em geral.

Art. 7° Os direitos previstos neste Codigo ndo excluem outros decorrentes de
tratados ou convengdes internacionais de que o Brasil seja signatario, da legislagdo interna
ordinéria, de regulamentos expedidos pelas autoridades administrativas competentes, bem
como dos que derivem dos principios gerais do direito, analogia, costumes e equidade.

Paragrafo Unico. Tendo mais de um autor a ofensa, todos responderdo
solidariamente pela reparacdo dos danos previstos nas normas de consumo.

CAPITULO V
DAS PRATICAS COMERCIAIS
Secéo IV
Das Préticas Abusivas

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servicos, dentre outras praticas
abusivas:

* Artigo, caput, com redacdo dada pela Lei n° 8.884, de 11/06/1994.

I - condicionar o fornecimento de produto ou de servigo ao fornecimento de outro
produto ou servico, bem como, sem justa causa, a limites quantitativos;

Il - recusar atendimento as demandas dos consumidores, na exata medida de suas
disponibilidades de estoque, e, ainda, de conformidade com 0s usos e costumes;

I11 - enviar ou entregar ao consumidor, sem solicitacdo prévia, qualquer produto,
ou fornecer qualquer servico;

IV - prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do consumidor, tendo em vista sua
idade, satde, conhecimento ou condicédo social, para impingir-lhe seus produtos ou servicos;

V - exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva;

VI - executar servicos sem a prévia elaboracdo de orcamento e autorizacéo
expressa do consumidor, ressalvadas as decorrentes de préaticas anteriores entre as partes;
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VII - repassar informacéo depreciativa referente a ato praticado pelo consumidor
no exercicio de seus direitos;

VIII - colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servico em
desacordo com as normas expedidas pelos 6érgdos oficiais competentes ou, se Normas
especificas ndo existirem, pela Associacao Brasileira de Normas Técnicas ou outra entidade
credenciada pelo Conselho Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial -
CONMETRO;

IX - recusar a venda de bens ou a prestacdo de servigos, diretamente a quem se
disponha a adquiri-los mediante pronto pagamento, ressalvados os casos de intermediacao
regulados em leis especiais:

* Inciso IX acrescido pela Lei n° 8.884, de 11/06/1994.

X - elevar sem justa causa o preco de produtos ou servicos.

* Inciso X acrescido pela Lei n° 8.884, de 11/06/1994.

XI - aplicar formula ou indice de reajuste diverso do legal ou contratualmente
estabelecido.

* Inciso Xl acrescido pela Lei n° 9.870, de 23/11/1999.

XII - deixar de estipular prazo para 0 cumprimento de sua obrigacdo ou deixar a
fixac&o de seu termo inicial a seu exclusivo critério.

* Inciso XII acrescido pela Lei n® 9008, de 21/03/1995.

Paragrafo Unico. Os servicos prestados e 0s produtos remetidos ou entregues ao
consumidor, na hipétese prevista no inciso 11, equiparam-se as amostras grétis, inexistindo
obrigacdo de pagamento.

Art. 40. O fornecedor de servico serd obrigado a entregar ao consumidor
orcamento prévio discriminando o valor da méo-de-obra, dos materiais e equipamentos a
serem empregados, as condi¢Oes de pagamento, bem como as datas de inicio e término dos
Servigos.

8§ 1° Salvo estipulagdo em contrario, o valor or¢cado tera validade pelo prazo de 10
(dez) dias, contados de seu recebimento pelo consumidor.

8 2° Uma vez aprovado pelo consumidor o or¢camento obriga os contraentes e
somente pode ser alterado mediante livre negociagéo das partes.

8 3° O consumidor ndo responde por quaisquer 6nus ou acréscimos decorrentes
da contratacdo de servigos de terceiros, nao previstos no orgcamento prévio.

CAPITULO VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 55. A Unido, os Estados e o Distrito Federal, em carater concorrente e nas
suas respectivas areas de atuacdo administrativa, baixardo normas relativas a producao,
industrializacdo, distribuicdo e consumo de produtos e servigos.

§ 1° A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios fiscalizardo e
controlardo a producao, industrializacéo, distribuicdo, a publicidade de produtos e servigos e
0 mercado de consumo, no interesse da preservacdo da vida, da saude, da seguranca, da
informacdo e do bem-estar do consumidor, baixando as normas que se fizerem necessarias.

8 2° (Vetado).

8 3° Os orgdos federais, estaduais, do Distrito Federal e municipais com
atribuicbes para fiscalizar e controlar o mercado de consumo manterdo comissdes
permanentes para elaboragéo, reviséo e atualizacdo das normas referidas no § 1° sendo
obrigatdria a participacdo dos consumidores e fornecedores.

8 4° Os orgdos oficiais poderdo expedir notificacbes aos fornecedores para que,
sob pena de desobediéncia, prestem informacgdes sobre questdes de interesse do consumidor,
resguardado o segredo industrial.
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Art. 56. As infragcbes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas,
conforme o caso, as seguintes san¢Ges administrativas, sem prejuizo das de natureza civil,
penal e das definidas em normas especificas:

| - multa;

Il - apreensdo do produto;

I11 - inutilizacdo do produto;

IV - cassacdo do registro do produto junto ao 6rgdo competente;

V - proibicdo de fabricacdo do produto;

VI - suspensdo de fornecimento de produtos ou servigo;

VII - suspensédo temporaria de atividade;

VIII - revogacéo de concesséo ou permissao de uso;

IX - cassacdo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X - interdic&o, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;

XI - intervencdo administrativa;

XII - imposicao de contrapropaganda.

Paragrafo Unico. As sangdes previstas neste artigo serdo aplicadas pela autoridade
administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas cumulativamente,
inclusive por medida cautelar antecedente ou incidente de procedimento administrativo.

LEI N°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997

Dispde sobre a Organizacdo dos Servigos de
Telecomunicac0es, a Criacéo e
Funcionamento de um Orgdo Regulador e
outros Aspectos Institucionais, nos termos da
Emenda Constitucional n° 8, de 1995.
. LIVRO Il N
DA ORGANIZACAO DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES
TITULO VI
DAS SANCOES

CAPITULO |
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 173. A infracdo desta Lei ou das demais normas aplicaveis, bem como a
inobservancia dos deveres decorrentes dos contratos de concessao ou dos atos de permisséo,
autorizacdo de servico ou autorizacdo de uso de radiofreqliéncia, sujeitara os infratores as
seguintes sances, aplicaveis pela Agéncia, sem prejuizo das de natureza civil e penal:

| - adverténcia;

Il - multa;

I11 - suspensdo temporaria;

IV - caducidade;

V - declaracéo de inidoneidade.

Art. 174. Toda acusagdo sera circunstanciada, permanecendo em sigilo até sua
completa apuragao.

Art. 175. Nenhuma sanc¢éo serd aplicada sem a oportunidade de prévia e ampla
defesa.

Paragrafo unico. Apenas medidas cautelares urgentes poderdo ser tomadas antes
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da defesa.

PROJETO DE LEI N.° 3.811, DE 2004

(Do Sr. Carlos Alberto Leréia)

Estabelece regras para as empresas que se utilizam de centrais de
atendimento telefénico de prefixo 0300 ou assemelhados no
relacionamento com o consumidor.

DESPACHO:
APENSE-SE AO PL-6704/2006

O Congresso Nacional decreta:

Esta lei estabelece que as empresas fornecedoras de bens ou
servicos que se utilizarem do servigco de prefixo telefénico 0300 ou assemelhados
para atendimento ao publico prestem ao consumidor informacbes sobre as
condicdes do atendimento.

A empresa privada fornecedora de bens ou servigos que se
utilizar do servigo de valor adicionado de prefixo 0300 ou assemelhados para
prestar atendimento telefénico ao consumidor devera dar conhecimento ao
usuério que esteja aguardando na linha, com a periodicidade maxima de um
minuto, sobre as seguintes informagcdes:

| - tempo estimado para que o atendimento se inicie; e

Il - tempo em que o usuario se encontra na linha telefénica
aguardando pelo atendimento.

Paragrafo Unico. A obrigacdo de que trata este artigo é
igualmente aplicavel a 6rgdos e empresas publicas da administracdo direta ou
indireta que prestarem atendimento ao cidadao.

A prestacdo do atendimento ao consumidor em desacordo
com o disposto no art. 2° desta lei desobrigard o usuario do pagamento dos
respectivos custos de atendimento.

Os fornecedores de bens ou servicos e 0s 6rgaos ou empresas
publicas da administracdo direta ou indireta que oferecerem centrais de
atendimento ao usuario em desacordo com o estabelecido nesta Lei estardo
sujeitos as sangdes previstas no art. 56 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990.

Esta Lei entrara em vigor 90 (noventa) dias ap6s a sua
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publicacéo. )
JUSTIFICACAO

Nos ultimos anos, diversas empresas tém adotado a prética de
substituir as centrais telefénicas de prefixo 0800 pelo servico de codigo 0300 como
canal de relacionamento com seus clientes. A medida transfere para o consumidor o
custo das ligagcbes efetuadas com o intuito de apresentar reclamacdes e obter
esclarecimentos. A situacdo tem suscitado imensa polémica em relacdo a
legitimidade da cobranga executada, pois imputa ao usuério uma obrigacédo que é de
responsabilidade das préprias empresas.

Consideramos inaceitavel que o0 consumidor sofra
constrangimento no exercicio do seu direito inalienavel de reclamar do fornecimento
de um bem adquirido em desconformidade com as caracteristicas técnicas
acordadas, ou da prestacdo de um servico sem a devida qualidade. No momento em
gque sao estabelecidos O&bices injustificaveis a comunicacdo entre clientes e
fornecedores, ocorre evidente cerceamento aos direitos assegurados ao cidadao
pelo Cddigo de Defesa do Consumidor — CDC.

Por esse motivo, é fundamental que o Poder Publico adote
providéncias com o objetivo de defender a populacdo contra os abusos praticados
por diversas instituicdes — inclusive publicas, como a Receita Federal — na execucao
do servico 0300.

Nesse sentido, desde setembro de 2002 a Agéncia Nacional
de Telecomunicagcbes — Anatel — ndo tem liberado novas licencas para a prestacéo
do servico. Em audiéncia publica realizada na Comissdo de Ciéncia e Tecnologia,
Comunicagdo e Informatica da Cémara dos Deputados no dia 19 de maio do
corrente ano, o presidente da entidade, Sr. Pedro Jaime Ziller, declarou que a
Agéncia esta estudando novas regras para a prestacéao do 0300.

Em que pesem os esforcos empreendidos pela Anatel para
adequar o servico aos principios estabelecidos pelo CDC, entendemos que o
Congresso Nacional deve instituir instrumentos legais que permitam eliminar t&o
flagrante desrespeito aos direitos do consumidor.

Por essa razdo, encaminhamos a esta Casa a presente
proposta com o objetivo de obrigar as empresas e 6rgaos publicos e privados que
utilizam centrais telefénicas de codigo 0300 como canal de relacionamento com
seus usuarios a informar periodicamente ao consumidor — no minimo a cada minuto
— 0 tempo estimado para que o atendimento se inicie, bem como o periodo de tempo
em que ele se encontra em espera na linha. Tomar conhecimento sobre tais
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informacdes constitui-se em condicdo indispensavel para que o cidadao tenha a
exata nocdo do custo do servi¢co, 0 que é essencial em uma relacdo de consumo
equilibrada.

O Projeto de Lei apresentado também determina que as
empresas que se utilizarem de centrais de atendimento de prefixo 0300 em
desacordo com o disposto na proposi¢cdo sejam punidas com as sang0es previstas
na Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990 — o Cddigo de Defesa do Consumidor —,
dentre as quais se incluem a multa e a suspenséo no fornecimento de produtos ou
servigos. Por fim, consideramos pertinente estabelecer o prazo de noventa dias para
gue essas instituicdes promovam a adequacao das suas centrais de relacionamento
ao que dispde o Projeto.

Ressaltando que a medida proposta reveste-se de profundo
interesse social, contamos com o apoio dos nobres Pares para aprovacdo da
matéria.

Sala das Sessbes,em 16 de junho de 2004.

Deputado CARLOS ALBERTO LEREIA

LEGISI:AQAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N° 8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispbe sobre a protecao do consumidor e da outras
providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA , faco saber que o Congresso Nacional
decreta e eu sanciono a seguinte lei:

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR
CAPITULO VI
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS
Art. 56. As infragbes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas,
conforme o caso, as seguintes san¢fes administrativas, sem prejuizo das de
natureza civil, penal e das definidas em normas especificas:
| - multa;
Il - apreenséo do produto;
[l - inutilizacdo do produto;
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IV - cassacgédo do registro do produto junto ao 6rgdo competente;

V - proibicédo de fabricacao do produto;

VI - suspenséao de fornecimento de produtos ou servigo;

VII - suspensao temporaria de atividade;

VIII - revogacéo de concessao ou permissao de uso;

IX - cassacéao de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X - interdicdo, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de
atividade;

Xl - intervencdo administrativa,

XII - imposicéo de contrapropaganda.

Paragrafo unico. As sancfes previstas neste artigo serdo aplicadas pela
autoridade administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas
cumulativamente, inclusive por medida cautelar antecedente ou incidente de
procedimento administrativo.

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da
infracdo, a vantagem auferida e a condicdo econdmica do fornecedor, sera
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 a Unido, ou para

os Fundos estaduais ou municipais de prote¢cao ao consumidor nos demais casos.
* Artigo, caput, com redacéo dada pela Lei n° 8.656, de 21/05/1993.

Paragrafo anico. A multa sera em montante nao inferior a duzentas e nao
superior a trés milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia - UFIR,
ou indice equivalente que venha a substitui-lo.

* Paragrafo acrescentado pela Lei n° 8.703, de 06/09/1993.

PROJETO DE LEI N.° 3.812, DE 2004

(Do Sr. Carlos Alberto Leréia)

Dispde sobre as condicbes de prestacdo dos servicos de prefixo
telefonico 0300 ou assemelhados destinados ao atendimento ao
consumidor.

DESPACHO:
APENSE-SE AO PL-3811/2004

O Congresso Nacional decreta:

Esta lei estabelece condi¢bes de utilizacdo dos servigos de
prefixo telefénico 0300 ou assemelhados destinados a prestacdo de atendimento
ao consumidor.

As empresas prestadoras do Servico Telefonico Fixo
Comutado que comercializarem os servigos de valor adicionado 0300 ou

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_5760
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL 6704-B/2006




22

assemelhados destinados a prestacdo de atendimento ao consumidor deverdo
limitar a cobranca pela utilizagdo do servico até o valor maximo correspondente a
cinco minutos de ligacdo a cada chamada telefonica realizada.

Paragrafo Unico. A obrigacdo de que trata este artigo também
€ aplicavel aos servicos de prefixo 0300 comercializados pelas operadoras do
Servigco Telefénico Fixo Comutado a empresas e 6rgdos publicos da administracdo
direta ou indireta.

A prestacao dos servigcos em desacordo com o disposto nesta
lei desobrigara o usuario do pagamento dos respectivos custos de atendimento.

As empresas prestadoras do Servico Telefonico Fixo
Comutado que praticarem tarifacdo ou comercializarem codigos de acesso 0300
para fornecedores de bens e servigcos em desobediéncia ao disposto nesta lei
estardo sujeitas as sangfes previstas no art. 173 da Lei n° 9.472, de 16 de julho de
1997.

Esta Lei entrara em vigor na data de sua publicagdo.
JUSTIFICACAO

A pratica do uso das centrais telefénicas de prefixo 0300 para
promover o relacionamento entre fornecedores de bens e servicos e seus clientes
tem sido empregada com frequéncia pelas empresas como solucdo para reduzir os
custos de atendimento ao consumidor. Isso decorre do fato de que as ligacdes
efetuadas para telefones de cédigo 0300 séo tarifadas, ao contrario do que ocorre
com o servi¢co 0800, que é gratuito para o usuario.

Entendemos que a utilizacdo imoderada das centrais de prefixo
0300 é frontalmente contraria ao interesse publico, sobretudo se levarmos em
consideracéo o altissimo preco cobrado pelas ligacGes destinadas a esses numeros
— cerca de R$ 0,30 por minuto para chamadas originadas de telefone fixo, e R$ 0,77
em caso de celular.

Como agravante, diversas empresas que oferecem 0 servico
0300 ainda submetem o cliente a infindaveis periodos de espera pelo atendimento
ou exigem dele a digitacdo de grande numero de comandos, prorrogando e
encarecendo ainda mais a chamada. O resultado dessa situacédo absurda € que, ao
utilizar o 0300 para solicitar uma informacdo ou apresentar uma reclamagado, em
muitas ocasifes o consumidor paga mais pela ligacdo do que pelo préprio bem ou
servigco adquirido.

Nesse cenario que se apresenta, os fornecedores ndo sao
estimulados a melhorar a qualidade do atendimento oferecido ao publico, visto que o
usuario € impelido a absorver o custo da ineficiéncia das centrais de relacionamento
das empresas. A manutencdo dessa prética revela-se abusiva porque transfere para
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0 cidadao o 6nus pelo cumprimento de um dever de exclusiva responsabilidade da
instituicdo, que € o de receber reclamagfes do usuario e prestar esclarecimentos
sobre os produtos e servigos ofertados.

Por esse motivo, apresentamos o presente Projeto de Lei com
0 intuito de coibir os excessos cometidos pelas empresas que se utilizam do servigco
0300 para atender a seus clientes. Levando em conta que a responsabilidade pela
bilhetagem e pela cobranca das ligacdes destinadas as centrais de codigo 0300 é
das operadoras de telefonia fixa, obrigamos essas prestadoras a limitar a tarifagao
pelo uso do servico ao valor correspondente a cinco minutos de ligacdo a cada
chamada efetuada. O dispositivo exigira dos fornecedores maior qualidade no
atendimento dispensado ao cidaddo, uma vez que as operadoras de telefonia serao
obrigadas a obedecer um teto de tarifacdo a cada chamada destinada a nimeros de
prefixo 0300.

Em nossa proposta, optamos ainda por estabelecer que as
empresas telefénicas, na condicdo de provedoras do 0300, sejam submetidas as
sancgoes previstas na Lei Geral de Telecomunicagdes caso comercializem o servigo
em desconformidade com o disposto no Projeto de Lei. Nessa hipétese,
determinamos ainda que os assinantes sejam liberados do pagamento dos servigos
telefénicos prestados.

Por fim, julgamos essencial que a obrigacdo de que trata a
proposicdo seja aplicavel inclusive aos servicos 0300 oferecidos por 6rgéos
publicos. A medida exigira que instituicbes governamentais como a Secretaria da
Receita Federal, que ja utilizam tal servico, promovam a modernizacdo de suas
centrais de relacionamento com o cidaddo, em beneficio de toda a sociedade.

Considerando que a proposta que ora submetemos a
apreciacdo desta Casa visa a protecdo dos consumidores brasileiros, esperamos
contar com o indispensavel apoio dos ilustres Pares para sua célere aprovacao.

Sala das Sessb6es, em 16 de junho de 2004.

Deputado CARLOS ALBERTO LEREIA

LEGISI:AQAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEIN°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997

Dispbe sobre a organizagdo dos servicos de
telecomunicacdes, a criacdo e funcionamento de um
orgao regulador e outros aspectos institucionais, nos
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termos da Emenda Constitucional n° 8, de 1995.
) LIVRO 1l )
DA ORGANIZACAO DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES
TITULO VI
DAS SANCOES

CAPITULO |
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 173. A infracdo desta Lei ou das demais normas aplicaveis, bem
como a inobservancia dos deveres decorrentes dos contratos de concessao ou dos
atos de permissdo, autorizacdo de servico ou autorizacdo de uso de
radiofreqUéncia, sujeitara os infratores as seguintes sancfes, aplicaveis pela
Agéncia, sem prejuizo das de natureza civil e penal:

| - adverténcia;

Il - multa;

[l - suspenséo temporaria;

IV - caducidade;

V - declaragéo de inidoneidade.

Art. 174. Toda acusacgdo sera circunstanciada, permanecendo em sigilo
até sua completa apuracao.

PROJETO DE LEI N.° 4.155, DE 2004

(Do Sr. Almir Moura)

Estabelece regras de relacionamento com os consumidores para as
empresas que se utilizam de centrais de atendimento telefénico de
prefixo 0300 ou assemelhados.

DESPACHO:
APENSE-SE ESTE AO PL-3811/2004.

O Congresso Nacional decreta:

Esta lei submete a utilizacdo de centrais de atendimento acessadas por
meio de prefixo telefonico 0300 por empresas privadas fornecedoras de bens ou
servicos as regras que especifica.

As empresas privadas fornecedoras de bens ou servigos que utilizam
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centrais de atendimento acessadas por meio do prefixo 0300 para prestar
atendimento telefébnico ao publico ndo poderdo submeter o consumidor a

qualquer tipo de espera.

A prestacdo do atendimento ao consumidor em desacordo com o
disposto no art. 2° desta lei desobrigara o usuario do pagamento dos respectivos

custos de atendimento.

A instalacdo das centrais de atendimento em desacordo com o
estabelecido nesta Lei sujeitara as empresas privadas fornecedoras de bens e
servigos as sangdes previstas no art. 56 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de
1990.

Esta Lei entrard em vigor 90 (noventa) dias ap0s a sua publicacao.
JUSTIFICACAO

A instalacdo de centrais de atendimento acessadas por meio
do prefixo 0300, que, em muitos casos, vieram substituir os servicos 0800, vem
causando inumeros prejuizos para 0s consumidores. Primeiramente porque as
ligacbes para esses servicos ndo sdo gratuitas. Ao contrario, a tarifa cobrada por
minuto para uma ligacdo oriunda de telefone fixo € cinco vezes maior do que a de
uma ligacao local. Em segundo lugar, porque, na maioria das situacées, 0 usuario €
obrigado a esperar muito tempo para ser atendido, devido ao pequeno numero de
atendentes, sem falar nos casos de atendimento totalmente automatizado, em que
sdo obrigados a digitar uma série de numeros para percorrer um extenso menu,
enguanto o tempo da ligac&o continua sendo contado para fins de tarifacao.

Por essas razdes, o uso indiscriminado de centrais 0300 vem
provocando inimeras reclamacdes da populacdo junto aos orgaos de defesa do
consumidor. Com o0 objetivo de coibir essas praticas que tanto incomodam o0s
consumidores, seja pelo alto custo das ligagOes telefonicas que realizam para as
centrais de atendimento 0300, seja pelo tempo perdido com a utilizacdo do sistema,
optamos por apresentar proposta legislativa proibindo as empresas de submeterem
0S usuarios a qualquer tipo de espera.

Dessa forma, visamos impedir que as empresas instalem
centrais de atendimento com capacidade muito abaixo da demanda prevista,

penalizando apenas os usuarios. Com a aprovagdo dessa medida, as centrais ndo
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poderdo simplesmente, como fazem atualmente, captar a ligacdo e deixar o0s
usuarios esperando tempo ilimitado até que uma das posicfes de atendimento
esteja disponivel. As empresas que ndo redimensionarem suas centrais de
atendimento passardo, portanto, a arcar com o 6nus de perder ligacbes, o que
muitas vezes significara a perda de potenciais clientes.

Dada a relevancia da matéria para o aprimoramento das
relacbes de consumo em nosso Pais, esperamos obter o indispensavel apoio de

nossos Pares nesta Casa para sua aprovacao.

Sala das Sessoes, em 15 de setembro de 2004.

Deputado Almir Moura

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990
Dispde sobre a protecdo do consumidor e da
outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, Faco saber que o Congresso Nacional
decreta e eu sanciono a seguinte Lei:
TITULO I
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR
CAPITULO VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS
Art. 56. As infracbes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas,
conforme o caso, as seguintes san¢Ges administrativas, sem prejuizo das de natureza civil,
penal e das definidas em normas especificas:
| - multa;
Il - apreensdo do produto;
I11 - inutilizacdo do produto;
IV - cassacdo do registro do produto junto ao 6rgdo competente;
V - proibicdo de fabricacdo do produto;
VI - suspensao de fornecimento de produtos ou servico;
VII - suspensdo temporéria de atividade;
VIII - revogacéo de concesséo ou permissao de uso;
IX - cassacéo de licenca do estabelecimento ou de atividade;
X - interdig&o, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;
XI - intervengdo administrativa;
XI1 - imposicao de contrapropaganda.
Paragrafo Unico. As sangdes previstas neste artigo serdo aplicadas pela autoridade

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_5760
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL 6704-B/2006



27

administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas cumulativamente,
inclusive por medida cautelar antecedente ou incidente de procedimento administrativo.

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infracdo, a
vantagem auferida e a condicdo econémica do fornecedor, sera 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 a Unido, ou para os Fundos estaduais ou municipais de
protecdo ao consumidor nos demais casos.

* Artigo, caput, com redacdo dada pela Lei n° 8.656, de 21/05/1993.

Paragrafo Gnico. A multa serd em montante nao inferior a duzentas e ndo superior
a trés milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia - UFIR, ou indice
equivalente que venha a substitui-lo.

* Paragrafo acrescentado pela Lei n° 8.703, de 06/09/1993.

PROJETO DE LEI N.° 4.276, DE 2004

(Do Sr. Vieira Reis)

Disp0e sobre atendimento telefénico a consumidor.

DESPACHO:

Devido ao arquivamento do PL 5786/2001 nos termos do art. 105 do
RICD, desapense-se do PL 5786/2001 o PL 2542/2003, o PL
3057/2004, o PL 3543/2004, o PL 3545/2004, o PL 4276/2004, o PL
5337/2005, o PL 475/2007, o PL 643/2007 e o PL 3121/2008, e, em
seguida, apense-os ao PL 6704/2006.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 12 Esta lei disciplina o atendimento telefénico a
consumidor.

Art. 2° O fornecedor de produtos ou servigos que disponibilizar
atendimento telefonico a consumidor com o objetivo de vender produto ou servigo,
receber reclamacdes ou solicitagdes, prestar informacgdes ou dirimir dividas sobre os
respectivos servicos prestados ou produtos comercializados devera fazé-lo,
exclusivamente, mediante cédigo de acesso gratuito, ficando vedado ao fornecedor
qualquer forma de cobranca direta ou indireta por atendimento telefénico a
consumidor.

Art. 3° O descumprimento desta lei sujeita os infratores as
sancdes prevista das nos artigos 55 a 59 da Lei n° 8.078, de 1990.

Art. 4° Esta lei entra em vigor 60 (sessenta) dias ap0s sua
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publicacéo.
JUSTIFICATIVA

Como se sabe, nos ultimos anos as empresas acabaram com
0 sistema de atendimento telefénico gratuito (0o chamado 0800), obrigando o
consumidor a arcar com o 6nus da ligagcdo, quando deseja fazer reclamacoes,
solicitagcbes de servi¢cos ou dirimir davidas sobre os servigos prestados ou produtos
comercializados.

Nesse ponto, a jurisprudéncia é pacifica no sentido de que, ao
adquirir um produto ou servigo, o consumidor tem o direito de receber informacdes,
independentemente de pagamento, pois o custo das informacdes prestadas ja foi
quitado pelo cliente no ato da aquisicao.

Tal procedimento por parte das empresas constitui abuso que
deve ser coibido pelo Poder Publico.

O presente projeto de lei objetiva preservar o direito do
consumidor no que se refere ao atendimento telefénico prestado pelo fornecedor,
concedendo um prazo de sessenta dias para a adaptacéo pelas empresas.

Por isso, considerando o carater meritério contido na
proposicdo, contamos com o indispensavel apoio dos nobres pares para a
aprovacao desta importante matéria.

Sala das Sessfes, em 19 de outubro de 2004.

Deputado VIEIRA REIS

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990
DISPOE SOBRE A PROTECAO DO CONSUMIDOR E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA , Faco saber que o Congresso Nacional
decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

TITULO|
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR
.................................................... o
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 55. A Unido, os Estados e o Distrito Federal, em carater concorrente e nas
suas respectivas areas de atuacdo administrativa, baixardo normas relativas a producao,
industrializacéo, distribuicdo e consumo de produtos e servicos.
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§ 1° A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios fiscalizardo e
controlardo a producdo, industrializacéo, distribuicdo, a publicidade de produtos e servicos e
0 mercado de consumo, no interesse da preservacdo da vida, da salde, da seguranca, da
informacédo e do bem-estar do consumidor, baixando as normas que se fizerem necessarias.

§ 2° (Vetado).

8 3° Os oOrgdos federais, estaduais, do Distrito Federal e municipais com
atribuicbes para fiscalizar e controlar o mercado de consumo manterdo comissdes
permanentes para elaboracgdo, revisdo e atualizacdo das normas referidas no § 1°, sendo
obrigatdria a participacdo dos consumidores e fornecedores.

8 4° Os orgéos oficiais poderdo expedir notificagbes aos fornecedores para que,
sob pena de desobediéncia, prestem informagdes sobre questdes de interesse do consumidor,
resguardado o segredo industrial.

Art. 56. As infragcbes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas,
conforme o caso, as seguintes sancdes administrativas, sem prejuizo das de natureza civil,
penal e das definidas em normas especificas:

| - multa;

Il - apreensdo do produto;

[11 - inutilizacdo do produto;

IV - cassacao do registro do produto junto ao 6rgdo competente;

V - proibicdo de fabricacdo do produto;

VI - suspensdo de fornecimento de produtos ou servigo;

VII - suspensdo temporéria de atividade;

VIII - revogacéo de concesséo ou permissao de uso;

IX - cassacdo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X - interdig&o, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;

XI - intervencdo administrativa;

XII - imposicao de contrapropaganda.

Paragrafo Unico. As sangdes previstas neste artigo serdo aplicadas pela autoridade
administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas cumulativamente,
inclusive por medida cautelar antecedente ou incidente de procedimento administrativo.

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infracdo, a
vantagem auferida e a condicdo econdmica do fornecedor, sera 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 a Unido, ou para os Fundos estaduais ou municipais de
protecdo ao consumidor nos demais casos.

* Artigo, caput, com redacgdo dada pela Lei n° 8.656, de 21/05/1993.

Paragrafo Unico. A multa sera em montante ndo inferior a duzentas e ndo superior
a trés milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia - UFIR, ou indice
equivalente que venha a substitui-lo.

* Pargrafo acrescentado pela Lei n° 8.703, de 06/09/1993 .

Art. 58. As penas de apreensdo, de inutilizacdo de produtos, de proibicdo de
fabricacédo de produtos, de suspensédo do fornecimento de produto ou servico, de cassa¢do do
registro do produto e revogacdo da concessao ou permissdo de uso serdo aplicadas pela
administracdo, mediante procedimento administrativo, assegurada ampla defesa, quando
forem constatados vicios de quantidade ou de qualidade por inadequagdo ou inseguranga do
produto ou servigo.

Art. 59. As penas de cassacdo de alvara de licenca, de interdigdo e de suspenséo
temporéria da atividade, bem como a de intervencdo administrativa serdo aplicadas mediante
procedimento administrativo, assegurada ampla defesa, quando o fornecedor reincidir na
préatica das infracdes de maior gravidade previstas neste Codigo e na legislacdo de consumo.
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8 1° A pena de cassacdo da concessdo sera aplicada a concessionaria de servico
publico quando violar obrigacao legal ou contratual.

8 2° A pena de intervencdo administrativa serd aplicada sempre que as
circunstancias de fato desaconselharem a cassacdo de licenca, a interdi¢cdo ou suspensao da
atividade.

8 3° Pendendo acdo judicial na qual se discuta a imposicdo de penalidade
administrativa, ndo havera reincidéncia até o transito em julgado da sentenca.

Art. 60. A imposicdo de contrapropaganda serd cominada quando o fornecedor
incorrer na pratica de publicidade enganosa ou abusiva, nos termos do art. 36 e seus
paragrafos, sempre as expensas do infrator.

8 1° A contrapropaganda serd divulgada pelo responsavel da mesma forma,
frequiéncia e dimenséo e, preferencialmente no mesmo veiculo, local, espaco e horério, de
forma capaz de desfazer o maleficio da publicidade enganosa ou abusiva.

§ 2° (Vetado).

§ 3° (Vetado).

PROJETO DE LEI N.° 4.318, DE 2004

(Do Sr. Carlos Nader)

"Fixa em sessenta segundos o tempo maximo de espera no sistema
telefénico 0800, de atendimento a consumidores."

DESPACHO:
APENSE-SE A(O) PL-3811/2004

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° - As empresas que se utilizem do sistema telefénico 0800
para atendimento a consumidores, ficam obrigadas a observar o limite maximo
de sessenta segundos de espera para a efetivacdo do atendimento pessoal.

Art. 2° - As denuncias de descumprimento do prazo maximo de
atendimento deverdo ser encaminhadas a rede de PROCONSs para apuracgéo e
aplicacdo das sancdes cabiveis, com base na legislacdo de defesa do
consumidor.

Art. 3° - Independentemente de denlncias de consumidores, 0sS
PROCONSs poderdo promover, periodicamente e por amostragem, a verificacao

do cumprimento dos preceitos desta Lei.
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Art. 4° - Esta Lei entrard em vigor na data de sua publicacéo.

JUSTIFICATIVA

N&o ha quem ndo se tenha irritado com o desrespeito a que algumas
empresas submetem 0s que precisam contata-las através de ligacdes telefonicas,
principalmente para alguma reclamagdo, naqueles “servicos de atendimento ao
consumidor”, no sistema 0800. E uma espera torturante, absurda.

Este Projeto de Lei pretende disciplinar esse servico, fixando em
sessenta segundos o tempo maximo de espera para um atendimento pessoal.

E aos fornecedores de bens e servigos que disponibilizarem centrais
de atendimento em desacordo com as exigéncias previstas no projeto poderdo
ser aplicadas as sancdes administrativas, como multa e intervencao
administrativa, ja elencadas no Cddigo de Defesa do Consumidor.

Esta proposicdo é de grande relevancia para a protecdo dos
interesses dos consumidores brasileiros, porque evitara que continuem a ser
desrespeitados pelos fornecedores de produtos e servigos, em total desacordo

com os principios que norteiam o Codigo de Protecéo e Defesa do Consumidor.

Sala das Sessfes, em 26 de outubro de 2004.
Deputado Carlos Nader
PL/RJ.

PROJETO DE LEI N.° 4.423, DE 2004

(Do Sr. Celso Russomanno)

Dispde sobre a obrigatoriedade de informacdo ao consumidor sobre
tempo estimado de espera e posicdo na fila em chamadas telefGnicas
com atendimento automatico.

DESPACHO:
APENSE-SE A(O) PL-3811/2004.
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O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei obriga as empresas que disponibilizam servigos de
atendimento automatico de chamadas telefénicas a informarem seus clientes
sobre a posicdo da ligacdo na fila de espera e o tempo estimado para o
atendimento.

Art. 2° As empresas que disponibilizam servigos de atendimento
automatico de chamadas telefonicas séo obrigadas a informarem aos clientes, nos
primeiros trinta segundos apos 0 atendimento automatico, a posicao da ligacdo na
fila de espera e o tempo estimado para o atendimento.

Paragrafo unico. A informacdo de que trata o caput devera ser
atualizada e prestada a cada trinta segundos, enquanto o cliente estiver
esperando o atendimento.

Art. 3° As empresas infratoras do disposto nesta lei estdo sujeitas as
sangOes administrativas e penais constantes da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de
1990, que “dispoe sobre a protecao do consumidor e da outras providéncias”.

Art. 4° Esta lei entra em vigor 180 (cento e oitenta) dias contados da
data de sua publicacao.

JUSTIFICACAO

Os sistemas de atendimento automético foram criados para
facilitar a comunicacdo dos clientes com prestadores de servico. Quando bem
administrados, proporcionam um excelente método de geréncia de filas e um
atendimento de qualidade. Ocorre que nem sempre os administradores dos sistemas
estdo realmente preocupados com o consumidor, mas meramente voltados a
reducado de custos das empresas, onerando, com isso, 0 consumidor.

Muitos cidadaos que quotidianamente utilizam os servigcos de
atendimento automatico véem suas contas telefénicas substancialmente acrescidas
em funcéo do tempo de espera que sédo obrigados a suportar em funcéo da falta de
operadores para o atendimento. E pior, o desrespeito para com o cidadao vai ao
ponto de ndo se informar quanto tempo aquela espera pode durar. Sem esta
informag&o, o consumidor paga caro para, muitas vezes, sequer ser efetivamente
atendido.

As novas relacdes de consumo em uma sociedade que se quer
moderna ndo admitem este tipo de tratamento para com o consumidor. Assim, em
muitos paises, os prestadores de servico que se utilizam de atendimento automatico
informam aos clientes a sua posicédo na fila de espera e o tempo estimado para o
atendimento. Com a atual tecnologia digital dos equipamentos de atendimento
automatico, esta informacéo é bastante facilitada, pois estes equipamentos possuem
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a capacidade de medicao do tempo médio das chamadas atendidas.

A proposicéo que ora oferecemos para apreciacdo nesta Casa
vai exatamente neste sentido de garantir ao usuéario dos servicos com atendimento
automético de chamadas as informacdes minimas para que ele decida se quer
continuar ou ndo esperando pelo atendimento. E o minimo que se espera de um
atendimento com qualidade. A decisado final sobre esperar ou ndo deve ser sempre
do consumidor, uma vez que, na maioria dos casos, é ele quem paga pelo servico.
Mesmo quando as ligacbes sdo efetuadas via telefones do tipo 0800, os custos séo
repassados aos precos dos servi¢os, cabendo aos consumidores finais o pagamento
indireto das ligagdes.

Estamos certos de que o projeto em tela avanga muito no
sentido da prote¢do do consumidor e esperamos contar com o0 apoio dos ilustres
parlamentares para a aprovacao célere da matéria.

Sala das Sessodes, em 11 de novembro de 2004.

Deputado CELSO RUSSOMANNO

LEGISI:AQAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispde sobre a Protecdo do Consumidor e da
outras providéncias.

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° O presente CAdigo estabelece normas de protecdo e defesa do consumidor,
de ordem publica e interesse social, nos termos dos artigos 5°, inciso XXXII, 170, inciso V,
da Constituicdo Federal e art. 48 de suas Disposi¢des Transitdrias.

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto
ou servico como destinatario final.

Paragrafo Unico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que
indeterminaveis, que haja intervindo nas relagdes de consumo.

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional
ou estrangeira, bem como o0s entes despersonalizados, que desenvolvem atividades de
producdo, montagem, criacdo, construgdo, transformacgdo, importagdo, exportagéo,
distribuicdo ou comercializacéo de produtos ou prestacao de servicos.

8§ 1° Produto é qualquer bem, mével ou imovel, material ou imaterial.

8 2° Servico é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneracao, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as
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decorrentes das relacdes de carater trabalhista.

PROJETO DE LEI N.° 5.337, DE 2005

(Do Sr. Carlos Nader)

Torna obrigatorio a gratuidade do servico de tele-atendimento ao
consumidor e da outras providéncias.

DESPACHO:

Devido ao arquivamento do PL 5786/2001 nos termos do art. 105 do
RICD, desapense-se do PL 5786/2001 o PL 2542/2003, o PL
3057/2004, o PL 3543/2004, o PL 3545/2004, o PL 4276/2004, o PL
5337/2005, o PL 475/2007, o PL 643/2007 e o PL 3121/2008, e, em
seguida, apense-os ao PL 6704/2006.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 12 - Todos os servicos de atendimento ao cliente e similares, ou
que realizem venda de produtos ou servicos, ficam obrigados a ter um servico de
tele-atendimento gratuito.

Art. 22 - Enquadra-se para efeito desta lei todos os fornecedores,
pessoas juridicas de direito publico ou de direito privado, que exercam atividades de
producdo, montagem, criacdo, construcao, transformacéo, importacdo, exportacao,
distribuicdo, comercializacdo de produtos ou prestacao de servigos.

Art. 32 As fornecedoras de servicos de que trata o art. 1°, deverdo
dispor de lojas para atendimento direto ao consumidor.

Art. 42 No caso de descumprimento das disposicbes desta lei, 0s
infratores estarao sujeitos ao pagamento de multa diaria de 5.000 (cinco mil) UFIR’S.

Art. 52 Esta lei entrard em vigor no periodo de 180 (cento e oitenta)
dias, apds a data de sua publicacao.

Art. 6° Ficam revogadas as disposi¢cées em contrario.

JUSTIFICATIVA

Como se sabe, nos Ultimos anos as empresas acabaram com o
sistema de atendimento telefénico gratuito, obrigando o consumidor a arcar com o
onus da ligacdo, quando deseja fazer reclamacédo, solicitacdo de servico ou dirimir
duvidas sobre os servicos prestados ou produtos comercializados.

Diversas empresas, vém trocando o cdodigo telefénico 0800, gratuito
para os usuarios, pelo 0300, cuja ligacdo onera o consumidor. Dados da Agéncia
Nacional de Telecomunica¢des dédo conta de um crescimento vertiginoso do nimero
de cddigos 0300 solicitados as prestadoras de servigo telefénico.
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Tal medida, que tem 6Obvio objetivo de minimizar custos das entidades
gue dispbem de centrais de atendimento telefénico, penaliza o publico em geral, que
muitas vezes ndo se da conta sequer da mudanca do codigo 0800 para o 0300 e,
mesmo quando percebe a alteracdo, ndo tem conhecimento do custo da ligacéo.

A proposta que ora encaminhamos pretende, portanto, coibir esse tipo de abuso por
parte de entidades que atuam nos mais diversos ramos. No art. 1°, obrigamos que
as centrais de atendimento utilizem apenas codigos gratuitos.

Cabe ao legislador, dentro das suas atribuicbes constitucionais, a
prerrogativa de apresentar proposi¢coes, visando estabelecer normas que possam
garantir a defesa do consumidor, razdo pela qual, propomos este projeto de lei
visando mitigar atos lesivos aos consumidores.

Sala das Sessdes, em 1° de junho de 2005.

DEPUTADO CARLOS NADER

PROJETO DE LEI N.° 5.533, DE 2005

(Do Sr. Sandes Junior)

Inclui inciso no artigo 6° da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990,
disciplinando o funcionamento das Centrais de Atendimento Telefénico
ao consumidor de empresas fornecedoras de produtos ou servicos.

DESPACHO:
APENSE-SE AO PL 4318/2004

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei altera a Lei 8.078, de 11 de setembro de 1990,
estabelecendo prazo maximo de atendimento por parte das Centrais Telefénicas
disponibilizadas por empresas que fornecam produtos e servicos.

Art. 2° O art. 6° da Lei 8.078, de 11 de setembro de 1990,
passa a vigorar acrescido do seguinte inciso:

AT B e

“XI — nas chamadas para Centrais Telefénicas destinadas
ao publico, ser atendido por atendente ou telefonista no prazo
maximo de 120 (cento e vinte segundos) segundos apos a
chamada ter sido completada ou, no mesmo prazo, apos
passar pelo sistema de atendimento automatico.
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a) no caso de atendimento automatico, sera oferecida ao
usuario, no menu inicial de opg¢des, a modalidade “atendimento
pessoal”.

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

JUSTIFICACAO

O Brasil vive um estagio de amadurecimento constante das
relacfes interpessoais, gracas a uma legislacdo moderna sobre o assunto: o Cadigo
de Defesa do Consumidor (Lei n°® 8.078/90), em vigor ha quinze anos. Entretanto,
nesse mundo cada vez mais tecnoldgico, as relacbes comerciais e sociais estao
migrando do plano concreto para o terreno digital. Hoje, quase tudo se resolve por
telefone, desde a compra mensal no supermercado, até o bloqueio de um cartéo de
crédito furtado, ou ainda a obtencdo de dados sobre a sua situagao tributaria junto a
Receita Federal.

Esse novo perfil do consumidor requer, entretanto, ajustes na
legislacdo vigente. Algumas empresas, atualmente, oferecem produtos apenas por
meio de suas Centrais de Atendimento Telefénico. E o caso inclusive das
operadoras de telefonia, que mantém lojas exclusivamente para a venda de
produtos. Qualquer reclamacéo, pedido de informacédo ou demanda s6 pode ser feita
por telefone, que passa a ser a Unica opg¢do ao consumidor. E também o caso das
operadoras de Tv a cabo.

No entanto, recorrer ao chamado Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) é, nao raro, uma opcdo descartada pelo interessado, que
prefere conviver com o problema ou a abrir mdo de fazer uma reclamacao, por falta
de tempo ou de paciéncia para lidar com sistemas telefénicos automatizados,
complicados e lentos, que ndo chegam a lugar algum.

Muitas vezes, parece ao consumidor que a precariedade do
atendimento digital consiste em uma estratégia de marketing empresarial, que
prefere se ver livre do cliente que ja adquiriu 0o seu produto, sem lhe prestar a
assisténcia devida posteriormente.

Por essas razfes, consideramos importante dar melhor
disciplina ao funcionamento dos SAC, por meio da introdu¢éo, no Codigo de Defesa
do Consumidor, de limite maximo de tempo para que se completem as ligacdes
telefénicas nos servigos telefénicos voltados para o consumidor e o cidaddo em
geral. Para isso, buscamos inspiragdo no disciplinamento atinente as
concessionarias de telefonia fixa. O novo Plano Geral de Metas de Qualidade
(PGMQ) do Sistema de Telefonia Fixa Comutada, que vai vigorar a partir de janeiro
de 2006, estabelece um tempo maximo de atendimento ao cliente. Também
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incluimos alinea sobre o atendimento automatico, pois julgamos ser necessario
humanizar esse tipo de sistema, de modo a oferecer ao usuario a alternativa de
conversar, ja no inicio da ligacao, com atendente ou telefonista.

Certos de que nosso projeto de lei pode representar um forte
instrumento para que cada brasileiro possa exercer, com maior soberania e eficécia,
os seus direitos, pedimos o apoio dos ilustres parlamentares para a sua aprovacao.

Sala das Sessdes, em 29 de junho 2005.

Deputado SANDES JUNIOR

LEGISI:A(;AO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N.°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990
Dispde sobre a protecdo do consumidor e da outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA
Faco saber que o0 Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte lei:

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR
CAPITULO III
DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Art. 6° Sdo direitos basicos do consumidor:

| - a protecdo da vida, salde e seguranca contra 0s riscos provocados por praticas
no fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou nocivos;

Il - a educacdo e divulgacdo sobre o consumo adequado dos produtos e servicos,
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacdes;

Il - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade e preco, bem
como sobre 0s riscos que apresentem;

IV - a protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas abusivas ou impostas no
fornecimento de produtos e servicos;

V - a modificacdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacdes
desproporcionais ou sua revisdo em razdo de fatos supervenientes que as tornem
excessivamente onerosas;

VI - a efetiva prevencéo e reparacdo de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos e difusos;

VII - 0 acesso aos 6rgéos judiciarios e administrativos, com vistas a prevencao ou
reparacdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos, assegurada a
protecdo juridica, administrativa e técnica aos necessitados;

VIII - a facilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversdo do énus da
prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a alegacéo ou
quando for ele hipossuficiente, segundo as regras ordinarias de experiéncia;
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IX - (Vetado).

X - a adequada e eficaz prestacao dos servicos publicos em geral.

Art. 7° Os direitos previstos neste Codigo ndo excluem outros decorrentes de
tratados ou convencdes internacionais de que o Brasil seja signatario, da legislacdo interna
ordinaria, de regulamentos expedidos pelas autoridades administrativas competentes, bem
como dos que derivem dos principios gerais do direito, analogia, costumes e equidade.

Paragrafo Unico. Tendo mais de um autor a ofensa, todos responderdo
solidariamente pela reparacdo dos danos previstos nas normas de consumo.

PROJETO DE LEI N.° 5.853, DE 2005

(Do Sr. Tarcisio Zimmermann)

Regulamenta o uso dos servicos de atendimento ao consumidor
oferecidos por telefone ou outros meios de comunicacgao eletronica.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-3811/2004.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei regulamenta o funcionamento das centrais de
atendimento ao consumidor prestados por meio telefonico ou outros meios de
comunicacao eletronica.

Art. 2° O Cddigo de Defesa do Consumidor, instituido pela Lei
n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, passa a vigorar acrescido do seguinte artigo:

“Art. 7-A. O consumidor, quando efetuar uma ligacao telefonica
a uma central de atendimento ao cliente ou se utilizar de qualquer outro meio de
comunicacao eletronica, devera se identificar, fornecendo nome completo, descricdo
do assunto e meio de contato disponivel para retorno do atendimento por parte da
central.

§ 1° A empresa devera efetuar o registro da demanda
apresentada e fornecer um numero identificador do atendimento no inicio da
comunicagao.

§ 2° O consumidor, de posse do numero identificador do
atendimento, apds a sua identificagdo e descricdo sucinta do assunto da
comunicacao, podera interromper a comunicacao a qualquer momento.

§ 3° A central de atendimento ficara responsavel por entrar em
contato com o consumidor, em um prazo maximo de 01 (uma) hora apds o
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resgistro, encaminhando a solugao dos problemas apresentados pelo consumidor.

§ 4° Para todos os efeitos administrativos, civis e penais, 0
momento em que a comunicacdo de que trata este artigo for realizada sera
registrado e contara como prazo legal a favor do consumidor.” (NR)

Art. 3° Esta lei entra em vigor cento e vinte dias apds a sua

publicagao.
JUSTIFICACAO

O tempo de espera a que sao submetidos os consumidores
brasileiros tem aumentado na mesma proporcao da majoracao do custo das ligacoes
telefonicas. As empresas e as prestadoras de servicos, publicos ou ndo, tem
diminuido o atendimento presencial e substituido as centrais de atendimento ao
consumidor tradicionalmente gratuitas por outras tarifadas. Dessa maneira, €
transferido o Onus da ligagdo para o consumidor, que ja paga pelo servico ou
produto. Entendemos que a garantia e o pos-venda devem estar inclusos no custo de
aquisicdo dos bens e nao ser um custo adicional para o consumidor posterior a
aquisicao dos mesmos.

Quando a reclamacao diz respeito a um contrato de adesao, as
dificuldades do reclamante sao ainda maiores, sendo pratica comum o desestimulo e
a baixa qualidade no atendimento. Perdas de ligagdes sao freqiientes, assim como
tempos de atendimento maiores do que quinze minutos.

Com o advento das centrais de atendimento automaticas, o
usuario deve ainda navegar por uma série de opcles e, muitas vezes, nao consegue
encontrar a alternativa que lhe dé o acesso a um atendimento pessoal. Essa
sistematica se faz ainda mais penosa para pessoas que nao tém o costume de utilizar
esse tipo de servigo, como por exemplo os idosos.

O projeto proposto visa coibir o abuso praticado por algumas
empresas, restabelecendo o 6nus do custo das ligagdes das centrais de atendimento
para as mesmas. Também fixa um prazo maximo de 01 hora para a efetivacao do
atendimento, o que beneficia sobremaneira o consumidor, hoje vitima de longos
tempos de espera quando busca alguma informacdao. A proposta, de maneira
simples, altera o Codigo de Defesa do Consumidor, incluindo no capitulo dos Direitos
Basicos do Consumidor a possibilidade de obtencdo imediata de um numero de
atendimento. De posse desse numero, tendo se identificado com nome completo,
meio de contato e relato sucinto do problema, o consumidor pode finalizar a ligagao.
Dessa maneira, o 6nus da resolucao do problema é transferido para as empresas,
pois as mesmas é que deverdo entrar em contato com o reclamante, em curto
espaco de tempo, para resolucao da queixa. Para todos os efeitos administrativos,
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civis ou penais, 0 momento da ligacdo inicial € o que deve ser considerado como
registro valido da ocorréncia.

Assim, acreditamos que estamos resolvendo o problema de
milhares de consumidores que arcam, injustamente, com os custos de ligagdes a
centrais de atendimento e, de maneira adicional, sera diminuido o tempo gasto na
resolucao dos seus problemas.

Face o exposto, solicitamos aos nobres pares o apoio a
aprovacao do presente projeto de lei.

Sala das Sessoes, em 01 de setembro de 2005.

Deputado Tarcisio Zimmermann

LEGISI:AQAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N° 8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispde sobre a Protecdo do Consumidor e da
outras providéncias.

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR
CAPITULO 1lI
DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR
Art. 7° Os direitos previstos neste Cddigo ndo excluem outros decorrentes de
tratados ou convencdes internacionais de que o Brasil seja signatario, da legislacdo interna
ordinaria, de regulamentos expedidos pelas autoridades administrativas competentes, bem
como dos que derivem dos principios gerais do direito, analogia, costumes e equidade.
Paragrafo UOnico. Tendo mais de um autor a ofensa, todos responderdo
solidariamente pela reparacdo dos danos previstos nas normas de consumo.
CAPITULO IV
Da Qualidade de Produtos e Servicos, da Prevencao e da Reparacdo dos Danos

Secéo |
Da Protecdo a Saude e Seguranca

Art. 8° Os produtos e servicos colocados no mercado de consumo néo acarretardo
riscos a salde ou seguranga dos consumidores, exceto 0s considerados normais e previsiveis
em decorréncia de sua natureza e fruigdo, obrigando-se os fornecedores, em qualquer
hipotese, a dar as informacBes necessarias e adequadas a seu respeito.

Paragrafo unico. Em se tratando de produto industrial, ao fabricante cabe prestar
os informacdes a que se refere este artigo, através de impressos apropriados que devam
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acompanhar o produto.

PROJETO DE LEI N.° 5.864, DE 2005

(Do Sr. Agnaldo Muniz)

Proibe a cobranca do tempo em espera das chamadas telefonicas feitas
para os servicos de atendimento ao consumidor das prestadoras de
servicos de telefonia.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-3811/2004.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 12 Esta Lei proibe a cobranca do tempo em espera nas
chamadas aos servicos de atendimento ao consumidor das prestadoras de servicos
de telefonia.

Art. 2° O artigo 4° da Lei 9.472, de 1997, passa a vigorar
acrescido do seguinte inciso:

“Xlll — de ndo ser cobrado pelo tempo em que permanecer em
espera nas chamadas aos servicos de atendimento telefénico das prestadoras de
servico de telefonia.”

Art. 3° Esta lei entra em vigor no ato de sua publicacao.

JUSTIFICACAO

Os servigos de atendimento aos consumidores das operadoras
de telefonia ndo tem demonstrado eficiéncia no atendimento aos consumidores. Um
servico que deveria ser rapido, simples, eficiente e, sobretudo, isento de custos aos
consumidores, é freqlentemente moroso, burocratico e extremamente oneroso, 0
gue sugere que sua existéncia € meramente decorrente de exigéncias da legislacéao
e ndo da necessidade de se atender com presteza os consumidores dos servicos de
telecomunicagdes.

S&o0 comuns os servicos de atendimento das operadoras —
denominados HOT LINE — em que o consumidor fica longos minutos em espera,
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ouvindo musicas, aguardando um operador que possa atendé-lo. O fato em si ja é
grave na medida em que denota falta de respeito com os consumidores, mas torna-
se inaceitavel quando se verifica que € o préprio consumidor que paga por esse
tempo em espera.

Dessa forma, a auséncia de uma regra que proiba as
operadoras de cobrar pelo tempo em espera cria uma situacdo inusitada: quanto
menos eficiente e mais lento for o servico de atendimento ao consumidor, mais a
operadora lucrara com ele. Ou seja, ao invés de incentivar as operadoras a atender
bem seus consumidores, esse tipo de auséncia legal incentiva exatamente o oposto.

Sendo assim, e consciente que se trata de uma grave auséncia
legal, peco o apoio dos Nobres Parlamentares desta Casa para a APROVACAO
deste Projeto de Lei.

Sala das Sessfes, em 01 de setembro de 2005.

Deputado Agnaldo Muniz

LEGISI:AQAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N.°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997

Dispde sobre a organizacdo dos servigos
de telecomunicacGes, a criacdo e
funcionamento de um 6rgéo regulador e
outros aspectos institucionais, nos
termos da Emenda Constitucional n° 8,
de 1995.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA
Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

_ LIVROI
DOS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

Art. 1° Compete a Unido, por intermédio do 6rgdo regulador e nos termos das
politicas estabelecidas pelos Poderes Executivo e Legislativo, organizar a exploracdo dos
servigos de telecomunicagoes.

Paragrafo unico. A organizacdo inclui, entre outros aspectos, o disciplinamento e
a fiscalizacdo da execucgdo, comercializacdo e uso dos servicos e da implantagdo e
funcionamento de redes de telecomunicagdes, bem como da utilizagdo dos recursos de 6rbita
e espectro de radiofrequéncias.
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Art. 2° O Poder Publico tem o dever de:

| - garantir, a toda a populacéo, 0 acesso as telecomunicacdes, a tarifas e precos
razoaveis, em condic¢Ges adequadas;

Il - estimular a expansdo do uso de redes e servicos de telecomunicacfes pelos
servicos de interesse publico em beneficio da populacéo brasileira;

Il - adotar medidas que promovam a competicdo e a diversidade dos servicos,
incrementem sua oferta e propiciem padrdes de qualidade compativeis com a exigéncia dos
usuarios;

IV - fortalecer o papel regulador do Estado;

V - criar oportunidades de investimento e estimular o desenvolvimento
tecnoldgico e industrial em ambiente competitivo;

VI - criar condigdes para que o desenvolvimento do setor seja harménico com as
metas de desenvolvimento social do Pais.

Art. 3° O usuério de servigos de telecomunicacdes tem direito:

| - de acesso aos servicos de telecomunicacdes, com padrées de qualidade e
regularidade adequados a sua natureza, em qualquer ponto do territério nacional;

Il - & liberdade de escolha de sua prestadora de servico;

I11 - de ndo ser discriminado quanto as condi¢des de acesso e fruicdo do servico;

IV - a informacdo adequada sobre as condi¢Ges de prestacdo dos servicos, suas
tarifas e precos;

V - a inviolabilidade e ao segredo de sua comunicacdo, salvo nas hipéteses e
condigdes constitucional e legalmente previstas;

VI - a ndo divulgacéo, caso o requeira, de seu cddigo de acesso;

VIl - a ndo suspensdo de servico prestado em regime publico, salvo por débito
diretamente decorrente de sua utilizacdo ou por descumprimento de condic¢des contratuais;

VIII - ao prévio conhecimento das condic¢Ges de suspensao do servico;

IX - ao respeito de sua privacidade nos documentos de cobranca e na utilizacao
de seus dados pessoais pela prestadora do servigo;

X - de resposta as suas reclamacdes pela prestadora do servico;

Xl - de peticionar contra a prestadora do servigo perante o 6rgdo regulador e 0s
organismos de defesa do consumidor;

XII - a reparacao dos danos causados pela violagdo de seus direitos.

Art. 4° O usuério de servigos de telecomunicacdes tem o dever de:

| - utilizar adequadamente o0s servicos, equipamentos e redes de
telecomunicagdes;

Il - respeitar os bens publicos e aqueles voltados a utilizacdo do publico em geral,

Il - comunicar as autoridades irregularidades ocorridas e atos ilicitos cometidos
por prestadora de servico de telecomunicacoes.

Art. 5° Na disciplina das relagdes econémicas no setor de telecomunicacbes
observar-se-d0, em especial, 0s principios constitucionais da soberania nacional, funcéo
social da propriedade, liberdade de iniciativa, livre concorréncia, defesa do consumidor,
reducdo das desigualdades regionais e sociais, repressdo ao abuso do poder econémico e
continuidade do servico prestado no regime publico.
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PROJETO DE LEI N.° 6.474, DE 2006

(Do Sr. Fernando de Fabinho)

Modifica a Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990, dispondo sobre o
atendimento telefbnico a clientes.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-3811/2004.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei modifica a Lei n® 8.078, de 11 de setembro de
1990, que “dispde sobre a protecdo ao consumidor e da outras providéncias”,
limitando o tempo de espera no atendimento telefonico a clientes.

Art. 2° A Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, passa a
vigorar acrescida dos seguintes dispositivos:

Paragrafo Unico. Na oferta ou venda por telefone o tempo de
espera do consumidor ndo excedera trés minutos, ficando o custo da ligagédo a cargo
do fornecedor do bem ou servigo.

Art. 35-A Nos servicos de atendimento ao consumidor por
servico de valor adicionado de prefixo 0300 ou assemelhado, o fornecedor devera
dar conhecimento ao usuario que esteja aguardando na linha, com a periodicidade
maxima de um minuto, sobre as seguintes informacodes:

| - tempo estimado para que o atendimento se inicie;

Il - tempo em que o usuério se encontra na linha telefonica
aguardando pelo atendimento;

[Il — custo estimado da ligagé&o.

Art. 35-B A prestagdo do atendimento ao consumidor em
desacordo com o disposto nesta lei desobriga o usuario do pagamento dos
respectivos custos do servigo telefénico, sujeitando ainda o fornecedor as sancdes
previstas no art. 56.”
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Art. 3° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacéo.

JUSTIFICACAO

Com a expanséo dos servicos de venda por telefone e pela
Internet, o cliente passou a enfrentar situacées em que, ficando com o 6nus do custo
da ligacao, é submetido a tempos de espera de varios minutos. Isto é agravado pela
tendéncia a terceirizacdo dos servicos de televendas, pois as equipes de vendas
ficam subdimensionadas em relagcéo ao volume de ligacbes recebidas.

Mesmo em servigcos de alto valor agregado, como € o caso dos
transportes aéreos de passageiros, o cliente é deixado em espera, as vezes, por
vinte ou trinta minutos. Trata-se de situacdo em que, ao par do desconforto do
cliente, configura-se uma agao abusiva quando os servi¢os do tipo 0300 sé&o usados,
pois o custo elevado da ligagao recai sobre o cliente.

Com vista a repudiar tais abusos, oferecemos a Casa esta
proposi¢do, que condiciona o uso de servicos remunerados pelos clientes a
informacdo do tempo de atendimento transcorrido, do tempo esperado até que o
atendimento seja realizado e do custo da ligacdo, além de limitar o tempo de espera
para atendimento para a oferta ou venda de produtos a trés minutos.

Além das penas apliciveis ao fornecedor pela desobediéncia a
Lei, determina-se, no caso de pratica abusiva no atendimento, que o cliente fique
desobrigado do pagamento da ligacéo.

Esperamos, com a iniciativa, contribuir para a melhoria da
qualidade no comércio de bens e servicos, garantindo aos clientes um atendimento
digno e de baixo custo. Dada a relevancia do tema, pedimos aos ilustres Pares o
apoio indispensavel a discusséo e aprovacdo da matéria.

Sala das SessoOes, em 20 de janeiro de 2005.

Deputado FERNANDO DE FABINHO

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N° 8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispde sobre a Protecdo do Consumidor e da
outras providéncias.

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_5760
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL 6704-B/2006




46

CAPITULO V
DAS PRATICAS COMERCIAIS

Secéo 11
Da Oferta
Art. 33. Em caso de oferta ou venda por telefone ou reembolso postal, deve
constar o nome do fabricante e endere¢co na embalagem, publicidade e em todos o0s
impressos utilizados na transacao comercial.
Art. 34. O fornecedor do produto ou servigo é solidariamente responsavel pelos
atos de seus prepostos ou representantes autbnomos.
Art. 35. Se o fornecedor de produtos ou servicos recusar cumprimento a oferta,
apresentacdo ou publicidade, o consumidor poderd, alternativamente e a sua livre escolha:
| - exigir o cumprimento forcado da obrigagdo, nos termos da oferta,
apresentacdo ou publicidade;
Il - aceitar outro produto ou prestacdo de servigo equivalente;
Il - rescindir o contrato, com direito a restituicdo de quantia eventualmente
antecipada, monetariamente atualizada, e perdas e danos.

Secéao 111
Da Publicidade

Art. 36. A publicidade deve ser veiculada de tal forma que o consumidor, facil e
imediatamente, a identifique como tal.
Paragrafo Unico. O fornecedor, na publicidade de seus produtos ou servicos,
mantera, em seu poder, para informacdo dos legitimos interessados, os dados féticos,
técnicos e cientificos que dao sustentacdo a mensagem.

CAPITULO VI
Das Sancdes Administrativas

Art. 56. As infragcbes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas,
conforme o caso, as seguintes san¢Ges administrativas, sem prejuizo das de natureza civil,

penal e das definidas em normas especificas:
* Vide Lei n. 9.832, de 14-9-1999.

| - multa;
Il - apreensdo do produto;
I11 - inutilizacdo do produto;
IV - cassacédo do registro do produto junto ao 6rgdo competente;
V - proibigéo de fabricacdo do produto;
VI - suspensdo de fornecimento de produtos ou servigo;
VII - suspensdo temporéria de atividade;
VIII - revogacdo de concessdo ou permissédo de uso;
IX - cassacéo de licenca do estabelecimento ou de atividade;
X - interdic&o, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;
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Xl - intervengdo administrativa;

XII - imposicao de contrapropaganda.

Paragrafo Unico. As sangles previstas neste artigo serdo aplicadas pela
autoridade administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas
cumulativamente, inclusive por medida cautelar antecedente ou incidente de procedimento
administrativo.

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infracdo, a
vantagem auferida e a condicdo econdmica do fornecedor, sera 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 a Unido, ou para os Fundos estaduais ou municipais de
protecdo ao consumidor nos demais casos.

* Artigo, caput, com redacéo dada pela Lei n° 8.656, de 21/05/1993.

Paragrafo Unico. A multa sera em montante ndo inferior a duzentas e ndo superior
a trés milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia - UFIR, ou indice

equivalente que venha a substitui-lo.
* Paragrafo Unico acrescentado pela Lei n° 8.703, de 06/09/1993 .

PROJETO DE LEI N.° 475, DE 2007

(Do Sr. Luiz Bassuma)

Modifica a Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997, determinando a criacéo
de servico que informe o numero de pulsos de ligacbes de longa
distancia.

DESPACHO:

Devido ao arquivamento do PL 5786/2001 nos termos do art. 105 do
RICD, desapense-se do PL 5786/2001 o PL 2542/2003, o PL
3057/2004, o PL 3543/2004, o PL 3545/2004, o PL 4276/2004, o PL
5337/2005, o PL 475/2007, o PL 643/2007 e o PL 3121/2008, e, em
seguida, apense-o0s ao PL 6704/2006.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 12 Esta lei modifica a Lei n°® 9.472, de 16 de julho de
1997, que “dispde sobre a organizagao dos servigos de telecomunicacdes, a criacdo
e funcionamento de um 6rgao regulador e outros aspectos institucionais, nos termos
da Emenda Constitucional n° 8, de 1995”, determinando a criagcdo de servico que
informe o numero de pulsos de ligacbes de longa distancia.

Art. 2° O art. 103 da Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997,
passa a vigorar acrescido dos seguintes paragrafos:
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8§ 5° A Agéncia mantera servico de atendimento telefénico
gratuito, para informacdo ao consumidor sobre as tarifas de ligacdes de longa
distancia e internancionais, praticadas pelas operadoras de telefonia nessas
modalidades.

8§ 6° O servigo de que trata o § 5° deste artigo devera informar
para as localidades de origem e destino da ligacdo, as tarifas aplicaveis e 0 nUmero
de unidades tarifarias por minuto de ligagdo.”

Art. 3° O servico de que trata esta lei sera implantado em
cento e vinte dias, contados da publicacéo desta lei.

Art. 4° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacéo.
JUSTIFICATIVA

A competicdo entre operadoras de telefonia para prestacao de
servicos de longa distancia, em principio benéfica ao consumidor, trouxe como
complicador uma diversidade de opc¢des de tarifas, que dificulta a escolha do usuério
quanto a operadora que Ihe seja mais conveniente em cada caso.

Ciente dessa dificuldade, a Anatel colocou em seu site na
Internet, informacdes sobre precos de ligacbes DDD e DDI. Nos dias atuais, a
Internet encontra-se disponivel a um grande numero de usuarios domésticos, em
grande parte oriundo das classes mais abastadas. O cidaddo de baixa renda, que
deveria ser privilegiado na obtencao de informacdes, fica entdo sem alternativas de
escolha mais adequadas.

Buscando ajustar essa situacéo, apresentamos esta proposta
de criacdo de um servico telefénico gratuito, mantido pelo regulador que informa as
varias tarifas para cada localidade de origem e destino desejados. Por entendermos
gue a iniciativa estimula a competicdo e concorre para a reducdo das tarifas,
pedimos aos ilustres colegas parlamentares que Ihe assegurem o apoio
indispensavel a sua aprovacao.

Esta proposicao foi, na legislatura passada, apresentada pelo
ex-Deputado Elimar Maximo Damasceno que muito gentilmente sugeriu que este
parlamentar a reapresentasse para uma nova tramitacao nesta nova legislatura.
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Sala das Sessobes, em 19 de margo de 2007.

Deputado Federal LUIZ BASSUMA
PT/BA

LEGISI:A(;AO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997

Dispde sobre a Organizacdo dos Servigos de
Telecomunicac0es, a Criacao e
Funcionamento de um Orgdo Regulador e
outros Aspectos Institucionais, nos termos da
Emenda Constitucional n° 8, de 1995.
) LIVRO I )
DA ORGANIZACAO DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES
TiTULO Il )
DOS SERVICOS PRESTADOS EM REGIME PUBLICO
CAPITULO Il
DA CONCESSAO
Secéo IV
Das Tarifas

Art. 103. Compete a Agéncia estabelecer a estrutura tarifaria para cada
modalidade de servico.

8 1° A fixacgéo, o reajuste e a revisdo das tarifas poderdo basear-se em valor que
corresponda a média ponderada dos valores dos itens tarifarios.

8 2° S&o vedados os subsidios entre modalidades de servigos e segmentos de
usuarios, ressalvado o disposto no paragrafo Unico do art. 81 desta Lei.

8 3° As tarifas serdo fixadas no contrato de concessdo, consoante edital ou
proposta apresentada na licitacao.

8 4° Em caso de outorga sem licitagdo, as tarifas serdo fixadas pela Agéncia e
constardo do contrato de concessao.

Art. 104. Transcorridos ao menos trés anos da celebracdo do contrato, a Agéncia
poderd, se existir ampla e efetiva competicdo entre as prestadoras do servigo, submeter a
concessionaria ao regime de liberdade tarifaria.

8 1° No regime a que se refere o caput, a concessionaria poderad determinar suas
préprias tarifas, devendo comunica-las a Agéncia com antecedéncia de sete dias de sua
vigéncia.

8 2° Ocorrendo aumento arbitrdrio dos lucros ou praticas prejudiciais a
competicdo, a Agéncia restabelecera o regime tarifario anterior, sem prejuizo das sancoes
cabiveis.
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PROJETO DE LEI N.° 643, DE 2007

(Do Sr. Elismar Prado)

Dispfe sobre os servicos de atendimento telefonico gratuito ao
consumidor.

DESPACHO:

Devido ao arquivamento do PL 5786/2001 nos termos do art. 105 do
RICD, desapense-se do PL 5786/2001 o PL 2542/2003, o PL
3057/2004, o PL 3543/2004, o PL 3545/2004, o PL 4276/2004, o PL
5337/2005, o PL 475/2007, o PL 643/2007 e o PL 3121/2008, e, em
seguida, apense-o0s ao PL 6704/2006.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Os fornecedores de bens e servigos ficam obrigados a
manter servicos de atendimento telefénico gratuito ao consumidor.

8§ 1° Para os efeitos desta lei, adota-se a definicdo de
fornecedor estabelecida pelo artigo 3°, caput, da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de
1990.

§ 2° O disposto no caput ndo se aplica ao fornecedor
estabelecido como microempresa ou empresa de pequeno porte, nos termos da
legislacao vigente.

Art. 2° Ao telefonar para a central de atendimento, o
consumidor devera ser imediatamente informado do tempo estimado para seu pleno
atendimento.

Paragrafo unico. O atendimento automatizado ao consumidor
s6 podera ser utilizado para a prestacdo de informacdes simples, que ndo exijam
nenhum detalhamento.

Art. 3° Todas as ligacbes atendidas pela central de
atendimento deverdo ser gravadas e armazenadas pelo prazo minimo de cento e
vinte dias.

Art. 4° Os infratores do disposto na presente lei sujeitam-se as
penalidades estabelecidas pelo artigo 56 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de
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1990.

Art. 5° Esta lei entra em vigor apés decorridos 180 (cento e
oitenta) dias de sua publicagao oficial.
JUSTIFICACAO
Consideramos imprescindivel a disponibilidade das centrais de
atendimento telefénico gratuito ao consumidor, para que este possa exercer
plenamente seus direitos estabelecidos pelo Cadigo de Defesa do Consumidor.

Observamos que, a partir da privatizacdo dos servicos de
telecomunicacbes e consequente elevacdo das tarifas, muitas empresas
substituiram os telefones 0800 por linhas de numero 0300, cujas ligacbes sao
cobradas. Outra face deste processo foi a disseminacdo dos atendimentos
automatizados que, além do custo da tarifa, impdem grande perda de tempo e
constrangimento aos USUArios.

Objetivando reestabelecer plenamente os direitos basicos do
consumidor, nossa proposicao dispde sobre normas para o atendimento telefénico
gratuito. Acreditamos que seus dispositivos garantam o efetivo atendimento as
demandas do consumidor de bens e servigos.

Pelo acima exposto, contamos com apoio dos nobres Colegas
para a aprovacao de nosso projeto de lei.

Sala das Sessodes, em 03 de abril de 2007.

Deputado ELISMAR PRADO

LEGISI:A(;AO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispbe sobre a protecdo do consumidor e da outras
providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, faco saber que o Congresso Nacional
decreta e eu sanciono a seguinte lei:

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO |
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DISPOSICOES GERAIS

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional
ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividades de
producdo, montagem, criacdo, construcdo, transformagdo, importacdo, exportacao,
distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou prestacao de servicos.

8 1° Produto é qualquer bem, mével ou imovel, material ou imaterial.

8 2° Servicgo é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneracao, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as
decorrentes das relacfes de carater trabalhista.

CAPITULO II
DA POLITICA NACIONAL DE RELACOES DE CONSUMO

Art. 4° A Politica Nacional das Relacbes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, salde e
seguranca, a protecdo de seus interesses econdémicos, a melhoria da sua qualidade de vida,
bem como a transparéncia e harmonia das relacbes de consumo, atendidos os seguintes
principios:

* Artigo, caput, com redacéo dada pela Lei n° 9008, de 21/03/1995.

| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo;

Il - agdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor:

a) por iniciativa direta;

b) por incentivos a criacdo e desenvolvimento de associagdes representativas;

c) pela presenca do Estado no mercado de consumo;

d) pela garantia dos produtos e servigos com padrdes adequados de qualidade,
seguranca, durabilidade e desempenho;

Il - harmonizacdo dos interesses dos participantes das relacdes de consumo e
compatibilizacdo da protecdo do consumidor com a necessidade de desenvolvimento
econémico e tecnoldgico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a ordem
econdmica (Art. 170, da Constituicdo Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas
relacBes entre consumidores e fornecedores;

IV - educagédo e informacdo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus
direitos e deveres, com vistas a melhoria do mercado de consumo;

V - incentivo a criacdo pelos fornecedores de meios eficientes de controle de
qualidade e seguranca de produtos e servicos, assim como de mecanismos alternativos de
solucéo de conflitos de consumo;

VI - coibicdo e repressao eficientes de todos os abusos praticados no mercado de
consumo, inclusive a concorréncia desleal e utilizacdo indevida de inventos e criagdes
industriais das marcas e nomes comerciais e signos distintivos, que possam causar prejuizos
aos consumidores;

VII - racionalizacdo e melhoria dos servigos publicos;

VIII - estudo constante das modificagdes do mercado de consumo.

CAPITULO VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 56. As infracbes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas,
conforme o caso, as seguintes san¢fes administrativas, sem prejuizo das de natureza civil,
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penal e das definidas em normas especificas:

| - multa;

Il - apreensdo do produto;

[11 - inutilizacdo do produto;

IV - cassacdo do registro do produto junto ao 6rgdo competente;

V - proibicdo de fabricacdo do produto;

VI - suspensdo de fornecimento de produtos ou servigo;

VII - suspensédo temporaria de atividade;

VIII - revogacéo de concesséo ou permissao de uso;

IX - cassacdo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X - interdic&o, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;

XI - intervencdo administrativa;

XII - imposicao de contrapropaganda.

Paragrafo Unico. As sancOes previstas neste artigo serdo aplicadas pela autoridade
administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas cumulativamente,
inclusive por medida cautelar antecedente ou incidente de procedimento administrativo.

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infracdo, a
vantagem auferida e a condicdo econémica do fornecedor, sera 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 a Unido, ou para os Fundos estaduais ou municipais de
protecdo ao consumidor nos demais casos.

* Artigo, caput, com redacéo dada pela Lei n° 8.656, de 21/05/1993.

Paragrafo Gnico. A multa sera em montante ndo inferior a duzentas e ndo superior
a trés milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia - UFIR, ou indice equivalente

gue venha a substitui-lo.
* Paragrafo Unico acrescentado pela Lei n° 8.703, de 06/09/1993.

PROJETO DE LEI N.° 733, DE 2007

(Do Sr. Devanir Ribeiro)

Dispde sobre o blogueio de cobranca de servicos de informacdes, de
valor adicionado ou outros, cobrados por conta telefonica.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-3811/2004.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei dispbe sobre o bloqueio de cobranca, em
conta telefbnica, de servigos prestados por terceiros.

Art. 2° O usuario de Servico de Telefonia Fixa Comutada,
de Servicos de Telefonia Movel Pessoal ou de qualquer outro servi¢co de telefonia de
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interesse coletivo tera direito ao bloqueio, sem 6nus, de servicos prestados por
terceiros.

Art. 3°  Estardo sujeitos a bloqueio sem 6nus, a pedido do
assinante da linha telefénica, nos termos desta lei:

| — servigcos de informacdes que utilizem o prefixo “0300” ou
similares, que cobrem taxa de utilizacéo;

Il — servicos de mensagens ou de valor adicionado, acessados
mediante codigo ou numero especifico;

[Il — servicos ancilares prestados pela operadora;

IV — outros servigos prestados por terceiros, nao relacionados
a servicos de telefonia e cobrados mediante lancamento na conta telefénica do
assinante.

Art. 4° A operadora do servico de telefonia informara o
bloqueio do servico a cada tentativa de acesso, mediante a veiculacdo de
informacao audivel padronizada.

Art. 5° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacéo.

JUSTIFICACAO

Com a evolucdo da telefonia, empresas dos mais variados
setores passaram a oferecer servicos mediante o uso do telefone fixo ou do telefone
movel. Prestacdo de informacBes mediante prefixo 0300, servicos de contatos, de
acesso a Internet, ou até de venda de mercadorias as mais diversas tornaram-se
disponiveis. As proprias operadoras desenvolveram varios servicos de apoio ao
usuario, como secretaria eletronica, e “siga-me”, entre outros.

Muitas dessas opcbes sdo relativamente caras, e demandam
dos assinantes um certo controle no seu uso, para manter as contas dentro de
limites razoaveis.

No entanto, com 0 uso cada vez mais generalizado da
telefonia, o STFC e o SMP passaram a ficar a disposicdo de criancas e
adolescentes ou, no ambiente de trabalho, de todo o conjunto de colaboradores das

empresas.

Na maioria das vezes, nao é factivel um controle pessoal sobre
0 uso do telefone. Os pais, em especial, ndo podem controlar a utilizacdo desses
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servicos por seus filhos e terminam por pagar contas altissimas pela utilizacao
indevida dos mesmos, ficando sujeitos ao encerramento do servi¢o e a colocagdo de
seus dados nos servicos de protecdo ao crédito. E necessario que se ofereca ao
assinante, portanto, a possibilidade de bloquear, sem custos adicionais, 0 acesso a
esses Servicos pagos.

Ofereco, nesse sentido, esta proposicdo, que obriga as
operadoras a atender a solicitacdo e a colocar mensagem de aviso padronizada
para informar o bloqueio.

Trata-se de iniciativa que, acredito, propiciard um uso mais
efetivo da telefonia, protegendo de forma eficaz os seus usuarios.

Em vista da importancia do tema para o assinante e dos
seguidos episodios de abuso registrados pelos servicos de protecdo ao consumidor,
peco aos ilustres Pares o apoio indispensavel a sua discussdo e eventual
aprovacao.

Sala das Sessdes, em 17 de abril de 2007
Deputado DEVANIR RIBEIRO

PROJETO DE LEI N.° 811, DE 2007

(Do Sr. Sandes Junior)

Dispbe sobre os direitos do consumidor em caso de oferta, venda ou
atendimento por telefone, determinando que sejam gravadas as
conversas para servirem de prova, entre outras providéncias.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-3811/2004.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Os custos das ligacdes telefonicas referentes a oferta ou venda
de produtos e servicos, bem como ao atendimento a consumidores, correrdo por
conta exclusiva do fornecedor.

Art. 2° O tempo de espera, no atendimento telefbnico, para o
atendimento inicial e para cada etapa desse atendimento, ou transferéncia da
ligagdo, sera de, no maximo, dois minutos.

Art. 3° As ligacdes a que se refere o art. 1° serdo gravadas do inicio ao
fim e mantidas em arquivo pelo fornecedor pelo prazo de cinco anos.

8 1° A cada gravacao sera atribuido um namero de identificacdo, que
sera informado ao consumidor no inicio e ao final de cada ligacao.
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§ 2° Para todos os fins de direito, as informacdes prestadas durante a
ligacdo obrigam o fornecedor e integram o contrato que vier a ser celebrado.

8 3° O consumidor tera livre e imediato acesso as gravacdes, durante o
periodo de cinco anos, previsto no caput deste artigo.

Art. 4° Os infratores desta norma de defesa do consumidor ficam
sujeitos as sancdes previstas no art. 56 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990,
sem prejuizo das sanc¢fes de natureza civil, penal e das definidas em normas
especificas.

Art. 5° Esta lei entra em vigor no prazo de 90 (noventa) dias, a partir de
sua publicacao.

JUSTIFICACAO

Os servicos de telefonia estdo cada vez mais acessiveis a populacéo e,
dia apos dia, os fornecedores utilizam-se desse eficaz meio de comunicagédo para
divulgar e vender seus produtos, assim como para prestar atendimento ao
consumidor.

Infelizmente, & medida em que o uso do telefone se populariza em
nosso pais, passamos a ter mais noticias de fornecedores inescrupulosos que,
continuamente, dedicam-se a inventar novas maneiras de levar vantagens indevidas
sobre os consumidores e ficam impunes.

Por exemplo, muitos fornecedores disponibilizam atendimento rapido,
sem burocracia e ligagdes gratuitas para quem deseja adquirir seus produtos ou
servicos. Porém, se o consumidor quer desistir da compra ou do contrato,
surpreendentemente, se vé obrigado a arcar com os custos da ligacdo e passa a
dispor de um atendimento modorrento, que objetiva unicamente vencé-lo pelo
cansacgo, para que renuncie a seus direitos de consumidor.

Outro exemplo freqiente de como levar vantagem pelo telefone é
induzir o consumidor em erro, prestando informagdes enganosas ou omitindo
informacdes relevantes a respeito de determinado produto ou servicgo.

Quantos consumidores s6 ficaram sabendo que seu contrato de
prestacdo de servigo continha clausulas leoninas de fidelidade, apenas no instante
em que quiseram cancela-lo?

Muito embora a Lei n°® 8.078/90 ocupe-se, especialmente nos arts. 30,
33 e 49, de regular as vendas por telefone, tais dispositivos tém se mostrado
insuficientes para coibir as inovadoras praticas prejudiciais ao consumidor.

Desse modo, dado o desmedido crescimento do uso da telefonia para
oferta e venda de produtos e atendimento a consumidores, estamos convictos da
urgente necessidade de fixar uma legislacao especifica sobre o assunto, de maneira
a modernizar e aperfeicoar a protecéo e a defesa do consumidor.

Assim, entendemos que firmar um tempo maximo para atendimento por
telefone, seja uma maneira eficiente de evitar a imposicdo de uma canseira
insuportavel ao consumidor, com o claro propdésito de forca-lo a abrir méo de seus
direitos. Também acreditamos que, gravar o teor das ligacbes e manté-las a
disposicédo do consumidor, € providéncia imprescindivel, que coloca ao seu alcance,
de forma inequivoca, os meios necessarios a sua defesa. Além disso, especificar
claramente, na legislacdo de defesa do consumidor, que as informacdes prestadas
por telefone integram o contrato de venda de produto ou servigo, também constituira
forma eficaz de evitar que fornecedores maliciosos tentem aproveitar-se da
ingenuidade e da boa fé de alguns consumidores.
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Pelas razdes acima, contamos com o indispensével apoio dos nobres Pares para
a aprovacdo da presente proposicao.

Sala das Sessoes, em 24 de abril de 2007.

Deputado SANDES JUNIOR

LEGISI:A(;AO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N° 8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispde sobre a Protecdo do Consumidor e da
outras providéncias.

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR
CAPITULO V
DAS PRATICAS COMERCIAIS
Secéo 11
Da Oferta

Art. 30. Toda informacdo ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada por
qualquer forma ou meio de comunicagdo com relacdo a produtos e servicos oferecidos ou
apresentados, obriga o fornecedor que a fizer veicular ou dela se utilizar e integra o contrato
que vier a ser celebrado.

Art. 31. A oferta e apresentacdo de produtos ou servicos devem assegurar
informagdes corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre suas
caracteristicas, qualidades, quantidade, composicdo, preco, garantia, prazos de validade e
origem, entre outros dados, bem como sobre os riscos que apresentam a saude e seguranca
dos consumidores.

Art. 33. Em caso de oferta ou venda por telefone ou reembolso postal, deve
constar 0 nome do fabricante e endereco na embalagem, publicidade e em todos os
impressos utilizados na transacdo comercial.

Art. 34. O fornecedor do produto ou servico é solidariamente responsavel pelos
atos de seus prepostos ou representantes autbnomos.

CAPITULO VI
DA PROTECAO CONTRATUAL
Secéo |
Disposic¢des Gerais

Art. 49. O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 (sete) dias a contar
de sua assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servigo, sempre que a contratacéo
de fornecimento de produtos e servigos ocorrer fora do estabelecimento comercial,
especialmente por telefone ou a domicilio.

Paragrafo Unico. Se o consumidor exercitar o direito de arrependimento previsto
neste artigo, os valores eventualmente pagos, a qualquer titulo, durante o prazo de reflexéo,
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serdo devolvidos, de imediato, monetariamente atualizados.

Art. 50. A garantia contratual € complementar a legal e sera conferida mediante
termo escrito.

Paragrafo unico. O termo de garantia ou equivalente deve ser padronizado e
esclarecer, de maneira adequada, em que consiste a mesma garantia, bem como a forma, o
prazo e o lugar em que pode ser exercitada e 0s 6nus a cargo do consumidor, devendo ser-
Ihe entregue, devidamente preenchido pelo fornecedor, no ato do fornecimento,
acompanhado de manual de instrucdo, de instalacdo e uso de produto em linguagem
didatica, com ilustragdes.

CAPITULO VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 56. As infracbes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas,
conforme o caso, as seguintes san¢des administrativas, sem prejuizo das de natureza civil,
penal e das definidas em normas especificas:

| - multa;

Il - apreensdo do produto;

[11 - inutilizac&o do produto;

IV - cassacdo do registro do produto junto ao 6rgdo competente;

V - proibigéo de fabricagédo do produto;

VI - suspensao de fornecimento de produtos ou servigo;

VII - suspenséo temporaria de atividade;

VIII - revogacdo de concessdo ou permissdo de uso;

IX - cassacéo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X - interdicdo, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;

Xl - intervengdo administrativa;

XII - imposicao de contrapropaganda.

Paragrafo Unico. As sancfes previstas neste artigo serdo aplicadas pela
autoridade administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas
cumulativamente, inclusive por medida cautelar antecedente ou incidente de procedimento
administrativo.

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infracdo, a
vantagem auferida e a condicdo econdmica do fornecedor, sera 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 a Unido, ou para os Fundos estaduais ou municipais de

protecdo ao consumidor nos demais casos.

* Artigo, caput, com redacdo dada pela Lei n® 8.656, de 21/05/1993.

Paragrafo unico. A multa serd em montante ndo inferior a duzentas e nao
superior a trés milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia - UFIR, ou indice

equivalente que venha a substitui-lo.
* Paragrafo Unico acrescentado pela Lei n° 8.703, de 06/09/1993

PROJETO DE LEI N.° 1.047, DE 2007

(Do Sr. Cezar Silvestri)

Obriga o fornecimento de niumero de protocolo para cada solicitacdo de
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servico realizada na pagina do fornecedor, na internet ou por telefone.

DESPACHO:
APENSE-SE AO PL-5853/2005.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° No atendimento a solicitagdo que exija processamento
de dados, obtencéo de informagfes adicionais, apreciagdo ou avaliagao do pedido,
ou outro procedimento que postergue a resposta requerida, € obrigatoria a emissao
e fornecimento ao cliente de nimero de protocolo que permita consultas posteriores
sobre o andamento do processo de atendimento.

Paragrafo Unico. O disposto no caput aplica-se, especialmente,
as empresas que oferecem servicos de atendimento a clientes por meio de sua
pagina (home page) na rede mundial de computadores — Internet , por
correspondéncia eletronica (e-mail) ou por telefone.

Art. 2° Esta lei entra em vigor apés decorridos 180 (cento e
oitenta) dias de sua publicacéo oficial.

JUSTIFICACAO

O projeto de lei ora submetido a esta Casa tem por objeto
ordenar e padronizar o processo de atendimento a clientes, especialmente o
realizado via internet e telefone.

Para tanto, faz-se urgente que sejam obrigadas as empresas a
adotarem procedimento que permita, aos clientes, facil acesso ao processo interno
de atendimento de suas solicitacdes (informacbes, reclamacdes, compras e
assemelhados). Isso sera facilmente operacionalizado, nos parece, a partir do
fornecimento de um nimero de protocolo, pela prépria pagina da internet, por correio
eletronico, fax ou telefone.

Com isso, esperamos proporcionar ao cliente maior seguranca,
protecdo e capacidade de acompanhamento de sua solicitacdo.

Para tanto, contamos com a aprovacdo de nossos colegas de
Legislatura.

Sala das Sessdes, em 10 de maio de 2007.

Deputado CESAR SILVESTRI
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PROJETO DE LEIN.°1.271, DE 2007

(Do Sr. Antonio Bulhdes)

Estabelece o direito do usuario de servicos de telefonia de ter seus
pedidos de novos servigos confirmados por meio de correspondéncia, e
de ter sua solicitacdo, quando feita pela via telefénica, gravada pela
operadora.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-3811/2004.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1o Esta Lei estabelece o direito do usuario de servicos de telefonia de ter seus
pedidos de novos servigos confirmados por meio de correspondéncia, e de ter sua solicitacao,
guando feita pela via telefonica, gravada pela operadora.

Art. 20 O art. 3° da Lei n.° 9.472, de 16 de julho de 1997 — Lei Geral de
Telecomunicaces, passa a vigorar acrescido dos seguintes incisos X1l e XIV:

“XIII — de ter suas solicitacdes de alteragdes nos servicos confirmadas por meio

de correspondéncia;

XIV — de ter suas solicitagdes de alteracfes nos servigos, quando efetuadas por
meio de ligagao telefonica, gravadas pelas prestadoras.”

Art. 3°. Esta lei entra em vigor no ato de sua publicagéo.

JUSTIFICACAO

Esta proposicao, apresentada em 2006 pelo Dep. Marcos Abramo, foi arquivada
em razdo do término da legislatura e ndo péde ser desarquivada pelo fato de o autor ndo ter
retornado a Casa. Por esse motivo, reapresento este projeto de lei, que tem como objetivo
proteger os consumidores contra abusos cometidos por operadoras de telefonia.

Os usuérios de servicos de telecomunicagdes tém sido surpreendidos pela
incorporacgdo incondicional de novos servigos, na maioria dos casos de forma onerosa, em
seus contratos originais de prestacdo de servigo com as operadoras de telefonia. Esse tipo de
pratica, sem a solicitacdo dos usuarios, tem-se tornado recorrente por parte das empresas, 0
que tem gerado insatisfacdes e reclamacoes, além da cobranca de valores sem que 0s Usuarios
tenham sido informados.

Consciente de que tal situacdo deriva da auséncia de uma legislacdo que a
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iniba, este Projeto de Lei visa obrigar as operadoras de telefonia a confirmar, por meio de
correspondéncia, ainda que eletronica, todas as solicitacbes de novos servigos feitas pelos
USUArios.

Além disso, o projeto prevé que tais solicitacdes, quando feitas por meio dos
servicos de atendimento telefonicos das operadoras, sejam gravadas, 0 que garantira maior
segurancga aos USUArios.

Tais expedientes irdo proporcionar aos consumidores maior controle sobre a
prestacdo do servigo e inibirdo os abusos praticados pelas empresas.

Diante do exposto, peco o apoio dos nobres Parlamentares desta Casa para a

APROVACAO deste Projeto de Lei.
Sala das Sessoes, em 05 de junho de 2007.

Deputado ANTONIO BULHOES

LEGISI:AQAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEIN°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997

DispOe sobre a organizacéo dos servicos de telecomunicacoes,
a criacdo e funcionamento de um 6rgdo regulador e outros aspectos institucionais,
nos termos da Emenda Constitucional n° 8, de 1995.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA
Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

LIVRO |
DOS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

Art. 3° O usuario de servicgos de telecomunicacGes tem direito:

| - de acesso aos servigos de telecomunicacdes, com padrdes de qualidade e
regularidade adequados a sua natureza, em qualquer ponto do territorio nacional;

Il - & liberdade de escolha de sua prestadora de servico;

I11 - de ndo ser discriminado quanto as condicdes de acesso e fruicdo do servico;

IV - a informacdo adequada sobre as condi¢des de prestacdo dos servicos, suas
tarifas e precos;

V - a inviolabilidade e ao segredo de sua comunicacdo, salvo nas hipoteses e
condigdes constitucional e legalmente previstas;

VI - & ndo divulgacdo, caso o requeira, de seu codigo de acesso;

VII - a ndo suspensdo de servico prestado em regime publico, salvo por débito
diretamente decorrente de sua utilizacdo ou por descumprimento de condig¢des contratuais;

VIII - ao prévio conhecimento das condic¢des de suspensédo do servico;

IX - ao respeito de sua privacidade nos documentos de cobrancga e na utilizagédo de
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seus dados pessoais pela prestadora do servico;

X - de resposta as suas reclamacdes pela prestadora do servico;

XI - de peticionar contra a prestadora do servigo perante o 6rgao regulador e 0s
organismos de defesa do consumidor;

XII - & reparacéo dos danos causados pela violagdo de seus direitos.

Art. 4° O usuario de servicos de telecomunicacdes tem o dever de:

| - utilizar adequadamente os servicos, equipamentos e redes de telecomunicagoes;

Il - respeitar os bens publicos e aqueles voltados a utilizagdo do publico em geral;

Il - comunicar as autoridades irregularidades ocorridas e atos ilicitos cometidos
por prestadora de servigo de telecomunicacdes.

PROJETO DE LEI N.° 2.046, DE 2007

(Do Sr. Beto Faro)

Estabelece regras para a tarifacdo de chamadas telefonicas destinadas
a servicos de tele-atendimento.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-3811/2004.

O Congresso Nacional decreta:
Art. 1° Esta lei estabelece regras para a tarifacdo de chamadas
telefénicas destinadas a servicos de tele-atendimento.

Art. 2° Nas chamadas telefonicas destinadas a servicos de tele-
atendimento, serd adotada exclusivamente a tarifacdo por chamada atendida,
proibida a tarifacdo por tempo de utilizacdo ou por qualquer outro tipo de
mensuracgao.

Paragrafo Unico. Somente serdo bilhetadas as chamadas com
duracéo superior a 30 segundos.

Art. 3° O o6rgdo regulador das telecomunicacdes podera
estabelecer tarifa por chamada atendida diferenciada para ligacbes telefdnicas
destinadas a servigos de tele-atendimento.

Art.4° Esta lei entra em vigor 90 dias apés a sua publicacéo.

JUSTIFICACAO
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Nos ultimos tempos, tém se proliferado os servigos de tele-
atendimento postos a disposi¢do do consumidor. Inicialmente — e por motivos 6bvios
— as empresas de telefonia eram praticamente as Unicas a oferecerem esse tipo de
comodidade. Mas com o passar dos anos, outras empresas, tais como bancos,
operadoras de cartdes de crédito e companhias de aviacdo passaram a também
ofertar o tele-atendimento.

Inicialmente, a maior parte desses servicos era oferecida de
maneira gratuita, por meio dos codigos 0800. Mas com o passar do tempo, o tele-
atendimento foi deixando de ser gratuito, e o 6nus foi progressivamente sendo
transferido para o consumidor, com a utilizacdo do 0300 e de outros codigos do
género. E com isso, infelizmente, passou a prevalecer uma légica econémica
bastante simples: ja que é o consumidor quem ira pagar a conta, o0 melhor para as
empresas passou a ser cortar os custos no atendimento, com diminuicdo do nimero
de atendentes e, consequentemente, aumento no tempo de espera pelo
atendimento.

A légica dessa equacéo é perversa e claramente prejudicial ao
cidaddo. Quanto pior a qualidade do atendimento, maior o tempo de espera e maior
0 prejuizo do usuério, que tera que pagar por ligacbes cada vez mais longas.
Exatamente por isso, propomos 0 presente projeto de lei, no qual pretendemos
corrigir essa disfuncdo. Com uma cobranca baseada apenas na chamada atendida,
e ndo no tempo de ligacédo, o consumidor ndo mais sera prejudicado financeiramente
pela mé& qualidade do servico de tele-atendimento.

Tendo em vista o aperfeicoamento que o presente projeto de
lei representa para o ordenamento juridico das telecomunicacdes e da defesa do
consumidor, conclamamos o apoio dos nobres parlamentares para a sua aprovacao.

Sala das Sessofes, em 18 de setembro de 2007.

Deputado Beto Faro

PROJETO DE LEI N.° 2.284, DE 2007

(Dos Srs. Dr. Talmir e Luiz Bassuma)

Dispfe sobre a obrigatoriedade de fornecimento de nimero de protocolo
nos atendimentos telefénicos.
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DESPACHO:
APENSE-SE AO PL 5853/2005.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei dispde sobre a obrigatoriedade de fornecimento
de nimero de protocolo nos atendimentos telefénicos destinados ao recebimento de
solicitacdes dos usuarios.

Art. 2° A Lei n® 9.472, de 16 julho de 1997, passa a vigorar
acrescida do seguinte artigo 61-A.

“Art.61-A Os servigos de atendimento telefonico oferecidos por
entidades publicas ou privadas destinados ao recebimento de solicitacbes dos
usuarios ficam obrigados a fornecer numero de protocolo que permita consulta
posterior.

Paragrafo Unico. O protocolo dispora de caracteristicas
técnicas que permitam sua utilizagdo como prova material do contato realizado.”

Art. 3° Esta lei entra em vigor no ato de sua publicacéo.

JUSTIFICACAO

A ampliagdo da disponibilidade dos servicos de
telecomunicacdes no Pais e a consequiente reducdo nos precos levaram a um
processo de substituicAo dos aparatos de atendimento presencial dos 6rgaos
publicos e das empresas pelo atendimento remoto operado por meio de sistemas
telefénicos do tipo “0800” ou “0300”. Essa dindmica, que permite reducdes
significativas de custos para as empresas, porém, ainda carece de
aperfeicoamentos, haja vista a quantidade de reclamac¢fes de usuarios.

Os mecanismos de controle oferecidos aos consumidores sdo
certamente um aspecto que merece revisdo, tendo em vista que a falta de
documentos que permitam comprovar as solicitacbes de atendimento — pois 0s
contatos sao feitos de forma remota — impede que 0s usuarios possam acompanhar
o fluxo de atendimento de sua demanda.

Assim, estamos apresentando este Projeto de Lei, que tem o
objetivo de incluir um artigo na Lei n°® 9.472, de 1997 - Lei Geral de
TelecomunicacgOes — para obrigar os fornecedores de servicos de tele-atendimento a
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fornecer nimero de protocolo de atendimento que possibilite o controle posterior do
andamento de suas demandas.

Diante do exposto, peco 0 apoio aos nobres parlamentares
desta Casa para a sua aprovagao deste Projeto de Lel.

Sala das Sessoes, em 25 de outubro de 2007.

Deputado DR. TALMIR
PV-SP

Deputado LUIZ BASSUMA
PT-BA

LEGISI:AQAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997

Dispde sobre a organizagdo dos servicos de
telecomunicacdes, a criacdo e funcionamento
de um oOrgdo regulador e outros aspectos
institucionais, nos termos da Emenda
Constitucional n° 8, de 1995.

LIVRO 1l
DA ORGANIZACAO DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

TITULO |
DISPOSICOES GERAIS

CAPITULO |
DAS DEFINICOES

Art. 61. Servico de valor adicionado é a atividade que acrescenta, a um servico de
telecomunicacdes que lhe d& suporte e com o qual ndo se confunde, novas utilidades
relacionadas ao acesso, armazenamento, apresentacdo, movimentacdo ou recuperacdo de
informacdes.

8 1° Servigco de valor adicionado ndo constitui servico de telecomunicagdes,
classificando-se seu provedor como usudrio do servigo de telecomunicacbes que lhe da
suporte, com os direitos e deveres inerentes a essa condicao.

§ 2° E assegurado aos interessados o uso das redes de servicos de
telecomunicacgdes para prestacao de servicos de valor adicionado, cabendo a Agéncia, para
assegurar esse direito, regular os condicionamentos, assim como o relacionamento entre
aqueles e as prestadoras de servico de telecomunicagoes.
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CAPITULO Il
DA CLASSIFICACAO

Art. 62. Quanto a abrangéncia dos interesses a que atendem, o0s servicos de
telecomunicacgdes classificam-se em servicos de interesse coletivo e servigos de interesse
restrito.

Paragrafo Unico. Os servicos de interesse restrito estardo sujeitos aos
condicionamentos necessarios para que sua exploracdo ndo prejudique o interesse coletivo.

PROJETO DE LEI N.° 2.485, DE 2007/

(Da Sra. Elcione Barbalho)

Obriga os servigos de atendimento a clientes a fornecerem numero de
protocolo e dar solucédo a reclamacgdes no prazo de dois dias uteis.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-2284/2007.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Os servicos de atendimento a clientes, por quaisquer
meios de comunicacéo, ficam obrigados a:

| — fornecer aos reclamantes o numero de protocolo
correspondente a ordem de servico ou registro da reclamacédo ou solicitacdo, além
do nome do atendente e da hora e minuto em que foi anotado o contato;

Il — orientar o cliente quanto aos procedimentos que serao
adotados para encaminhamento e apuracdo do objeto do contato, indicando o0s
meios de acompanhamento disponiveis;

[l — entrar em contato com o cliente, no prazo maximo de 2
(dois) dias uteis, para comunicar a solucao dada a reclamacéao ou solicitacao.

Paragrafo anico. A inobservancia do disposto no caput sujeita
a pessoa juridica a qual pertencer o servico de atendimento a multa diaria de R$
1.000,00 (mil reais), duplicada a cada reincidéncia, sem prejuizo das demais
sancodes aplicaveis no ambito da legislacdo consumerista.

Art. 2° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacao.
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JUSTIFICACAO

E comum as empresas de telemarketing - principalmente as
que prestam servicos terceirizados para empresas de telefonia, cartdes de crédito,
TV por assinatura e outras que lidam com grande numero de clientes — anotarem
reclamacdes e solicitacfes e, em seguida, deixarem o consumidor completamente
desorientado sobre como sera tratada a questdo encaminhada.

N&o fornecem namero de registro ou protocolo, ndo indicam as
formas ou prazo para obtencdo da resposta ao problema, nem retornam o contato,
com a solucao.

As pessoas tém que ficar ligando dezenas de vezes, passando
pelos infindaveis sistemas de atendimento automatico, até chegarem ao fim da linha
e receberem a fatidica frase: “ndo consta nada em nossos registros” ou “precisamos
abrir nova ordem de servi¢o”. E ai, o consumidor tem que retomar a via crucis a que
estd, inexoravelmente, condenado, em nosso pais.

Mas as coisas ndo devem permanecer indefinidamente assim.
Compete a este Parlamento adotar as medidas cabiveis, urgentes e eficazes para a
defesa do consumidor como cidadéo.

Nessa perspectiva, a contribuicdo desta iniciativa aponta para
a obrigatoriedade de os servicos de atendimento a clientes fornecerem numeros de
protocolos dos registros de reclamacfes ou solicitacdes, bem como obriga a que
comuniquem, em dois dias Uteis, uma solucdo para o problema posto ou pedido
efetuado dois dias Uteis uma solucdo para o problema notificado, sob pena de multa
diaria para o descumprimento.

Sala das Sessodes, em 27 de novembro de 2007.

Deputada ELCIONE BARBALHO

PROJETO DE LEI N.° 3.121, DE 2008

(Do Sr. Alexandre Santos)

Altera o art. 6° do Cddigo de Defesa do Consumidor no sentido de
garantir o servico de atendimento telefbnico totalmente gratuito a todos
0s consumidores atualmente lesados e que se sentem prejudicados.

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_5760
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL 6704-B/2006



68

DESPACHO:

Devido ao arquivamento do PL 5786/2001 nos termos do art. 105 do
RICD, desapense-se do PL 5786/2001 o PL 2542/2003, o PL
3057/2004, o PL 3543/2004, o PL 3545/2004, o PL 4276/2004, o PL
5337/2005, o PL 475/2007, o PL 643/2007 e o PL 3121/2008, e, em
seguida, apense-o0s ao PL 6704/2006.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 19, O art. 6° da Lei n® 8078, de 11 de setembro de 1990, passa a

vigorar com a seguinte alteracao:

XI — O atendimento totalmente gratuito nos servigos de atendimento telefonico,
presencial ou de internet nos casos em que 0 consumidor necessite apresentar reclamacoes,
adquirir bens, obter informacdes ou resolver duvidas sobre servigos ou produtos.

Paragrafo Unico. Nos casos em que as empresas ja oferecerem servicos

de atendimento onerosos, deverao estas ofertar o mesmo servico de

forma gratuita ou converter o servigo existente para a modalidade
gratuita.

Art. 20. As empresas que disponibilizarem servigos de atendimento em
desacordo com o preceituado nesta lei estardo sujeitos as sangdes previstas no art.
56 da Lei n© 8078, de 11 de setembro de 1990.

Art. 39, Esta lei entra em vigor na data de sua publicacao.

JUSTIFICACAO

Nos ultimos anos, a populacdo brasileira tem sido vitima de reiterados abusos
originados pelas empresas no que diz respeito ao atendimento telefénico do sistema 0300. Tal
tipo de postura onera o consumidor e tornou-se o preferido das grandes empresas do pais, que,
grosso modo, substituiram o uso do cédigo gratuito 0800 pelo servigo 0300.

Desde que os atendimentos pelo 0300 foram criados, o consumidor
brasileiro sofre com um sistema telefonico tarifado, a pregos expressivos, sem
qualquer geréncia sobre o tempo de espera. A experiéncia de ligar para um nimero
de atendimento 0300, mesmo que seja para conseguir apenas informacoes

corriqueiras, tornou-se um transtorno para o bolso do consumidor.
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Apesar de a Norma n° 6/99, de 06 de desembro de 2004, editada pela
Agéncia Nacional de Telecomunicacdes — ANATEL, ja garantir que os servicos 0300
tenham seu preco reduzido em 90% em relacao aos precos praticados antes desta
data e de proibir o uso desse cddigo telefonico para o atendimento de reclamacoes e
informacbes ao consumidor, a verdade € que quase todos os servicos de
atendimento telefonico continuaram utilizando-se dos servicos 0300 para a maioria
de seus servicos de contato junto ao consumidor.

O fato de obrigar ao consumidor que pague para apresentar suas
consideracOes ou reclamagdes sobre um produto ou servico é fato que distorce o
proprio cerne do Cddigo de Defesa do Consumidor, além de onerar o consumidor em
relagado a eventos que ele nao tem o menor controle. Assim, a proposta ora
apresentada pretende impedir que esse tipo de desrespeito seja perpetuado.
Considerando que esta proposta visa corrigir essa assimetria, esperamos contar com

0 apoio dos pares nesta Casa a fim de que seja possivel atingir a aprovacao.

Sala das SessOes, em 27 de marco de 2008

Alexandre Santos

LEGISI:A(;AO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispde sobre a protecdo do consumidor e da outras
providéncias.

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO IlI
DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Art. 6° S&o direitos basicos do consumidor:

| - a protecdo da vida, salde e seguranca contra os riscos provocados por praticas
no fornecimento de produtos e servi¢os considerados perigosos ou nNocivos;

Il - a educacéo e divulgagéo sobre o consumo adequado dos produtos e servicos,
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacdes;

Il - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
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especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade e preco, bem
como sobre 0s riscos que apresentem:;

IV - a protegdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas abusivas ou impostas no
fornecimento de produtos e servicos;

V - a modificacdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacfes
desproporcionais ou sua revisdo em razdo de fatos supervenientes que as tornem
excessivamente onerosas;

VI - a efetiva prevengdo e reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos e difusos;

VII - 0 acesso aos 6rgdos judiciarios e administrativos, com vistas a prevencao ou
reparacao de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos, assegurada a
protecdo juridica, administrativa e técnica aos necessitados;

VIII - a facilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversdo do 6nus da
prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a alegacéo ou
quando for ele hipossuficiente, segundo as regras ordinarias de experiéncia;

IX - (Vetado).

X - a adequada e eficaz prestacao dos servicos publicos em geral.

Art. 7° Os direitos previstos neste Codigo ndo excluem outros decorrentes de
tratados ou convencdes internacionais de que o Brasil seja signatario, da legislacdo interna
ordinaria, de regulamentos expedidos pelas autoridades administrativas competentes, bem
como dos que derivem dos principios gerais do direito, analogia, costumes e equidade.

Paragrafo Unico. Tendo mais de um autor a ofensa, todos responderdo
solidariamente pela reparacdo dos danos previstos nas normas de consumo.

CAPITULO VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 56. As infragdes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas,
conforme o caso, as seguintes san¢fes administrativas, sem prejuizo das de natureza civil,
penal e das definidas em normas especificas:

| - multa;

Il - apreensdo do produto;

I11 - inutilizacdo do produto;

IV - cassacdo do registro do produto junto ao 6rgao competente;

V - proibicdo de fabricacdo do produto;

VI - suspensdo de fornecimento de produtos ou servigo;

VII - suspensdo temporéria de atividade;

VIII - revogacéo de concesséo ou permissao de uso;

IX - cassacdo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X - interdic&o, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;

XI - intervencdo administrativa;

XII - imposicao de contrapropaganda.

Paragrafo Unico. As sancdes previstas neste artigo serdo aplicadas pela autoridade
administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas cumulativamente,
inclusive por medida cautelar antecedente ou incidente de procedimento administrativo.

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infracdo, a
vantagem auferida e a condicdo econémica do fornecedor, sera 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 a Unido, ou para os Fundos estaduais ou municipais de

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_5760
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL 6704-B/2006



71

protecéo ao consumidor nos demais casos.
* Artigo, caput, com redacdo dada pela Lei n® 8.656, de 21/05/1993.

Paragrafo Gnico. A multa sera em montante nao inferior a duzentas e ndo superior
a trés milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia - UFIR, ou indice equivalente
que venha a substitui-lo.

* Paragrafo Unico acrescentado pela Lei n° 8.703, de 06/09/1993.

RESOLUCAO N° 163, DE 30 DE AGOSTO DE 1999
* Revogada pela Resolugéo n° 388, de 7 de dezembro de 2004

Aprova a Norma “Condi¢cdes e Critérios de Tarifagao e de
Remuneracdo de Redes para Chamadas com Tarifa Unica Nacional do Servigco
Telefénico Fixo Comutado”.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA NACIONAL DE
TELECOMUNICACOES - ANATEL, no uso das atribuicdes que Ihe foram conferidas pelo
art. 22 da Lei n.° 9.472, de 16 de julho de 1997, e art. 35 do Regulamento da Agéncia,
aprovado pelo Decreto n.° 2.338, de 7 de outubro de 1997, e CONSIDERANDO a
necessidade de estabelecer critérios para tarifacdo e remuneracdo de redes para chamadas
com tarifa Unica nacional;

CONSIDERANDO os comentarios recebidos decorrentes da Consulta Publica n°
117, de 6 de abril de 1999, publicada no Diario Oficial de 7 de abril de 1999;

CONSIDERANDO deliberacdo tomada por meio do Circuito Deliberativo n°
125, de 27 de agosto de 1999, resolve:

Art. 1° Aprovar a Norma “Condigdes e Critérios de Tarifacdo e de Remuneragao
de Redes para Chamadas com Tarifa Unica Nacional do Servi¢o Telefonico Fixo Comutado”,
na forma do anexo, que estara disponivel na pagina da Anatel, na Internet, no endereco
http://www.anatel.gov.br, a partir das 14h da data de sua publicagdo no Diario Oficial da
Unido.

Art. 2° Esta Resolugéo entra em vigor na data de sua publicacao.

RENATO NAVARRO GUERREIRO
Presidente do Conselho

ANEXO A RESOLUCAO N° 163, DE 30 DE AGOSTO DE 1999
NORMA N°6/99 - ANATEL

CONDICOES E CRITERIOS DE TARIFACAO E DE REMUNERACAO DE REDES
PARA CHAMADAS COM TARIFA UNICA NACIONAL DO
SERVICO TELEFONICO FIXO COMUTADO

CAPITULO |
DOS OBJETIVOS E ABRANGENCIA

Art. 1° Este documento tem por objetivo estabelecer as condices e os critérios de
tarifacdo e de remuneracao de redes para chamadas com tarifa Gnica nacional no Servico
Telefonico Fixo Comutado destinado ao uso do publico em geral (STFC).

Art. 2° Os dispositivos deste documento aplicam-se aos assinantes, usuarios e
demais entidades envolvidas na prestacdo do STFC, Servico Movel Celular (SMC) e demais
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servicos de telecomunicagoes. )
CAPITULO 11
DAS DEFINICOES

Art. 3° Para efeito deste documento, considera-se:

| - chamada com tarifa Unica nacional: chamada destinada a determinados
assinantes do STFC, cujo valor liquido por minuto é Gnico em nivel nacional
independentemente do dia, horario e distancia da chamada;

Il — assinante recebedor com tarifa Gnica nacional: assinante do STFC, recebedor
de chamadas, que optou pelo critério de chamadas com tarifa Unica nacional;

Il — Entidade Devedora: ¢ a Prestadora que contabiliza como receita o valor
correspondente a comunicacéo realizada, de acordo com a regulamentacéo;

IV — Prestadora: entidade que detém concessdo, permissdo ou autorizacdo para
prestar servico de telecomunicacdes.

CAPITULO Il
DAS CONDICOES PARA AS CHAMADAS COM TARIFA UNICA NACIONAL

Art. 4° O assinante recebedor com tarifa Unica nacional sera acessado por codigo
ndo geogréfico que permita ao usuario originador da chamada identificar claramente que se
trata de chamada com tarifa Gnica nacional.

Paragrafo Unico. O encaminhamento de chamadas para os terminais com o cédigo
definido no caput € obrigatorio para 0 STFC e SMC e permitido para chamadas originadas
dos demais servicos de telecomunicagdes

Art. 5° A vinculacdo de um assinante recebedor ao critério de tarifacdo de
chamada com tarifa Unica nacional é condicionada a celebracdo de contrato especifico entre
esse assinante e Prestadora do STFC.

8 1° O contrato deve estabelecer as condigdes e possiveis restricdes dessa
modalidade de chamada, submetido ao que dispbe este documento e demais normas
regulamentares pertinentes.

8 2° A Prestadora que comercializar o STFC utilizando este critério de cobranga,
deve torna-lo disponivel para todos os usuarios, de forma ndo discriminatoria.

8 3° A Prestadora ndo podera realizar qualquer tipo de acordo com o assinantes da
modalidade de cobranca objeto desta norma, que preveja o repasse de valor para o assinante
de destino.

Art. 6° As chamadas originadas de telefones de uso publico, quando nao for
possivel tecnicamente a cobranca do valor exato definido para o terminal chamado, serdo
cobradas pelo valor madximo permitido para o servico.

QAPl’TU LO IV N
DOS CRITERIOS DE TARIFACAO

Art. 7° O(s) valor(es) liquido(s) de impostos e contribui¢Bes sociais, pago(s) por
minuto pelo usuario chamador deve(m) ser unico(s) em nivel nacional, podendo ser
diferenciado(s) em fungéo do servico

que originou a chamada.

Art. 8° Cabe a Prestadora que vinculou o assinante ao critério de cobranca de
tarifa Unica nacional, a definicdo do valor a ser pago pelos originadores de chamadas ao
mesmo, sem prejuizo do acerto de contas com as demais Prestadoras.

Art. 9° Os valores definidos devem ser amplamente divulgados pelos Assinantes
Recebedores com tarifa uUnica nacional. As Prestadoras do STFC também poderdo divulgar
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estes valores, que devem estar disponiveis no servico de informacdes tarifarias das
prestadoras de servicos de telecomunicacBes que possam originar chamadas para o assinante
recebedor com tarifa Unica nacional.

8 1° Esta disposigdo deve estar claramente expressa no contrato celebrado entre a
Prestadora e Assinante Recebedor com tarifa Gnica nacional.

8 2° Na divulgacédo deve ser dado destaque ao fato das tarifas serem liquidas de
Impostos e contribuigdes sociais.

8 3° Cabe as Prestadoras a divulgagéo institucional aos usuarios de sua area de
atuacdo, das caracteristicas desta nova modalidade de cobranca, de maneira que 0s mesmos
tenham pleno conhecimento das tarifas diferenciadas as quais estdo sujeitos ao discarem para
assinantes com codigo 300.

Art. 10. As Chamadas com tarifa Unica nacional originadas por usuarios do STFC,
sdo tarifadas com valor Unico por minuto, independentemente do dia, horério e distancia entre
a origem e o destino.

8 1° Devem ser adotados os mesmos critérios de unidade de tempo de tarifacdo e
tempo minimo tarifado do Plano Basico do STFC, para estabelecimento do valor a ser pago
pelo usuario originador da chamada.

8 2° O prestador do servigo deverd estabelecer o valor liquido a ser cobrado do
usuério final, devendo esta tarifa ser, no maximo, equivalente a 75% (setenta e cinco por
cento) da maior tarifa homologada dos Planos de Servigos Basicos do STFC.

Art. 11. As chamadas com tarifa Unica nacional originadas por usuérios do SMC
sdo tarifadas com valor Unico por minuto, independentemente do dia, horario e localizacdo do
originador.

8 1° Devem ser adotados 0os mesmos critérios de unidade de tempo de tarifacéo e
tempo minimo tarifado do Plano Basico do SMC para estabelecimento do valor a ser pago
pelo usuério originador da chamada.

§ 2° O valor liquido pago pelo assinante chamador deve estar limitado a 75%
(setenta e cinco por cento) do maior valor homologado para 0 VC-3 dos Planos de Servico
Bésicos das Prestadoras do SMC.

8§ 3° O assinante chamador deve pagar o valor do adicional por chamada quando
estiver localizado fora de sua area de mobilidade, que constitui receita da Prestadora Visitada.

Art. 12. E permitido o acesso, a partir de outros paises, ao assinante que optar pela
chamada com tarifa Unica nacional.

8 1° O terminal com tarifa Gnica nacional tem tratamento idéntico aos demais
terminais, em relagdo a chamadas internacionais.

Art. 13. As chamadas originadas por usuérios de servicos, tais como , Servico
Maovel Maritimo e outros, ndo previstas nos itens anteriores, aplicam-se os valores, 0s
critérios e as condicdes estabelecidas para as chamadas destinadas a assinantes regulares do
STFC.

Art. 14. As chamadas originadas de terminais com tarifa Unica nacional séo
tarifadas segundo os valores, critérios e condicOes estabelecidos para as chamadas originadas
de terminais regulares do STFC.

Art. 15. A Prestadora de STFC que comercializar uma terminagdo com tarifa
Unica nacional devera comunicar as demais , com trinta dias de antecedéncia a ativacdo do
servico, as informagdes necessarias ao faturamento e completamento das chamadas.

_ CAPITULOV
DA REMUNERAGAO DAS ENTIDADES ENVOLVIDAS

Art. 16. Cabe a Prestadora onde a chamada foi cobrada, o repasse do valor
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arrecadado para a Prestadora que comercializou o STFC utilizando o critério de tarifacdo de
chamadas com tarifa Gnica nacional.

Art. 17. Cabe a Prestadora que comercializou o critério de tarifacdo de chamadas
com tarifa Unica nacional, o repasse para a Entidade Devedora, do valor da chamada tarifada
como se fosse destinada a um assinante regular do STFC, de acordo com os valores
estabelecidos no Plano de Servico Basico da Entidade Devedora.

Art. 18. Os critérios de remuneracdo de redes sdo os estabelecidos na Resolucdo
n.° 33 da Anatel e na Portaria 1537/96 do Ministério das Comunicacdes.

Art. 19. Para fins de remuneracdo as chamadas originadas em outros paises sao
consideradas como chamadas internacionais entrantes.

Art. 20. As Prestadoras envolvidas podem acordar outros valores de comunicacéo
e de remuneracdo de redes, que devem ser oferecidos a todas as demais Prestadoras, de forma
isondmica e ndo discriminatoria.

CAPITULO VI
CONDICOES TRANSITORIAS

Art. 21. As prestadoras, em até 6 meses apds a publicacdo deste regulamento,
deverdo estabelecer acordos operacionais para implantacéo desta modalidade de cobranca.

Paragrafo Unico. Deverdo estar estabelecidas em contrato as condi¢des para troca
de informac6es de valores praticados e de faturamento entre as mesmas, bem como outras que
se facam necessérias para implantagdo desta forma de cobranca do STFC, bem como para o
acerto de conta entre as partes.

Art. 22. Nenhuma prestadora podera se recusar a cobrar do usuario final valores
destinados a terminais com esta modalidade de cobranca.

RESOLUCAO N° 388, DE 7 DE DEZEMBRO DE 2004

Aprova a Norma Sobre Condicdes de Prestacdo de Servicos de
Telefonia para Chamadas Destinadas a "Assinante 0300".

O PRESIDENTE DO CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA NACIONAL DE
TELECOMUNICACOES - ANATEL, no uso das atribuicdes que lhe foram conferidas pelo
art. 22 da Lei n.° 9.472, de 16 de julho de 1997, e pelos artigos 16, 17 e 35

do Regulamento da Agéncia Nacional de Telecomunicacdes, aprovado pelo
Decreto n.° 2.338, de 7 de outubro de 1997,

CONSIDERANDO o disposto no art. 2° da Lei n.° 9.472, de 1997;

CONSIDERANDO o disposto no art. 17 do Regulamento da Agéncia Nacional de
Telecomunicac0es, aprovado pelo Decreto n.° 2.338, de 07 de outubro de 1997;

CONSIDERANDO as contribuicGes recebidas na Consulta Publica n.° 538, de 7
de junho de 2004, publicada no Diério Oficial da Unido de 9 de junho de 2004;

CONSIDERANDO deliberacdo tomada em sua Reunido n.° 326, realizada em 6
de dezembro de 2004, resolve:

Art. 1° Aprovar a Norma Sobre CondicGes de Prestacdo de Servicos de Telefonia
para Chamadas Destinadas a "Assinante 0300".

Art. 2°Revogar a Norma 6/99, Condicdes e Critérios de Tarifacdo e de
Remuneracdo de Redes para Chamadas com Tarifa Unica Nacional do Servico Telefonico
Fixo Comutado, aprovada pela Resolugéo n.° 163, de 30 de agosto de 1999.

Art. 3° Esta Resolucédo entra em vigor na data de sua publicacéo.
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Pedro Jaime Ziller De Araujo

ANEXO

NORMA SOBRE CONDICOES DE PRESTACAO DE SER VICOS DE TELEFONIA
PARA CHAMADAS DESTINADAS A "ASSINANTE 0300"

TITULO |
DAS DISPOSIGOES GERAIS

CAPITULO |
DOS OBJETIVOS E ABRANGENCIA
Art. 1°. Esta Norma tem por objetivo estabelecer condicBes especificas de
prestacdo de servicos de telefonia para Chamadas destinadas a "Assinante 0300".

Art. 2°. Aplicam-se a esta Norma, dentre outros, 0s seguintes instrumentos
normativos:

| Plano Geral de Outorgas PGO, aprovado pelo Decreto n.° 2.534, de 2 de abril de
1998;

Il - Plano Geral de Metas de Qualidade para o Servico Telefonico Fixo Comutado
- PGMQ, aprovado pela Resolucéo n.° 30, de 29 de junho de 1998;

Il - Regulamento Geral de Interconexdo, aprovado pela Resolucdo n.° 40, de 23
de julho de 1998; IV - Regulamento de Administracdo dos Recursos de Numeracdo, aprovado
pela Resolucdo n.°84, de 30 de dezembro de 1998;

V - Regulamento de Numeragdo, aprovado pela Resolugdo n.° 83, de 30 de
dezembro de 1998;

VI - Regulamento do Servico Telefénico Fixo Comutado - STFC, aprovado pela
Resolucado n.° 85, de 30 de dezembro de 1998;

VIl - Regulamento de Remuneracdo pelo Uso das Redes das Prestadoras do
STFC, aprovado pela Resolucdo n.° 33, de 13 de julho de 1998;

VIl - Regulamento de Numeragdo do Servigo Telefénico Fixo Comutado,
aprovado pela Resolucgédo n.° 86, de 30 de dezembro de 1998;

IX - Regulamento de Aplicacdo de SancbGes Administrativas, aprovado pela
Resolucdo n.° 344, de 18 de julho de 2003; e

X - Cédigo de Defesa do Consumidor, aprovado pela Lei n.° 8.078, de 11 de
setembro de 1990, quando aplicavel.

Art. 3°. Esta Norma abrange o0s assinantes, usuarios e demais entidades,
envolvidos na prestacdo do Servigo Telefénico Fixo Comutado - STFC, do Servico Mdvel
Pessoal - SMP e do Servigo Movel Especializado - SME.

CAPITULO I
DAS DEFINICOES

Art. 4°. Para efeito desta Norma aplicam-se as seguintes definicoes:

| - Chamada com Tarifa ou Preco Compartilhado: é a chamada destinada a
assinante do STFC, cujo valor da tarifa ou prego é compartilhado entre o usuério originador e
0 assinante do STFC recebedor de chamadas com tarifa ou preco compartilhado;

Il - "Assinante 0300": € o assinante do STFC recebedor de chamadas com tarifa
ou preco compartilhado pela marcagédo do cddigo no formato [300 + N7N6N5N4N3 N2

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_5760
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL 6704-B/2006



76

N1]enoformato[303+N7N6N5N4N3N2N1].

Il - Codigo no formato [303]: é o codigo destinado a assinantes 0300 que
desenvolvam atividades que possam causar intenso volume de chamadas em curtos periodos
de tempo, cursadas nas redes envolvidas.

IV - Prestadora: é a entidade que detém concessdo, permissdo ou autorizacdo para
prestar servico de telecomunicacdes.

TITULO I
DAS CONDICOES PARA REALIZACAO DE CHAMADAS
DESTINADAS A "ASSINANTE 0300"
E DOS CRITERIOS DE TARIFACAO

Capitulo |

DAS CONDICOES DE PRESTACAO DOS SERVICOS DE TELEFONIA PARA
CHAMADAS DESTINADAS A "ASSINANTE 0300"

Art.5°. O servigo de telefonia para chamadas destinadas a "Assinante 0300" é
prestado exclusivamente pelas Prestadoras do STFC.

Art.6°. O "Assinante 0300" podera ser acessado por usuérios dos servicos de
telecomunicacdes de interesse coletivo por meio de marcacdo do Prefixo "0", seguido do
Cdodigo Nao Geogréfico no formato [NION9N8+N7N6N5N 4

Informativo Tributario Deloitte Touche Tohmatsu - N° 01/2005 N 3 N2 N 1],
onde N 10 N9 N 8 e igual a:

I - "300", para assinantes em geral; e

I1 -"303", para assinantes que desenvolvam atividades que possam causar intenso
volume de chamadas em curtos periodos de tempo, cursadas nas redes envolvidas.

Art. 7°. O relacionamento entre o "Assinante 0300" e a Prestadora de STFC
subordina-se a celebracdo de contrato especifico, o qual deve estabelecer:

| - as condigOes de prestacdo do STFC, submetendo-se ao que dispdem o Plano
Geral de Outorgas e as demais normas regulamentares pertinentes, inclusive quanto a
disponibilidade do acesso; e

Il - as condi¢Oes para comercializacdo do servico, inclusive quanto aos descontos.

Paragrafo unico. A minuta do contrato referido no caput, bem como as condicdes
de comercializacdo do servico, devem estar disponiveis na pagina da Internet da Prestadora
que oferecer o servigo objeto desta Norma.

Art. 8°.No contrato a ser celebrado entre a Prestadora de STFC e o "Assinante
0300", deve ser explicitada a obrigacdo do "Assinante 0300" de divulgar amplamente os
valores a serem cobrados do assinante originador da chamada para tais codigos.

8§ 1°.As Prestadoras do STFC também poderdo divulgar esses valores que deverdo
estar disponiveis no servico de informacdes tarifarias das mesmas.

8§ 2°. Na divulgacgdo dos valores a serem cobrados, o usuario deve ser informado
que tais valores sao liquidos de tributos.

Art. 9°. A Prestadora de STFC que ofereca o servico de telefonia para chamadas
destinadas a "Assinante 0300" deve torna-lo disponivel a todos os interessados de forma
isondmica e ndo discriminatoria.

Art. 10. E vedada a utilizagdo do Codigo N&o Geogréafico estabelecido para os fins
desta Norma:

| - por Prestadora de servicos de telecomunicacfes para uso proprio;

Il - pelo "Assinante 0300" para realizacdo de sorteios de qualquer natureza; e

I11 - pelo "Assinante 0300" para a prestacdo de servico de valor adicionado ou de
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servigo de atendimento ao consumidor, relativo a prestacdo de informacdes, reclamacgdes ou
vicios e defeitos de produtos ou servicos adquiridos.

Art. 11. O encaminhamento das chamadas destinadas a "Assinante 0300" é
obrigatdrio para as Prestadoras de STFC, de SMP e de SME .

Paragrafo Unico. Cabe as Prestadoras dos demais servicos de telecomunicacdes de
interesse coletivo que ndo

encaminharem as chamadas destinadas a "Assinante 0300", a responsabilidade
pela interceptacdo das chamadas originadas em suas redes e destinadas aqueles assinantes.

Art. 12. E vedada a utilizagdo dos Codigos Ndo Geograficos objeto desta Norma
sem a prévia Autorizacao de Uso de Recursos de Numeracdo pela Anatel.

Art. 13. A Prestadora de STFC contratada pelo "Assinante 0300" deve garantir a
integridade das redes envolvidas, por meio de acordos operacionais com as prestadoras com
as quais possui acordos de interconexdo, nos casos de

encaminhamento das chamadas a assinantes que desenvolvam atividades que
possam causar intenso volume de chamadas em curtos periodos de tempo, cursadas nas redes
envolvidas.

Art. 14. Cabe as Prestadoras de STFC promoverem a divulgacdo das
caracteristicas das chamadas objeto desta Norma para esclarecimento sobre as condi¢bes de
prestacdo do servigo destinado ao "Assinante 0300".

] _ CAPITULO Il
DOS CRITERIOS DE TARIFACAO PARA O USUARIO ORIGINADOR DA CHAMADA
DESTINADA A "ASSINANTE 0300"

Art. 15 As chamadas destinadas aos "Assinantes 0300" s&o tarifadas de forma
compartilhada, sendo que do usuéario

originador sera cobrado, no maximo:

| - o valor da utilizacdo do STFC na modalidade de servico local, conforme os
critérios e tarifas do plano basico da concessionaria da area local de origem da chamada, para
chamadas originadas no STFC;

I - 0 menor dos valores de comunica¢do VC1 fixo-mdvel, observados os critérios
do plano basico da concessionaria da area local de origem da chamada, para chamadas
originadas no SMP; e

Il - o menor valor de comunicacdo VC1 fixo-movel do plano basico da
concessionaria da area local de origem da chamada, para chamadas originadas no SME.

CAPITULO Il
DOS CRITERIOS DE TARIFACAO PARA O "ASSINANTE 0300"

Art. 16 Sera cobrado do "Assinante 0300", no maximo, por chamada, o valor
equivalente ao da chamada tarifada com base no maior valor do plano basico do STFC na
modalidade de servico de longa distancia nacional da prestadora por ele contratada,
considerando a natureza do servico de origem da chamada, deduzido o valor cobrado do
usuario originador.

_TiTuLo
DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 17. O ndo cumprimento do disposto nessa Norma podera resultar em
revogacdo da Designacdo do codigo em uso pelo "Assinante 0300" e da Autorizacdo de Uso
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de Recursos de Numeracao expedida a Prestadora do STFC.

Art. 18. A Prestadora de STFC contratada pelo "Assinante 0300 é considerada
como Entidade Devedora para fins de remuneragéo das Tarifas de Uso.

Paragrafo Gnico. E facultada a realizacdo de acordos operacionais entre as
Prestadoras de forma a viabilizar a cobranca do valor devido.

Art. 19 . E vedado as Prestadoras o repasse de valores, sob qualquer forma ou
titulo, aos "Assinantes 0300".

Art. 20 . Fica assegurada a portabilidade do Cddigo Nao Geografico para o
"Assinante 0300".

Paragrafo unico. A Autorizacdo de Uso de Recursos de Numeracdo para codigos
da série 300 somente sera expedida a Prestadora que garantir a Portabilidade do cddigo ao
"Assinante 0300".

Art. 21. Até 31 de dezembro de 2005, em chamadas originadas no STFC, sera
cobrado do usuério originador, no maximo, por minuto, R$ 0,03638 (trés mil seiscentos e
trinta e oito décimos de milésimos de real), liquido de impostos.

1.0 critério de tarifacdo adotado devera atender as seguintes disposicdes:

a) somente serdo passiveis de tarifacdo chamadas com duragdo superior a 3 (trés)
segundos; b) o tempo minimo tarifado devera ser de 30 (trinta) segundos; e

c) a unidade adicional de tarifacéo é igual a 6 (seis) segundos.

81°. Em chamadas originadas em Telefones de Uso Publico sera cobrado do
usuario originador da chamada o valor da utilizacdo na modalidade de servico local, conforme
os critérios e tarifas do plano basico da concessionaria da area local de origem da chamada.

82°, O valor estabelecido no caput seré reajustado na mesma data e pelo mesmo
percentual de reajuste da tarifa de utilizacdo na modalidade de servico local.

Informativo Tributério Deloitte Touche Tohmatsu - N° 01/2005

Art. 22 . As Prestadoras deverdo estabelecer acordos operacionais para
implantacdo do disposto nesta Norma, no prazo de até 120 (cento e vinte) dias ap0s a sua
publicacéo.

Art. 23 . Os assinantes do STFC que j& utilizam codigos objeto desta Norma e que
a ela ndo se adequarem deverdo liberar esses codigos, no prazo de até 180 (cento e oitenta)
dias, contados a partir da data de vigéncia da presente Norma.

Art. 24 . O preco a ser pago pela Autorizacdo de Uso de cada codigo autorizado,
objeto desta Norma, serd cobrado oportunamente pela Anatel, segundo critérios a serem
definidos em regulamentacédo especifica.

Art. 25 . A presente Norma entra em vigor na data de sua publicacéo.

PROJETO DE LEI N.° 3.662, DE 2008

(Do Sr. Dr. Nechar)

Veda ao fornecedor oferecer servico de atendimento que implique 6nus
ao consumidor.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-6704/2006.
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O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° E vedado ao fornecedor oferecer servico de
atendimento ao consumidor cuja utilizacdo impligue ©6nus ao consumidor,
especialmente mediante a utilizagdo de servico telefénico com auxilio dos prefixos
0300 e 4000.

Art. 2° O infrator desta norma fica sujeito as sancdes previstas
no art. 56 da Lei n° 8.078, de 1990.

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

JUSTIFICACAO

Nos ultimos anos, o servi¢co de atendimento ao consumidor tem
se difundido e se tornado um diferencial no relacionamento entre as empresas e
seus clientes. E cada vez maior o nimero de empresas que oferece esse tipo de
servico, que é realmente util, pois o consumidor entra em contato com a empresa
por telefone, sem precisar se deslocar.

Ocorre que, com 0 sucesso da iniciativa, esses servicos tém
sido muito demandados e, assim, passam a representar um item de despesa
relevante para as empresas, especialmente no que diz respeito as despesas
financeiras com servicos de telefonia. Inicialmente, esse servico era oferecido
mediante o prefixo 0800, no qual o consumidor ndo incorria em nenhuma despesa
para valer-se do atendimento.

Infelizmente, os fornecedores estdo alterando essa condicao
de prestacdo do servico de atendimento. Muitos deixam de oferecer o servico com
auxilio do prefixo 0800 e mudam para os prefixos 0300 ou 4000. Essa alteracéo
resulta em prejuizo ao consumidor, pois no prefixo 0800 o consumidor ndo paga
pela ligacao telefénica, enquanto que no prefixo 0300 ele paga todas as ligacdes
como ligacao local, e no prefixo 4000 o custo da ligagdo € compartilhado entre
fornecedor e consumidor.

A presente iniciativa pretende manter uma conquista dos
consumidores, que é fazer reclamacfes e solicitar informag¢des sobre produtos e
servigos, diretamente ao fornecedor, sem incorrer em qualquer tipo de despesa.
Para tanto, veda a possibilidade de o fornecedor transferir ao consumidor quaisquer
onus decorrentes da oferta de servico de atendimento ao consumidor,
especialmente aqueles relacionados com despesas de telefonia.

Pelas razbes acima expostas, solicitamos o apoio dos nobres
Pares para a aprovacao da presente proposicao.
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Sala das Sessoes, em 03 de julho de 2008.

Deputado DR. NECHAR

LEGISI:A(;AO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispde sobre a protecdo do consumidor e da outras
providéncias.

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 56. As infracdes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas,
conforme o caso, as seguintes sang¢fes administrativas, sem prejuizo das de natureza civil,
penal e das definidas em normas especificas:

| - multa;

Il - apreensao do produto;

I11 - inutilizagdo do produto;

IV - cassacdo do registro do produto junto ao érgdo competente;

V - proibig&o de fabricagéo do produto;

VI - suspensao de fornecimento de produtos ou servico;

VII - suspensdo temporaria de atividade;

VIII - revogacdo de concessdo ou permissdo de uso;

IX - cassacdo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X - interdicdo, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;

XI - intervengdo administrativa;

XII - imposicao de contrapropaganda.

Paragrafo Unico. As sancdes previstas neste artigo serdo aplicadas pela autoridade
administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas cumulativamente,
inclusive por medida cautelar antecedente ou incidente de procedimento administrativo.

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infracdo, a
vantagem auferida e a condicdo econdmica 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 a Unido, ou para 0s Fundos estaduais ou municipais de

protecdo ao consumidor nos demais casos.
* Artigo, caput, com redacdo dada pela Lei n° 8.656, de 21/05/1993.

Paragrafo Gnico. A multa sera em montante ndo inferior a duzentas e ndo superior
a trés milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia - UFIR, ou indice equivalente

que venha a substitui-lo.
* Pargrafo Unico acrescentado pela Lei n° 8.703, de 06/09/1993.
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PROJETO DE LEI N.° 4.478, DE 2008

(Do Sr. Juvenil)

Dispde sobre o registro do atendimento ao consumidor e disponibilidade
destes dados.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-811/2007.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1°¢ O atendimento ao consumidor através do Servico de
Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone ou rede de computadores Internet
sera registrado em &udio ou arquivo de texto, conforme o0 caso, e entregue ao
consumidor, sem qualquer 6nus, quando este o requerer, nos termos desta Lei.

CAPITULO |
DO AMBITO DA APLICACAO

Art. 2° Compreende-se por SAC o servico de atendimento
telefénico das prestadoras de servicos regulados que tenham como finalidade
resolver as demandas dos consumidores sobre informacédo, davida, reclamacéo,
suspensao ou cancelamento de contratos e de servigos.

Paragrafo unico. O mesmo servico serd compreendido como
atendimento ao consumidor através da rede de computadores Internet quando
depender do uso de computadores e digitacao de texto.

CAPITULO Il
DO REGISTRO DO ATENDIMENTO

Art. 32 O atendimento ao consumidor através do Servico de
Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone sera registrado em audio com a
integra do didlogo entre atendente e consumidor.

Art. 42 O atendimento ao consumidor através da rede de
computadores Internet sera registrado em arquivo de texto com a integra do dialogo
entre atendente e consumidor.

CAPITULO Il
DO ACESSO AO REGISTRO
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Art. 52 Em até 2 (dois) anos ap6s o atendimento o consumidor
podera requerer a prestadora de servico que fornegca os registros integrais do
atendimento que conterda a data, hora e conteddo completo do dialogo entre
atendente e consumidor.

§ 1°. Para o prazo deste artigo é excluido o dia do comeco e
do vencimento.

§ 2°. Protocolizado o requerimento a prestadora de servico
fornecera os registros em até 2 (dois) dias Uteis.

8 3°. Antes de deferir o requerimento a prestadora de servigos
certificard de que o subscritor é legitimo interessado.

Art. 62 Apos 2 (dois) anos do atendimento os registros poderéo
ser destruidos.

Art. 72 O consumidor protocolizara o requerimento de
fornecimento dos registros dos atendimentos de seu interesse através dos canais de
comunicacdo em que eles se deram ou em atendimento presencial da prestadora de
Servicos.

Paragrafo Unico. Quando do protocolo sera emitido
comprovante com numero unico.

Art. 82 A prestadora de servico de telefonia movel
disponibilizar4 a integra do registro do atendimento na caixa postal telefénica do
consumidor em 1 (hum) dia atil.

Paragrafo Unico. O acesso ao registro do atendimento
disponibilizado na caixa postal telefénica ndo resultara em nenhum 6nus para o
consumidor.

CAPITULO IV
DAS PENALIDADES

Art. 92 A prestadora de servicos que descumprir esta Lei
indenizara o consumidor no valor correspondente a maior mensalidade ou parcela
quitada multiplicada por 10 (dez).

CAPITULO V
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 10. Os orgaos competentes, quando necessario, expedirao
normas complementares e especificas para execucao do disposto nesta Lei.
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Art. 11. Os direitos previstos nesta Lei ndo excluem outros,
decorrentes de regulamentacdes expedidas pelos 6rgdos e entidades reguladores,
desde que mais benéficos para o consumidor.

Art. 12. Esta Lei entra em vigor 45 (quarenta e cinco) dias apos
a data de sua publicacéo oficial.

JUSTIFICACAO

O presente projeto de lei cuida de instituir o registro de
atendimento ao consumidor e dispor sobre o fornecimento deste ao legitimo
interessado.

Cumpre-nos ressaltar que a vida moderna, profundamente
influenciada pelo consumismo e pela dinamicidade das relacdes, sobretudo as de
consumo, impde ao consumidor o contato impessoal com o fornecedor de bens e
servigos, 0 que se da com o atendimento atraves do Servico de Atendimento ao
Consumidor — SAC por telefone e através do chat na rede mundial de computadores
Internet. Estes atendimentos, quase sempre, sdo gravados, mas dificiilmente
fornecidos ao consumidor, legitimo interessado no acesso a estes dados. Assim, 0s
prestadores de servigos “gravam” os atendimentos, que sao utilizados apenas para
sua defesa ou quando € de seu interesse.

Tal fato dimensiona a j4 acentuada desigualdade de forcas
entre prestadores de servicos e consumidor. Sem a integra da gravacdo do
atendimento prestado ao consumidor, fica inviabilizada, ou no minimo prejudicada, a
postulacéo de direitos pelo cidaddo. No ultimo caso, a gravacdo do atendimento ao
consumidor pode ser utilizada hoje para privilegiar o interesse de apenas uma das
partes, o prestador de servigos, sendo negado 0 acesso ao consumidor, também
legitimo interessado a estes dados.

Por tais constatacdes, propomos novas regras que obrigam o
registro do atendimento ao consumidor, por audio ou texto, no atendimento via
telefone ou Internet. Além disso, tem o consumidor assegurado o direito de acesso a
estas informacgfes, de seu mais inquestionavel interesse.

Estas medidas sdo necessarias para alargar a protecao ao
consumidor, facilitar a descoberta da verdade real e possibilitar a melhor prestacao
jurisdicional, quando for o caso.

Diante do avanco que este projeto de lei pode produzir na
matriz legal acerca da prote¢cdo ao consumidor, esperamos contar com 0 necessario
apoio dos nobres Pares para a sua aprovacao.

Sala das Sessodes, em 10 de dezembro de 2008.
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Deputado JUVENIL
Lider do PRTB

PROJETO DE LEI N.° 5.299, DE 2009

(Do Sr. Jefferson Campos)

Assegura ao usuario do Servico de Telefonia Fixa Comutada o direito de
bloquear a discagem para chamadas de longa distancia ou para
servicos de valor adicionado.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-733/2007.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei modifica a Lei n°® 9.472, de 16 de julho de 1997, que “dispde
sobre a organizacao dos servicos de telecomunicagfes, a criacdo e funcionamento
de um 6érgdo regulador e outros aspectos institucionais, nos termos da Emenda
Constitucional n° 8, de 1995", assegurando aos usuarios dos servicos de
telecomunicacdes de interesse coletivo prestados em regime publico o direito de
bloquear a discagem para chamadas de longa distancia ou para servicos de valor
adicionado.

Art. 2° A Lei n°® 9.472, de 16 de julho de 1997, passa a vigorar aditado do
seguinte artigo:

“‘Art. 72-A Sem prejuizo dos demais direitos assegurados por esta lei, 0s
usuarios dos servicos de telecomunicacdes de interesse coletivo prestados em
regime publico poderdo determinar o bloqueio da discagem para chamadas de longa
distancia ou para servigos de valor adicionado.

8 1° O bloqueio sera implementado pelo prestador do servico sem 6nus para
0 USUario.

§ 2° O usuario podera optar, a qualquer tempo, pelo cancelamento do
blogueio solicitado.

§ 3° O prestador mantera procedimento simples para que o usuario apresente
sua solicitacdo e procedera ao correspondente bloqueio ou desbloqueio em prazo
nao superior a setenta e duas horas, contadas da apresentacéo.”

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

JUSTIFICACAO

Contrariamente aos servicos de agua e luz, cuja tarifacdo corresponde ao
consumo aferido em um Unico ponto de entrada da residéncia, os servicos de
telefonia oferecem inumeras dificuldades para o acompanhamento dos pulsos
contabilizados e do total devido.

Observe-se, porém, que em geral o aumento das contas advém do uso do
telefone para ligacdes interurbanas ou de servigos tais como as ligagées ao 0300 ou
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a provedores de servi¢os de valor adicionado, a exemplo do acesso a Internet.

Se o titular puder, entdo, bloquear a discagem a esses numeros,
procedimento simples de ser implantado, ird deter maior controle de sua conta
telefénica, evitando a inadimpléncia e o desligamento do aparelho.

E este o enfoque da proposta, ora submetida aos ilustres Pares. Espero
contar com 0 apoio para aprovacao desse Projeto de Lei que considero de suma
importancia para os usuarios do STFC.

Sala das Sessodes, em 27 de maio de 2009

Deputado JEFFERSON CAMPOS

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

EMENDA CONSTITUCIONAL N° 8, DE 15 DE AGOSTO DE 1995

Altera o inciso XI e a alinea "a" do
inciso XII do art. 21 da Constituicdo Federal.

As Mesas da Camara dos Deputados e do Senado Federal, nos termos do § 3° do
art. 60 da Constituicdo Federal, promulgam a seguinte Emenda ao texto constitucional:
Art. 1° O inciso Xl e a alinea "a" do inciso XII do art. 21 da Constituicdo Federal
passam a vigorar com a seguinte redacao:
"Art. 21. Compete a Unido:

XI - explorar, diretamente ou mediante autorizacdo, concessao ou
permissdo, os servicos de telecomunicagdes, nos termos da lei, que dispora
sobre a organizacao dos servicos, a criacdo de um 6rgao regulador e outros
aspectos institucionais;

XII - explorar, diretamente ou mediante autorizacdo, concessdo ou
permissao:

a) os servicos de radiodifusdo sonora e de sons e imagens;

Art. 2° E vedada a adogdo de medida provisoria para regulamentar o disposto no
inciso XI do art. 21 com a reda¢do dada por esta emenda constitucional.

Brasilia, 15 de agosto de 1995

Mesa da Camara dos Mesa do Senado Federal
Deputados
Deputado Luis Eduardo Senador José Sarney
Presidente Presidente
Deputado Ronaldo Perim Senador Teotonio Vilela Filho
1° Vice-Presidente 1° Vice-Presidente
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Deputado Beto Mansur
2° Vice-Presidente

Deputado Wilson Campos
1° Secretario

Deputado Leopoldo
Bessone
2° Secretario

Deputado Benedito
Domingos
3° Secretario

Deputado Jodo Henrique

Senador Julio Campos
2° Vice-Presidente

Senador Odacir Soares
1° Secretario

Senador Renan Calheiros
2° Secretério
Senador Levy Dias
3° Secretério

Senador Ernandes Amorim

40 Secretario 4° Secretario

LEI N°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997

Dispbe sobre a organizagao dos servigos de telecomunicacoes,
a criacdo e funcionamento de um 6rgado regulador e outros aspectos institucionais,
nos termos da Emenda Constitucional n° 8, de 1995.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA

Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:
~L|VRO|I| .......................................... N ..............

DA ORGANIZAGCAO DOS SERVICOS DE TELECOMUNICAGCOES

) TITULO |
DISPOSICOES GERAIS

CAPITULO I
DAS REGRAS COMUNS

Art. 72, Apenas na execucdo de sua atividade, a prestadora poderad valer-se de
informacdes relativas a utilizacdo individual do servico pelo usuario.

8 1° A divulgagdo das informag@es individuais dependeréd da anuéncia expressa e
especifica do usuario.

8 2° A prestadora podera divulgar a terceiros informacGes agregadas sobre o uso
de seus servicos, desde que elas ndo permitam a identificacdo, direta ou indireta, do usuario,
ou a violacdo de sua intimidade.

Art. 73. As prestadoras de servicos de telecomunicacBes de interesse coletivo
terdo direito & utilizacdo de postes, dutos, condutos e serviddes pertencentes ou controlados
por prestadora de servigos de telecomunicacdes ou de outros servicos de interesse publico, de
forma ndo discriminatéria e a precos e condicGes justos e razoaveis.

Paragrafo unico. Caberd ao 6rgdo regulador do cessionario dos meios a serem
utilizados definir as condicdes para adequado atendimento do disposto no caput.
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PROJETO DE LEI N.° 6.948, DE 2010

(Do Sr. Edmar Moreira)

Dispbe sobre o servigo telefonico de atendimento ao consumidor - SAC
- e da outras providéncias.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL 3.811/2004

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° — O fornecedor que utiliza sistema telefonico ou eletronico de
atendimento ao consumidor fica obrigado a informar ao usuario do servi¢o, no inicio
da ligagéo, a previsao do tempo de espera para atendimento.

8§ 1° — O tempo de espera a que se refere o “caput” deste artigo ndo podera
exceder um minuto.

Art. 2° — O disposto nesta lei ndo se aplica aos servicos regulados pelo poder
publico federal.

Art. 3° — O descumprimento do comando previsto nesta lei sujeita o infrator as
penalidades constantes nos arts. 56 a 59 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de
1990.

Art. 4° — Esta lei entra em vigor na data de sua publicacgéo.

JUSTIFICACAO:

A verdade é que o atendimento por meio dos SACs ja se tornou objeto de troca e
regularmente é abordado nos quadros de humor veiculados pela televisdo
brasileira e também pelos meios eletronicos, em face da total inobservancia dos
padrdes minimos de respeito ao consumidor.

Esse estado de coisas, a propédsito, tem motivado a formulacdo, em todo o
Pais, de propostas similares ao projeto em andlise, culminando com o acolhimento
da idéia pelo Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor, érgéo vinculado
ao Ministério da Justica, que colheu sugestbes, em todo o Brasil, para a
regulamentacéo dos servigos.

Nesse contexto veio a ser editado o Decreto Federal n° 6.523, de 31/7/2008,
fixando normas sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC — feito por
telefone, para proteger o consumidor das praticas abusivas ou ilegais impostas pelos
fornecedores.

Ocorre que o mencionado decreto disciplinou apenas e exclusivamente os
servicos regulados pelo poder publico federal, entre eles o fornecimento de
energia elétrica, a telefonia, os servicos bancarios, entre outros. Remanescem,
portanto, sem nenhum regulamento, os demais servigcos, prestados especialmente
pelas organizagbes privadas e que também exaurem o consumidor quando este
necessita obter informagdes ou mesmo promover a rescisdo de algum contrato.

A defesa do consumidor encontra-se entre os direitos e as garantias
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fundamentais conferidas ao cidaddo brasileiro pela Constituicdo da Republica,
sendo certo que a edicdo do Coddigo de Protecdo e Defesa do Consumidor -
CDC - teve, exatamente, o propoésito de tornar mais harmoénicas as relagbes
entre os fornecedores e os consumidores. Essa harmonia, no entanto, deixa a
desejar quanto ao aspecto do direito a informacéo.

O CDC erigiu a transparéncia como principio norteador das relacbes de
consumo, procurando garanti, em varios dos seus dispositivos, o0 direito a
informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e  servicos,
conforme  se verifica, especialmente, na norma constante no art. 6°, Ill, do
diploma em comento.

A matéria em tela encontra-se inserida na Constituicdo da Republica entre
aguelas cuja competéncia para legislar € concorrente da Unido, dos Estados e
do Distrito Federal (art. 24, V, VII).

Pelas razbes expendidas, entendemos pertinente a aprovacdo da proposta hora
presentada.

Sala das Sessdes, em 10 de marco de 2010

DEPUTADO EDMAR MOREIRA

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

CONSTITUICAO
DA
REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL
1988

TITULO I
DA ORGANIZACAO DO ESTADO

Capitulo I
DA UNIAO

Art. 24. Compete a Unido, aos Estados e ao Distrito Federal legislar
concorrentemente sobre:

| - direito tributario, financeiro, penitenciario, econémico e urbanistico;

Il - orcamento;

I11 - juntas comerciais;

IV - custas dos servicos forenses;

V - producdo e consumo;

VI - florestas, caca, pesca, fauna, conservacdo da natureza, defesa do solo e dos
recursos naturais, protecdo do meio ambiente e controle da poluicao;

VII - protecéo ao patrimdnio histdrico, cultural, artistico, turistico e paisagistico;

VIII - responsabilidade por dano ao meio ambiente, ao consumidor, a bens e
direitos de valor artistico, estético, historico, turistico e paisagistico;
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IX - educagdo, cultura, ensino e desporto;

X - criagdo, funcionamento e processo do juizado de pequenas causas;

XI - procedimentos em matéria processual;

XII - previdéncia social, protecdo e defesa da saude;

X111 - assisténcia juridica e defensoria publica;

XIV - protecdo e integracdo social das pessoas portadoras de deficiéncia;

XV - protecdo a infancia e a juventude;

XVI - organizacdo, garantias, direitos e deveres das policias civis.

8 1° No ambito da legislacdo concorrente, a competéncia da Unido limitar-
se-a a estabelecer normas gerais.

8 2° A competéncia da Unido para legislar sobre normas gerais ndo exclui a
competéncia suplementar dos Estados.

8 3° Inexistindo lei federal sobre normas gerais, os Estados exercerdo a
competéncia legislativa plena, para atender a suas peculiaridades.

8 4° A superveniéncia de lei federal sobre normas gerais suspende a eficécia da lei
estadual, no que lhe for contrério.

CAPITULO IlI
DOS ESTADOS FEDERADOS

Art. 25. Os Estados organizam-se e regem-se pelas Constituicdes e leis que
adotarem, observados os principios desta Constituicao.

§ 1° S&o reservadas aos Estados as competéncias que nao lhes sejam
vedadas por esta Constituicao.

8 2° Cabe aos Estados explorar diretamente, ou mediante concessao, 0S Servicgos
locais de gas canalizado, na forma da lei, vedada a edicdo de medida provisoria para a sua
regulamentacdo. (Paragrafo com redacéo dada pela Emenda Constitucional n°® 5, de 1995)

8 3° Os Estados poderdo, mediante lei complementar, instituir regides
metropolitanas, aglomeragdes urbanas e microrregides, constituidas por agrupamentos de
Municipios limitrofes, para integrar a organizacdo, o planejamento e a execucdo de funcdes
publicas de interesse comum.

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO 1990

Dispbe sobre a Protecdo do Consumidor e da outras
providéncias.

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO IlI
DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor:

| - a protecdo da vida, salde e seguranca contra 0s riscos provocados por praticas
no fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou nocivos;

Il - a educacéo e divulgagéo sobre o consumo adequado dos produtos e servicos,
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacoes;

Il - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
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especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade e preco, bem
como sobre 0s riscos que apresentem:;

IV - a protegdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas abusivas ou impostas no
fornecimento de produtos e servicos;

V - a modificacdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacfes
desproporcionais ou sua revisdo em razdo de fatos supervenientes que as tornem
excessivamente onerosas;

VI - a efetiva prevengdo e reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos e difusos;

VIl - 0 acesso aos 6rgdos judiciarios e administrativos com vistas a prevencao ou
reparacao de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos, assegurada a
protecdo Juridica, administrativa e técnica aos necessitados;

VIII - a facilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversdo do 6nus da
prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a alegacéo ou
quando for ele hipossuficiente, segundo as regras ordinarias de experiéncias;

IX - (VETADO);

X - a adequada e eficaz prestacao dos servicos publicos em geral.

Art. 7° Os direitos previstos neste codigo ndo excluem outros decorrentes de
tratados ou convencdes internacionais de que o Brasil seja signatario, da legislacdo interna
ordinaria, de regulamentos expedidos pelas autoridades administrativas competentes, bem
como dos que derivem dos principios gerais do direito, analogia, costumes e equidade.

Paragrafo Unico. Tendo mais de um autor a ofensa, todos responderédo
solidariamente pela reparacdo dos danos previstos nas normas de consumo.

CAPITULO VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 56. As infragcbes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas,
conforme o caso, as seguintes san¢fes administrativas, sem prejuizo das de natureza civil,
penal e das definidas em normas especificas:

| - multa;

Il - apreensdo do produto;

I11 - inutilizacdo do produto;

IV - cassacdo do registro do produto junto ao 6rgado competente;

V - proibicdo de fabricacdo do produto;

VI - suspensdo de fornecimento de produtos ou servigo;

VII - suspensdo temporéria de atividade;

VIII - revogacéo de concesséo ou permissao de uso;

IX - cassacdo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X - interdic&o, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;

XI - intervencdo administrativa;

XII - imposicao de contrapropaganda.

Paragrafo Gnico. As sancdes previstas neste artigo serdo aplicadas pela autoridade
administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas cumulativamente,
inclusive por medida cautelar, antecedente ou incidente de procedimento administrativo.

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infracdo, a

vantagem auferida e a condicdo econdmica do fornecedor, serd aplicada mediante

procedimento administrativo, revertendo para o Fundo de que trata a Lei n°® 7.347, de 24 de
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julho de 1985, os valores cabiveis a Unido, ou para os Fundos estaduais ou municipais de
protecdo ao consumidor nos demais casos. (“Caput” do artigo com redacdo dada pela Lei n°
8.656, de 21/5/1993)

Paragrafo unico. A multa serd em montante ndo inferior a duzentas e ndo superior
a trés milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia (Ufir), ou indice equivalente
que venha a substitui-lo. (Paragrafo Unico acrescido pela Lei n® 8.703, de 6/9/1993)

Art. 58. As penas de apreenséo, de inutilizacdo de produtos, de proibicéo
de fabricacao de produtos, de suspensao do fornecimento de produto ou servico, de
cassacao do registro do produto e revogacao da concessdo ou permissao de uso
serdo aplicadas pela administracdo, mediante procedimento administrativo,
assegurada ampla defesa, quando forem constatados vicios de quantidade ou de
qualidade por inadequacé&o ou inseguranca do produto ou servico.

Art. 59. As penas de cassacdo de alvara de licenca, de interdicdo e de suspensédo
temporaria da atividade, bem como a de intervengdo administrativa, serdo aplicadas mediante
procedimento administrativo, assegurada ampla defesa, quando o fornecedor reincidir na
pratica das infracfes de maior gravidade previstas neste cddigo e na legislacdo de consumo.

8 1° A pena de cassagdo da concessdo sera aplicada a concessionéria de servico
publico, quando violar obrigagdo legal ou contratual.

8 2° A pena de intervengdo administrativa serd aplicada sempre que as
circunstancias de fato desaconselharem a cassacdo de licenca, a interdicdo ou suspensao da
atividade.

8 3° Pendendo acdo judicial na qual se discuta a imposicdo de penalidade
administrativa, ndo havera reincidéncia até o transito em julgado da sentenca.

Art. 60. A imposi¢cdo de contrapropaganda sera cominada quando o fornecedor
incorrer na pratica de publicidade enganosa ou abusiva, nos termos do art. 36 e seus
paréagrafos, sempre as expensas do infrator.

8 1° A contrapropaganda serd divulgada pelo responsavel da mesma forma,
freqUéncia e dimensdo e, preferencialmente no mesmo veiculo, local, espaco e horério, de
forma capaz de desfazer o maleficio da publicidade enganosa ou abusiva.

§ 2° (VETADO).

8 3°(VETADO).

DECRETO N°6.523, DE 31 DE JULHO DE 2008

Regulamenta a Lei n°
8.078, de 11 de setembro de
1990, para fixar normas
gerais sobre o Servico de
Atendimento ao Consumidor
- SAC.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicio que Ihe confere o art.
84, inciso IV, da Constituicdo, e tendo em vista o disposto na Lei n° 8.078, de 11 de setembro
de 1990,

DECRETA:
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Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, e
fixa normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone, no
ambito dos fornecedores de servicos regulados pelo Poder Pablico Federal, com vistas a
observancia dos direitos basicos do consumidor de obter informacdo adequada e clara sobre
0S Servicos que contratar e de manter-se protegido contra préaticas abusivas ou ilegais impostas
no fornecimento desses servicos.

_ CAPITULO| )
DO AMBITO DA APLICAGCAO

Art. 2° Para os fins deste Decreto, compreende-se por SAC o0 servico de
atendimento telefonico das prestadoras de servigcos regulados que tenham como finalidade
resolver as demandas dos consumidores sobre informacéo, duvida, reclamagéo, suspenséo ou
cancelamento de contratos e de servicos.

Paragrafo Unico. Excluem

-se do ambito de aplicacdo deste Decreto a oferta e a contratacdo de produtos e
servigos realizadas por telefone.

COMISSAO DE CIENCIA E TECNOLOGIA, COMUNICACAO E INFORMATICA

| — RELATORIO

Tramita nesta Comissdo, em carater conclusivo, o Projeto de
Lei n°® 6.704, de 2006, j4 aprovado no Senado Federal, que, de acordo com sua
ementa, acrescenta 83° ao artigo 61 da Lei n° 9.472, de 16 de julho de 1997 — Lei
Geral de Telecomunicag0des, altera os incisos Il e X do art. 6° e acrescenta 0 inciso
Xl ao art. 6° e inciso XIV ao art. 39, todos da Lei n® 8.078, de 11 de setembro de
1990 — Cdbdigo de Defesa do Consumidor (CDC), para proibir a cobranca do
consumidor de servi¢cos de telecomunicacdes que déem suporte a servigos de valor
adicionado cujo objeto seja a recepcdo de reclamacdes referentes a vicios ou
defeitos em produtos ou servigcos ou a prestacao de informacdes.

O projeto tem quatro artigos. O primeiro modifica os incisos Il e
X do art. 6° do CDC, e acrescenta o inciso XI ao mesmo artigo. Assim ficaria a
redacdo dos dispositivos (grifos apostos as partes modificadas):

“Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor:

Il — a educagéo e divulgacao sobre o consumo adequado
dos produtos e servicos, tanto anteriormente quanto
posteriormente a0 momento de sua aquisicdo, asseguradas a
liberdade de escolha e a igualdade nas contratacdes;

X — a adequada e eficaz prestacdo dos servigcos publicos
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em geral, ai_incluida a informacdo gratuita sobre esses
Servicos.

Xl — servico gratuito _de atendimento as reclamacdes
referentes a vicios ou defeitos dos produtos ou servicos
adquiridos e para esclarecimento quanto a utilizacdo desses
produtos ou servicos.”

O segundo introduz o 83° no artigo 61 da Lei Geral de
Telecomunicagbes (LGT), definindo que “ndo sera responsabilidade dos
consumidores que os utilizarem, mas somente dos fornecedores que os oferecerem,
a remuneragcao pelos servigos de valor adicionado cujo objeto seja a recepcao de
reclamacdes referentes a vicios ou defeitos em produtos ou servigos fornecidos a
consumidores ou a prestacdo de informacbes sobre a utilizagdo de produtos e
servicos”.

O terceiro artigo veda, por meio da inclusdo do inciso XIV no
artigo 39 do CDC, ao “fornecedor de servigos exigir do consumidor qualquer
pagamento por servicos cujo objeto seja a recepcado de reclamacdes referentes a
vicios ou defeitos em produtos ou servicos fornecidos a consumidores ou a
prestacdo de informagdes sobre a utilizagdo de produtos ou servigos”. O quarto e
altimo, por sua vez, fixa a vigéncia para a data de publicacdo da Lei.

O Senador Rodolpho Tourinho, autor do projeto, em sua
justificacdo, considera iniqua a utilizacdo de servicos telefénicos com prefixo 0300
para o atendimento a consumidores, servicos esses cobrados segundo uma tabela
nacional, ainda que o local de atendimento das chamadas seja no bairro vizinho.
Além disso, ressalta que as ligacdes estendem-se por longos periodos, com
infindaveis opcdes sendo oferecidas umas apos as outras, encarecendo o servi¢o. O
autor entende, ainda, que, ao transferir para o consumidor o énus do pagamento
pela chamada realizada, tolhe-se-lhe o direito de reclamar e solicitar informacdes.

Apensos a proposicao principal estdo os seguintes projetos:

a) Projeto de Lei n°® 5.786, de 2001, de autoria do entéo
Deputado Aluizio Mercadante e do Deputado Paulo Rocha,
visa tornar obrigatéria a prestacdo de atendimento gratuito,
quando prestado telefonicamente, para as empresas
publicas e privadas, excetuando da obrigatoriedade as
empresas optantes pelo Sistema Simplificado de
Contribuicdo das Micro e Pequenas Empresas - Simples. A
proposicdo estabelece também que o tempo de espera
para o atendimento ndo pode superar 0s trés minutos.
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b)

d)

f)

9)

Projeto de Lei n® 2.542, de 2003, da lavra do Deputado
Almeida de Jesus, determina a gratuidade somente para as
empresas de grande porte. Nessa categoria foram
consideradas aquelas com faturamento anual superior a 60
milh6es de reais, conforme critério utilizado pelo BNDES
como lembra o autor.

Projeto de Lei n°® 3.057, de 2004, do Deputado Zé Geraldo,
acrescentado um inciso ao art. 6° do CDC estabelecendo a
garantia ao cliente do acesso a servigos gratuitos de
informacgdes ou de reclamacdes.

Projeto de Lei n°® 3.543, de 2004, de autoria do Deputado
Joaquim Francisco, trata exclusivamente das entidades de
protecdo ao crédito. O projeto estabelece que esses
organismos deverao tornar disponivel um numero telefénico
gratuito e o tempo de espera das ligagcbes ndo podera
ultrapassar os cinco minutos.

Projeto de Lei n° 3.545, de 2004, também de autoria do
Deputado Joaquim Francisco, que modifica o art. 6° do
CDC e inclui a garantia do acesso gratuito a atendimento
telefénico no rol dos direitos do consumidor. Também &
incluido novo inciso no art. 39 daquela lei classificando
como pratica abusiva a cobranca dos servicos prestados
pelas centrais de atendimento ao consumidor. Finalizando,
a proposicdo proibe expressamente as operadoras do
Servigo de Telefonia Fixa Comutada de ofertarem acessos
telefénicos ndo gratuitos para as empresas de que trata o
projeto.

Projeto de Lei n° 3.811, de 2004, de autoria do Deputado
Carlos Alberto Leréia, tem por objetivo a regulamentacéo
do n° telefénico 0300 estabelecendo a obrigatoriedade da
empresa em informar o tempo estimado para atendimento,
bem como o tempo que o usuario estd aguardando o
atendimento.

Projeto de Lei n°® 3.812, de 2004, do Deputado Carlos
Alberto Leréia, estabelece as condi¢Bes de utilizacdo dos
servicos de prefixo 0300 ou assemelhados destinados a

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_5760

CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL 6704-B/2006



h)

)

k)

95

prestacdo de atendimento ao consumidor, limitando a
cobranca ao tempo méximo de cinco minutos.

Projeto de Lei n® 4.155, de 2004, de autoria do Deputado
Almir Moura, estabelecendo a vedacédo de espera por parte
dos usuérios do telefone 0300.

Projeto de Lei n° 4.276, de 2004, do Deputado Vieira Reis,
estabelece, em uma nova lei, para todas as empresas que
prestam atendimento telefénico a consumidor, a proibicéo
da cobranca pelo referido acesso.

Projeto de Lei n° 4.318, de 2004, do Deputado Carlos
Nader, fixa em sessenta segundos o tempo maximo
permitido para espera, na utilizacdo do nimero 0300.

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

Projeto de Lei n° 5.337, de 2005, do Deputado Carlos
Nader, que obriga os fornecedores de servicos de venda
por telefone a manter um sistema de atendimento telefénico
gratuito a seus clientes.

m) Projeto de Lei n°® 5.533, de 2005, do Deputado Sandes

Junior, que altera o Cddigo de Defesa do Consumidor,
regulamentando as chamadas para centrais telefGnicas
destinadas ao publico, fixando um prazo maximo de cento e
vinte segundos para o atendimento.

Projeto de Lei n°® 5.853, de 2005, do Deputado Tarcisio
Zimmermann, que regulamenta o funcionamento das
centrais de atendimento ao consumidor prestado por meio
telefénico ou outros meios de comunicacdo eletrbnica,
estabelecendo que o consumidor receba um numero de
protocolo ao fazer a ligacdo e posteriormente a empresa
dara o retorno no prazo maximo de uma hora.
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0)

P)

aq)

Y

v)

Projeto de Lei n® 5.864, de 2005, do Deputado Agnaldo
Muniz, que proibe a cobranca do tempo em espera nas
chamadas aos servigcos de atendimento ao consumidor das
prestadoras de servicos de telefonia.

Projeto de Lei n°® 6.474 de 2006, do Deputado Fernando de
Fabinho, que altera o Cddigo de Defesa do Consumidor,
limitando em trés minutos o tempo de espera nas
chamadas a servicos de venda telefénico, e remetendo ao
fornecedor o custo da ligagdo. No caso dos servigos 0300,
obriga que seja dado conhecimento ao usuério do tempo
estimado para que se inicie o atendimento, o tempo em que
0 usuario encontra-se aguardando atendimento e o0 custo
estimado da ligagéo.

Projeto de Lei n°® 475, de 2007, do Deputado Luiz Bassuma,
gue modifica a Lei Geral de Telecomunicacgdes,
estabelecendo a obrigatoriedade de a Anatel manter
servico telefénico gratuito de informacédo sobre tarifas de
ligacoes.

Projeto de Lei n°® 643, de 2007, do Deputado Elismar Prado,
gue obriga os fornecedores de bens e servicos a manter
servicos de atendimento telefénico gratuito ao consumidor.

Projeto de Lei n° 733, de 2007,do Deputado Devanir
Ribeiro, que estabelece o direito de os usuéarios de servigos
telefénicos de bloquear, sem 6nus, as chamadas oriundas
ou recebidas de servigos pagos em conta telefonica.

Projeto de Lei n°® 811, de 2007, do Deputado Sandes
Janior, que determina que sejam gravadas as conversas
estabelecidas pelos consumidores em servicos de venda ou
atendimento telefénico.

Projeto de Lei n° 1.047, de 2007, do Deputado Cezar
Silvestri, que obriga o fornecimento de numero de protocolo
para cada solicitagcdo de servi¢o realizada nos servicos de
auto-atendimento mantidos por empresas na Internet ou por
meio de servico telefénico.

Projeto de Lei n°® 1.271, de 2007, do Deputado Antbnio
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Bulhdes, que estabelece o direito do usuario dos servigcos
de telefonia de ter seus pedidos de novos servigos
confirmados por meio de correspondéncia, e de ter sua
solicitacdo, quando feita por via telefbnica, gravada pela
operadora.

Projeto de Lei n°® 2.046, de 2007, do Deputado Beto Faro,
estabelecendo que as chamadas telefonicas destinadas a
servigos de tele-atendimento ser&o tarifadas por valor fixo,
proibindo-se a cobranca por tempo ou qualquer outro tipo
de mensuragao.

Projeto de Lei n°® 2.284, de 2007, dos Deputados Dr. Talmir
e Luiz Bassuma, que dispfe sobre a obrigatoriedade de
fornecimento de numero de protocolo nos atendimentos
telefénicos.

Projeto de Lei n° 2.485, de 2007, oferecido pela Deputada
Elcione Barbalho, 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 solugao
das reclamagoes.

Projeto de Lei n°® 3.121, de 2008, do Deputado Alexandre
Santos, que altera o Codigo de Defesa do Consumidor para
tornar o servico de atendimento telefbnico gratuito aos
consumidores.

aa) Projeto de Lei n° 3.662, de 2008, do Deputado Dr. Nechar,

gue aos fornecedores o oferecimento de servico de
atendimento ao consumidor cuja utilizacdo impligue 6nus
ao consumidor, especialmente mediante a utilizacdo de
servico telefénico com auxilio dos prefixos 0300 e 4000.

bb) Projeto de Lei n® 4.478, de 2008, do Deputado Sr. Juvenil,

estabelecendo que o0s servicos de atendimento ao
consumidor (SAC) por telefone ou rede de computadores —
Internet — deverao registrar em audio ou aquivo de texto os
dialogos 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,
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sem Onus, caso solicitado pelo consumidor dentro do
periodo estipulado para a guarda.

cc)Projeto de Lei n° 5.299, de 2009, da lavra do Deputado
Jefferson Campos, e que assegura ao usuario do servico
de telefonia fixa o direito de bloguear a discagem para
chamadas de longa distancia ou para servicos de valor
adicionado.

dd) Projeto de Lei n°® 6.948, d2 2010, do Deputado Edmar
Moreira, que estabelece regras para o0s Servicos de
Atendimento ao Consumidor — SAC.

O projeto e seus apensos foram inicialmente distribuidos a esta
Comisséo de Ciéncia e Tecnologia, Comunicacdo e Informatica, onde, no ano de
2007, receberam Parecer do Deputado Walter Pinheiro, o qual ndo foi votado por
esta Comissao. Decorrido o prazo regimental, ndo foram oferecidas emendas.

E o Relatorio.

II-VOTO DO RELATOR

E preciso reconhecer que realmente tem havido abusos na
prestacdo de atendimento ao consumidor nas centrais de atendimento,
especialmente nos servicos com prefixo 0300, caracterizados como servi¢os de valor
adicionado, conforme definido no art. 61 da Lei n°® 9.472, de 16 de julho de 1997 - Lei
Geral das Telecomunicacdes. A regulamentacdo de tais servicos, quanto aos
aspectos técnicos e tarifarios, esta estabelecida por meio das Resolu¢des Anatel n°
163, de 13 de agosto de 1999, e n° 388, de 7 de dezembro de 2004.

O fato de o 6nus dessas ligacbes — que ndo € baixo - recair
integralmente sobre os usuarios é um elemento que nao incentiva o atendimento
célere e eficiente por parte dos fornecedores de produtos e servicos aos
consumidores que buscam solu¢des de problemas ou mesmo cancelamento dos
contratos de prestacdo de servigo. Por outro lado, o elevado custo das ligacdes
desestimula os consumidores a buscar esclarecimentos e registrar reclamacdes nas
centrais de atendimento.

Essa situagdo decorre, em parte, da auséncia de um marco
regulatério que determine regras bdasicas para a atividade, a fim de que os
consumidores possam ter acesso a informagdo e possam proteger seus direitos e
interesses. A regulamentacdo, porém, ndo deve procurar uniformizar o padrdo de
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servigos entre os diversos fornecedores, buscando a maxima qualidade, tendo em
vista que uma abordagem dessa natureza implica custos — que certamente seriam
transferidos para os consumidores - e desconsidera as particularidades de cada
fornecedor e as condi¢cdes de mercado no qual esta inserido.

Esse cenério torna evidente o mérito das proposi¢cdes aqui
analisadas, que buscam, em suma, criar regras minimas para a atividade.
Entretanto, ndo podemos deixar de levar em consideracdo que, em se tratando de
matéria relacionada a Defesa do Consumidor, o Departamento de Protecdo e
Defesa do Consumidor, da Secretaria de Direito Econdmico do Ministério da Justica,
ja estabeleceu uma regulamentacdo sobre a matéria, sobre a qual faremos uma

breve andlise.

Regulamentacdo dos Servicos de Atendimento ao Consumidor
(SAC) do Ministério da Justica

A regulamentagdo do Ministério da Justica sobre os Servigos
de Atendimento ao Consumidor estd materializada em dois instrumentos legais:
Decreto n® 6.523, de 31 de Julho de 2008, e Portaria (MJ) n® 2.014, de 13 de outubro
de 2008. Os instrumentos estabelecem regras para os Servicos de Atendimento ao
Consumidor — SAC — dos segmentos de telefonia fixa, telefonia mével, Internet, TV a
Cabo, Bancos Comerciais, Cartdes de Crédito e Aviacao Civil.

Importante ressaltar que a atividade de “telemarketing” — que
séo aquelas desenvolvidas através do sistema de telefonia com o objetivo de ofertar
e vender produtos aos consumidores — ndo esta incluida na norma estabelecida pelo
Ministério da Justica, e também ndo € objeto de regulamentacdo nos textos em
andlise.

Assim, a regulamentacdo do Ministério da Justica esta
direcionada aos servigos telefénicos de atendimento aos consumidores que tenham
a finalidade de atender as demandas dos consumidores relativas a: informacao;
reclamacao; cancelamento do contrato; solicitacdo, suspensdo ou cancelamento de
servigco. Os aspectos abrangidos séo os relativos a acessibilidade, padrdes minimos
de qualidade, prazos maximos de solucdo de demandas, obrigatoriedade de
registros e a obrigatoriedade de que os servicos SAC sejam isentos de 6nus para 0s
consumidores - gratuitos.

Acessibilidade

Na questdo da acessibilidade do servico, as normas
determinam, entre outros aspectos, que: o SAC devera ser obrigatoriamente
gratuito; a opcao de contato direto com o atendente seja primeira op¢cdo do menu
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eletrbnico, sendo que tal contato ndo pode ser condicionado a fornecimento prévio
de dados do consumidor e devera ser iniciado em no maximo vinte segundos; o
menu eletrbnico deverd oferecer, entre as primeiras alternativas, opc¢des de
cancelamento de servigos e reclamacdes.

Qualidade do servico

Outro aspecto abordado relaciona-se com a Qualidade de
Atendimento, estabelecendo que: o SAC deverd obedecer aos principios da
transparéncia, eficiéncia, eficacia, celeridade e cordialidade; os dados pessoais dos
consumidores deverdo ser preservados e mantidos em sigilo; a chamada do
consumidor deve ser transferida imediatamente para o setor competente, caso 0
primeiro atendente ndo tenha competéncia para solucionar o problema do interesse
do consumidor, sendo proibida a transferéncia de chamadas cujo objeto seja
solicitacdo de cancelamento do servigo ou reclamacoes.

Acompanhamento de demandas

Os consumidores podem acompanhar o processo de solugéo
de suas demandas por meio de um registro numérico que deve ser informado no
inicio do contato telefénico, independente do tipo de demanda. Esse registro
numérico deve ser enviado, no prazo de vinte e quatro horas, para o consumidor
pelo meio de comunicacdo de sua preferéncia - mensagem eletronica, Internet,
mensagem de texto ou correspondéncia por escrito.

Resolucdo de demandas: prazos e procedimentos

As demandas dos consumidores, incluindo informagbes e
reclamacoes, devem ser resolvidas pelo fornecedor imediatamente, sendo que nos
casos que necessitem de andlise mais detalhada, a empresa tera prazo de até cinco
dias uteis.

Nos casos em que a reclamacgédo se tratar de servicos nao
solicitados, o seu fornecimento devera ser suspenso imediatamente, excetuando-se
0 caso de comprovacdo da contratacdo por parte do fornecedor. Se a demanda
versar sobre cobranca indevida, a mesma devera ser suspensa imediatamente, até
gue seja comprovado o valor devido.

Disposicdes gerais

A legislacdo definida pelo Ministério da Justica ainda prevé que
tais regras sejam incorporadas nos contratos de terceirizagédo entre os fornecedores
do servico e as empresas prestadoras de SAC.

Convergéncia entre a norma do Ministério da Justica e as
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disposicoes dos Projetos de Lei em analise

O fato de que a maioria das disposi¢cOes presentes tanto no
texto principal quanto nos apensos ja estarem contempladas na regulamentacédo do
Ministério da Justica ndo exclui a necessidade de adequacdo da norma legal. O
nosso entendimento é o de que as alteracbes propostas na Lei, além de
convergentes com o estabelecido pelo Ministério da Justica, sdo também
complementares e garantem seguranca juridica aos dispositivos previstos na norma
infra-legal do Ministério da Justica.

Sendo assim, por reconhecermos como legitimas as
preocupacdes que fundamentam o Projeto de Lei n°® 6.704, de 2006, manifestamo-
nos por sua aprovagao na forma de um substitutivo.

Importante ressaltar que este Parecer contém grande parte das
contribuicdes introduzidas pelo Relator anterior desta matéria nesta Comissdo —
Deputado Walter Pinheiro.

Passaremos, agora, a analise dos apensos:

a) Projeto de Lei n° 5.786, de 2001: consideramos que as
disposicdes presentes nesta proposicdo tém o mesmo objetivo da principal, porém
com inovagdes importantes, como a idéia de excluir, por meio de 82° do artigo 1°, as
micro e pequenas empresas da obrigatoriedade de fornecer atendimento gratuito, o
gue poderia inviabilizar sua operacao, disposi¢ao esta que utilizamos no artigo 3° do
substitutivo, e que acrescenta 0 84° ao artigo 61 da Lei n® 9.472, de 1997, de forma
a excluir da obrigatoriedade de fornecer atendimento telefénico gratuito as micro e
pequenas empresas enquadradas, para fins tributarios, no Sistema Integrado de
Imposto e Contribuicbes das Microempresas e das Empresas de Pequeno Porte —
SIMPLES. Sendo assim, somos por sua aprovacgao, na forma do substitutivo.

b) Projeto de Lei n® 2.542, de 2003: tendo em vista que a
proposicao propde, basicamente, as mesmas medidas do PL 5.786, de 2001, somos
por sua aprovacao, na forma do substitutivo.

c) Projeto de Lei n° 3.057, de 2004: consideramos que a idéia
contida no texto é similar ao da proposicao inicial. Somos, portanto, por sua
aprovacao nos temos do substitutivo.

d) Projeto de Lei n° 3.543, de 2004: consideramos que o texto
da proposicéo principal € mais abrangente e inclui a idéia contida neste projeto.
Assim, somos por sua aprovacao, na forma do substitutivo.

e) Projeto de Lei n°® 3.545, de 2004: o texto € convergente com
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a idéia estabelecida na proposicdo principal. Somos, pois, por sua aprovagdo na
forma do substitutivo.

f) Projeto de Lei n° 3.811, de 2004: o projeto propde 0 mesmo
tipo de regulamentacéo da proposicao principal, motivo pelo qual somos por sua
aprovacgao, na forma do substitutivo.

g) Projeto de Lei n°® 3.812, de 2004: o projeto tem 0 mesmo
objetivo da proposicéo principal. Somos, portanto, por sua aprovacao, na forma do
substitutivo.

h) Projeto de Lei n® 4.155, de 2004: o projeto propde 0 mesmo
tipo de regulamentacdo da proposicdo principal, motivo pelo qual somos por sua
aprovacgao, na forma do substitutivo.

i) Projeto de Lei n° 4.276, de 2004: o texto € convergente com
a idéia estabelecida na proposicdo principal. Somos, pois, por sua aprovagdo na
forma do substitutivo.

J) Projeto de Lei n° 4.318, de 2004: o projeto propde 0 mesmo
tipo de regulamentacdo da proposicao principal. Manifestamo-nos por sua
aprovacao, na forma do substitutivo.

K) Projeto de Lei n° 4.423, de 2004: o projeto propde 0 mesmo
tipo de regulamentacdo da proposi¢do principal. O voto é por sua aprovacao na
forma do substitutivo.

) Projeto de Lei n® 5.337, de 2005: o texto é convergente com
a idéia estabelecida na proposicao principal. Somos por sua aprovacao na forma do
substitutivo.

m) Projeto de Lei n® 5.533, de 2005: o projeto propde 0 mesmo
tipo de regulamentacdo da proposicdo principal, motivo pelo qual somos por sua
aprovacao, na forma do substitutivo.

n) Projeto de Lei n® 5.853, de 2005: o projeto propde 0 mesmo
tipo de regulamentacdo da proposicdo principal. Votamos, portanto, por sua
aprovacao, na forma do substitutivo.

0) Projeto de Lei n° 5.864, de 2005: o projeto propde o0 mesmo
tipo de regulamentacdo da proposi¢cdo principal, motivo pelo qual somos por sua
aprovacao, na forma do substitutivo.

p) Projeto de Lei n® 6.474 de 2006: o projeto com objetivo
similar ao da proposi¢cao principal, motivo pelo qual somos por sua aprovacdo, na
forma do substitutivo.
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q) Projeto de Lei n° 475, de 2007: entendemos que obrigar a
ANATEL - Agéncia Nacional de Telecomunicagfes - a montar servigo de informacéo
de tarifas seria inviavel, tendo em vista que a grande maioria das prestadoras de
telecomunicagdes trabalha em regime de liberdade de pregos, os quais variam
freqientemente, seja para se adequar as novas realidades de demanda e oferta,
seja por questbes concorrenciais de mercado. Sendo assim, recomendamos sua
rejeicao.

r) Projeto de Lei n° 643, de 2007: trata-se de proposi¢cdo com o
mesmo objetivo do PL 5.786, de 2001. Assim, pelos mesmos motivos aludidos,
SOmos por sua aprovagéao, na forma do substitutivo.

s) Projeto de Lei n® 733, de 2007: consideramos que a idéia
contida no texto j4 esta prevista no inciso XX do artigo 11 do Regulamento do
Servigo Telefonico Fixo Comutado o qual estabelece o direito do cidaddo “de ter
blogueado, temporaria ou permanentemente, parcial ou totalmente, sem qualquer
onus, o0 acesso a comodidades ou utilidades oferecidas, bem como a servicos de
valor adicionado”, motivo pelo qual votamos por sua rejeigéo.

t) Projeto de Lei n° 811, de 2007: consideramos que a
obrigatoriedade de gravacao de todas as conversas mantidas entre consumidores e
servicos de telecomunicacbes é medida inadequada, pois introduz custos que
podem inviabilizar os prestadores de servicos de menor porte. Outro aspecto a ser
considerado é o de que a gravacao das ligagcbes deve ocorrer em casos
excepcionais, evitando tratar a excecdo como se regra fosse, o que nos leva a
recomendar sua rejeigao.

u) Projeto de Lei n® 1.047, de 2007: consideramos que 0S
detalhes operacionais como 0s que obrigam as prestadoras a fornecer protocolos
em chamadas telefénicas sdo mais adequados a legislacéo infra-legal. No caso,
frise-se que a proposta do Ministério da Justica ja prevé tal obrigatoriedade. O voto é
pela rejeicéo.

V) Projeto de Lei n® 1.271, de 2007: consideramos que nédo é
adequado ao contexto de crescente informatizacdo e digitalizacdo das relacdes
entre empresas, cidaddos e governo obrigar os pedidos de novos servicos dos
consumidores serem confirmados por meio de correspondéncia postal. A
confirmacéo postal deve, no nosso entendimento, ser uma opc¢ao disponivel ao
consumidor, conforme estabelecido na norma do Ministério da Justica, e ndo uma
obrigacdo estabelecida na Lei. O voto, portanto, & por sua rejeigao.

w) Projeto de Lei n° 2.046, de 2007: tendo em vista que a idéia
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prevista no projeto converge com a da proposi¢ao principal, somos por sua
aprovacgao, na forma do substitutivo.

X) Projeto de Lei n® 2.284, de 2007: consideramos que 0S
detalhes operacionais como 0s que obrigam as prestadoras a fornecer protocolos
em chamadas telefénicas sdo mais adequados a legislagcédo infra-legal, na forma
prevista pela regulamentacdo do Ministério da Justica, o que nos leva a propor sua
rejeicao.

y) Projeto de Lei n° 2.485, de 2007: consideramos que a
proposta de obrigar os fornecedores de servicos a fornecer protocolos, bem como a
definicdo de prazos para a conclusdo das demandas estaria mais adequadamente
disposta na legislacdo infra-legal. De fato, a proposta do Ministério da Justica ja
contempla tais aspectos. O voto é pela rejeicao.

z) Projeto de Lei n°® 3.121, de 2008: tendo em vista que o
objetivo da proposta é similar a proposi¢ao principal, somos por sua aprovagado na
forma do substitutivo.

aa) Projeto de Lei n° 3.662, de 2008: tendo em vista que o
objetivo da proposta é convergente com a da proposi¢ado principal, somos por sua
aprovacao na forma do substitutivo.

bb) Projeto de Lei n° 4.478, de 2008: consideramos adequada
a proposta de manutencdo dos registros pelo prazo de dois anos, assim como a
disposicdo que obriga que tais registros sejam entregues aos consumidores no
prazo maximo de dois dias Uteis, as quais incorporamos no substitutivo. Sendo
assim, somos por sua aprovacgao, na forma do substitutivo.

cc) Projeto de Lei n° 5.299, de 2009: o servico de bloqueio de
chamadas de longa distancia ou para servicos de valor adicionado ja se encontra
previsto na legislacdo da Anatel relativa ao STFC, o que nos leva a propor sua
rejeicao.

dd) Projeto de Lei n° 6.948, de 2010: tendo em vista que as
propostas contidas nesta proposicdo coadunam-se com a original, somos por sua
aprovacao, na forma do substitutivo.

Diante de todo o exposto, nosso voto é pela APROVACAO da
proposicao principal, 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 na forma do Substitutivo que
apresentamos e pela REJEICAO dos Projetos de Lei n°s. 475/07, 733/07, 811/07,
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1.047/07, 1.271/07, 2.284/07, 2.485/07 e 5.299/09.

Sala da Comisséo, em 22 de junho de 2010.

Deputado MIRO TEIXEIRA
Relator

SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N2 6.704, DE 2006
(Apensos 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, 475/07, 643/07, 733/07, 811/07, 1.047/07, 1.271/07,
2.046/20, 2.284/07, 2.485/07, 3.121/08, 3.662/08, 4.478/2008, 5.299/2009|]
6.948/2010)

Altera o Cdbdigo de Defesa do
Consumidor — Lei n° 8.078, de 11 de setembro
de 1990, e a Lei Geral de Telecomunicacdes —
Lei n° 9.472, de 16 de julho de 1997, a fim de
proibir a cobranca do consumidor de servicos
telefénicos cujo objeto seja a recepcédo de
reclamacdes referentes a vicios ou defeitos em
produtos ou servicos ou a prestacdo de
informacdes sobre sua utilizac&o.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei proibe a cobranca do consumidor de servigcos
telefénicos cujo objeto seja a recepcdo de reclamacbes referentes a vicios ou
defeitos em produtos ou servicos ou a prestacdo de informagdes sobre sua
utilizagéo.

Art. 2° O art. 6° da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990,
passa a vigorar com a seguinte redacgao:

“Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor:

Il — a educacéo e divulgacdo sobre o consumo adequado
dos produtos e servicos, tanto anteriormente quanto
posteriormente ao momento de sua aquisicdo, asseguradas a
liberdade de escolha e a igualdade nas contratacdes;

X — a adequada e eficaz prestacdo dos servicos publicos
em geral, ai incluida a informacdo gratuita sobre esses
Servigos;
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Xl — servico gratuito de atendimento as reclamacdes
referentes a vicios ou defeitos dos produtos ou servigcos
adquiridos e para esclarecimento quanto a utilizacdo desses
produtos ou servigos.” (NR)

Art. 3° O art. 61 da Lei n°® 9.472, de 16 de julho de 1997, passa

a vigorar acrescido dos seguintes 883° e 4°;

8§ 3° N&o sera de responsabilidade dos consumidores que
os utlizarem, mas somente dos fornecedores que o0s
oferecerem, a remuneracao pelos servicos de
telecomunicacdes que dao suporte a servicos de valor
adicionado cujo objeto seja a recepcdo de reclamacoes
referentes a vicios ou defeitos em produtos ou servicos
fornecidos a consumidores ou a prestacdo de informacodes
sobre a utilizagao de produtos ou servicos.

84° Ficam excluidos da obrigacdo estabelecida no
paragrafo anterior as Microempresas e Empresas de Pequeno
Porte a que se refere o artigo 3° da Lei Complementar 123, de
14 de dezembro de 2006. ” (NR)
Art. 4° O art. 39 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990,

passa a vigorar acrescido do seguinte inciso XIV:

XIV — exigir do consumidor qualquer pagamento por
servicos cujo objeto seja a recepcao de reclamacoes
referentes a vicios ou defeitos em produtos ou servicos
fornecidos a consumidores ou a prestacdo de informacodes
sobre a utilizacdo de produtos ou servicos.

Art. 5° O atendimento ao consumidor através do Servico de
Atendimento ao Consumidor — SAC — por telefone ou rede de computadores —
Internet - sera registrado em audio ou arquivo texto, conforme o caso, e entregue ao
consumidor, quando este o requerer.

81° O atendimento ao consumidor através de Servico de
Atendimento ao Consumidor — SAC — por telefone seréa registrado em audio com a
integra do dialogo entre atendente e consumidor.

82° O atendimento ao consumidor através da rede de
computadores Internet sera registrado em arquivo texto com a integra do dialogo
entre atendente e consumidor.
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83° Em até dois anos ap6s o atendimento, o consumidor
podera requerer a prestadora do servico que fornegca 0s registros integrais do
atendimento que conterda a data, hora e conteddo completo do dialogo entre
atendente e consumidor.

84° Protocolizado o requerimento a prestadora fornecera, sem
onus para o consumidor, o0s registros em até dois dias uteis.

85° Antes de deferir o requerimento a prestadoras de servigos
certificar-se-a de que o subscritor é o legitimo interessado.

86° Apds dois anos do atendimento os registros poderdo ser
destruidos.

Art. 6° Esta Lei entra em vigor no ato de sua publicacao.
Sala da Comisséo, em 22 de junho de 2010.

Deputado MIRO TEIXEIRA
Relator

Il - PARECER DA COMISSAO

A Comissédo de Ciéncia e Tecnologia, Comunicacédo e Informatica, em
reunido ordinaria realizada hoje, aprovou unanimemente o Projeto de Lei n°
6.704/2006, o PL 2542/2003, o PL 3057/2004, o PL 3543/2004, o PL 3545/2004, o
PL 4276/2004, o PL 5337/2005, o PL 643/2007, o PL 3121/2008, o PL 3812/2004, o
PL 4155/2004, o PL 4318/2004, o PL 4423/2004, o PL 5853/2005, o PL 5864/2005,
o PL 6474/2006, o PL 2046/2007, o PL 6948/2010, o PL 5533/2005, o PL
5786/2001, o PL 3811/2004, o PL 3662/2008, e o PL 4478/2008, apensados, com
substitutivo, e rejeitou o PL 475/2007, o PL 733/2007, o PL 811/2007, o PL
1271/2007, o PL 1047/2007, o PL 2284/2007, o PL 5299/2009, e o PL 2485/2007,
apensados, nos termos do Parecer do Relator, Deputado Miro Teixeira.

Estiveram presentes os Senhores Deputados:

Eunicio Oliveira - Presidente, Solange Amaral e Bilac Pinto - Vice-
Presidentes, Antonio Bulhfes, Arolde de Oliveira, Bispo Gé&é Tenuta, Davi
Alcolumbre, Edio Lopes, Francisco Rossi, Gilmar Machado, Gustavo Fruet, Jefferson
Campos, Luiza Erundina, Manoel Salviano, Miro Teixeira, Moises Avelino, Narcio
Rodrigues, Paulo Roberto Pereira, Paulo Teixeira, Roberto Alves, Rodrigo

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_5760
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL 6704-B/2006



108

Rollemberg, Sandes Junior, Walter Pinheiro, Angela Amin, Ariosto Holanda, Celso
Russomanno, Cida Diogo, Colbert Martins, Dr. Nechar, Dr. Talmir, Duarte Nogueira,
Eduardo Gomes, José Rocha, Julio Cesar, Lobbe Neto, Paulo Henrique Lustosa,
Paulo Piau e Wladimir Costa.

Sala da Comissao, em 24 de novembro de 2010.

Deputado EUNICIO OLIVEIRA
Presidente

COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR
| - 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

Telecomunicacfes — LGT) e a Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cddigo de
Defesa do Consumidor — CDC), para proibir a cobranca do consumidor por servi¢os
de telecomunicacdes que dao suporte a servicos de valor adicionado cujo objeto
seja a recepcdo de reclamacdes referentes a vicios ou defeitos em produtos ou

servicos ou a prestacédo de informacoes.

O projeto modifica os incisos Il e X do art. 6° do CDC e acrescenta o
inciso XI ao mesmo artigo. A proposi¢do também inclui o 83° 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 reclamacdes referentes
a vicios ou defeitos em produtos ou servicos fornecidos a consumidores ou a
prestacdo de informacdes sobre a utilizagdo de produtos e servicos. Por fim, o
projeto prevé a inclusédo do inciso XIV no artigo 39 do CDC, a vedacéao de fornecedor
de servicos exigir do consumidor qualquer pagamento por servicos cujo objeto seja a
recepcado de reclamacdes referentes a vicios ou defeitos em produtos ou servicos
fornecidos a consumidores ou a prestacédo de informacbes sobre a utilizagdo de

produtos ou Sservicos.

Encontram-se apensados ao projeto principal 30 proposicdes, as

guais descrevemos brevemente a seguir:

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

atendimento ndo pode ser superior a trés minutos.

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 milhdes de
reais — a oferecer servico de atendimento telefénico gratuito

aos consumidores.

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 informacdes ou de reclamacdes.

Projeto de Lei n° 3.543, de 2004, que determina a criacdo de

namero 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.

Projeto de Lei n° 3.545, de 2004, que modifica o art. 6° do
CDC e inclui a garantia do acesso gratuito a atendimento
telefébnico no rol dos direitos do consumidor. Também € inclui
inciso no art. 39 do mesmo Cédigo 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.

e Projeto de Lei n° 3.811, de 2004, que dispde sobre a prestacéo

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.

e Projeto de Lei n° 3.812, de 2004, que dispbe sobre as
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condicbes de utilizacdo dos servicos de prefixo 0300 ou
assemelhados destinados a prestacdo de atendimento ao
consumidor, limitando a cobranca ao tempo maximo de cinco

minutos.

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.

Projeto de Lei n°® 4.276, de 2004, que obriga o fornecedor de
produtos ou servicos que disponibiliza atendimento telefénico

ao consumidor a prestar tal atendimento gratuitamente.

Projeto de Lei n°® 4.318, de 2004, que fixa em sessenta
segundos o0 tempo maximo permitido para atendimento do

consumidor, na utilizacdo do nimero 0300.

Projeto de Lei n°® 4.423, de 2004, que obriga as empresas que
disponibilizam servicos de atendimento automatico de
chamadas telefonicas a informarem seus clientes sobre a
posicdo na fila de espera e 0 tempo estimado para o

atendimento, a cada 30 segundos.

Projeto de Lei n® 5.337, de 2005, que torna obrigatéria a
gratuidade do servico de atendimento telefonico ao

consumidor.

Projeto de Lei n® 5.533, de 2005, que altera o Cdédigo 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.

Projeto de Lei n° 5.853, de 2005, dispbe que, nos atendimentos
feitos por meio de centrais de atendimento ao consumidor,
devera ser fornecido ao consumidor um numero de protocolo,
ficando a empresa obrigada a retornar ao consumidor no prazo

maximo de uma hora apGs o registro do protocolo.

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

e Projeto de Lei n® 6.474 de 2006, que altera o Codigo de Defesa
do Consumidor, fixando em trés minutos o tempo méximo 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 servi¢cos 0300, que o fornecedor devera
informar o usuario o tempo estimado para que se inicie o
atendimento, o tempo em que O UuSuario ja se encontra

aguardando atendimento e o custo estimado da ligacéao.

Projeto de Lei n° 475, de 2007, que modifica a Lei Geral de
Telecomunicagles, estabelecendo a obrigatoriedade de a
Anatel manter servico telefénico gratuito de informacéo sobre

tarifas de ligagoes.

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

gratuito ao consumidor.

Projeto de Lei n° 733, de 2007, que estabelece o direito de os
usuarios de servicos telefénicos de bloquearem, sem 6nus, as
chamadas oriundas ou recebidas de servicos pagos em conta

telefonica.

Projeto de Lei n°® 811, de 2007, que determina que sejam
gravadas as conversas estabelecidas pelos consumidores em

servicos de venda ou atendimento telefénico.

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

Internet ou por meio de servico telefonico.

Projeto de Lei n® 1.271, de 2007, que estabelece o direito do

usuario dos servicos de telefonia de ter seus pedidos de novos

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_5760
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL 6704-B/2006



112

servicos confirmados por meio de correspondéncia, e de ter
sua solicitagdo, quando feita por via telefonica, gravada pela

operadora.

Projeto de Lei n° 2.046, de 2007, estabelecendo que as
chamadas telefénicas destinadas a servicos de tele-
atendimento serdo tarifadas por valor fixo, proibindo-se a

cobranca por tempo ou qualquer outro tipo de mensuracao.

Projeto de Lei n® 2.284, de 2007, que dispde sobre a
obrigatoriedade de fornecimento de namero de protocolo nos

atendimentos telefénicos.

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

solucéo da reclamacgéo.

Projeto de Lei n° 3.121, de 2008, que altera o Cdédigo de
Defesa do Consumidor para tornar gratuito o servico de
atendimento telefonico.

Projeto de Lei n°® 3.662, de 2008, que veda aos fornecedores o
oferecimento de servico de atendimento ao consumidor cuja
utilizagdo implique 0Onus ao consumidor, especialmente
mediante a utilizacdo de servico telefénico com auxilio dos
prefixos 0300 e 4000.

Projeto de Lei n® 4.478, de 2008, estabelecendo que o0s
servicos de atendimento ao consumidor (SAC) por telefone ou
rede de computadores — Internet — deverao registrar em audio
ou arquivo de texto os diadlogos entre os atendentes e 0s
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 6nus, caso solicitado pelo consumidor

dentro do periodo estipulado para a guarda.

e Projeto de Lei n°® 5.299, de 2009, que assegura ao usuario do
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servico de telefonia fixa o direito de bloquear a discagem para
chamadas de longa distancia ou para servicos de valor
adicionado.

e 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 proposicdo tramita em regime de prioridade e submete-se a
apreciagdo conclusiva das Comissdes de Ciéncia e Tecnologia, Comunicacdo e
Informatica; Defesa do Consumidor; e Constituicdo e Justica e Cidadania (art. 54 do
RICD). Submetido a apreciacdo da Comissdo de Ciéncia e Tecnologia,
Comunicacéao e Informéatica, o projeto em apreciacédo foi aprovado, com Substitutivo,

nos termos do parecer do Relator, Deputado Miro Teixeira.

Nesta Comissédo de Defesa do Consumidor, dentro do prazo

regimental, ndo foram apresentadas emendas.

E o relatorio.
Il - VOTO DO RELATOR

O autor do projeto, ilustre Senador Rodolpho Tourinho, afirma que a
utilizacdo de servigcos 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 servi¢co ou de fazer reclamacoes a

respeito deles.

Realmente, ao atribuir ao consumidor o custo pelas ligacdes
relativas a informacdes ou a reclamagbes 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, o0 consumidor
acaba sendo desestimulado a buscar os seus direitos.

Embora contenham abordagens diversas, o projeto principal e as

proposicdes a ele apensadas tém em comum a preocupacdo de resguardar o
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consumidor de ter custos adicionais ap0s 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, ndo nos parece justo que
a parte mais fraca assuma o custo pela prestacdo de um servico decorrente da
relagdo de consumo ja realizada. Além disso, o consumidor ndo pode sequer prever
o custo final do servico de atendimento, uma vez que a resolucdo do problema
depende unicamente da acao do fornecedor.

Destacamos que o servico 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
disposicdes, que:

¢ As ligacdes para o SAC serao gratuitas;

e Sera feito registro numérico da demanda do consumidor,
informacé&o que sera fornecida a ele no inicio do atendimento, a
fim de permitir o acompanhamento do pedido;

e As informacdes solicitadas pelo consumidor serdo prestadas
imediatamente e as suas reclamacdes deverdo ser resolvidas
no prazo maximo de cinco dias Uteis, a contar do registro;

Contudo, acreditamos que a previsao da matéria em lei resguardara
melhor o consumidor. Por isso, apoiamos o parecer adotado pela Comissao de
Ciéncia e Tecnologia, Comunicacdo e Informatica, cujo Substitutivo reuniu as

disposicGes mais importantes da proposicéo 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 atualizacdes

recentes da legislacao.

Certos de que a matéria se harmoniza com os principios da relacéo
de consumo e contribui para evitar os abusos por parte dos fornecedores,
protegendo a parte mais fragil da relacéo, votamos pela APROVACAO do Projeto
de Lei n° 6.704/06, e dos Projetos de Lei n%. 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,
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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 Tecnologia, Comunicacdo e Informética, com a
subemenda anexa; e pela REJEICAO dos Projetos de Lei n°s. 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 Comissao, em 22 de novembro, de 2017.

Deputado SEVERINO NINHO
Relator

SUBSTITUTIVO AO 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° 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°® 475/2007, PL n° 643/2007, PL n° 733/2007, PL
n°® 811/2007, 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 o inciso Xl ao art. 6° e o
inciso XIV ao art. 39, todos da Lei n°® 8.078, de 11
de setembro de 1990, para proibir a cobranca do
consumidor de servigos de telecomunicacdes que
déem suporte a servicos de valor adicionado cujo
objeto seja a recepcao de reclamacoes referentes
a vicios ou defeitos em produtos ou servigos ou a
prestacdo de informagdes sobre a utilizagdo de
produtos ou servicos.

SUBEMENDA MODIFICATIVA N°
Dé-se ao art. 4° do substitutivo aprovado na Comisséo de Ciéncia e

Tecnologia, Comunicacao e Informatica a seguinte redacao:

"Art. 4° O art. 39 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, passa
a vigorar acrescido do seguinte inciso XV:

XV — exigir do consumidor qualquer pagamento por servigos cujo
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objeto seja a recepcdo de reclamacdes referentes a vicios ou
defeitos em produtos ou servigos fornecidos a consumidores ou a
prestacdo de informacdes sobre a utilizagdo de produtos ou
servicos.

JUSTIFICATIVA

Considerando que a Lei n°® 13.425, de 30 de marco de 2017,
promoveu a inclusdo do inciso XIV no art. 39 da Lei n® 8.078, de 11 de setembro de
1990 (Cdodigo de Defesa do Consumidor), propomos o ajuste da numeracdo do
inciso acrescentado pelo substitutivo para ndo provocar a revogacao da matéria

atualmente vigente.

Sala da Comissao, em 22 de novembro de 2017.

Deputado SEVERINO NINHO
Relator

Ill - PARECER DA COMISSAO

A Comisséo de Defesa do Consumidor, em reunido ordinaria
realizada hoje, aprovou o Projeto de Lei 6704/2006 e os PLs 2542/2003, 3057/2004,
3543/2004, 3545/2004, 4276/2004, 5337/2005, 643/2007, 3121/2008, 3812/2004,
4155/2004, 4318/2004, 4423/2004, 5853/2005, 5864/2005, 6474/2006, 2046/2007,
6948/2010, 5533/2005, 5786/2001, 3811/2004, 3662/2008, e 4478/2008, apensados,
na forma do Substitutivo adotado pela Comissdo de Ciéncia e Tecnologia,
Comunicacgédo e Informatica, com subemenda, e rejeitou os PLs 475/2007, 733/2007,
811/2007, 1271/2007, 1047/2007, 2284/2007, 5299/2009 e 2485/2007, apensados,
nos termos do Parecer do Relator, Deputado Severino Ninho.

Estiveram presentes os Senhores Deputados:Rodrigo Martins
- Presidente, Jodo Fernando Coutinho, Ricardo lzar e Eros Biondini - Vice-
Presidentes, Antbnio Jacome, Aureo, Carlos Eduardo Cadoca, Carlos Sampaio,
Celso Russomanno, Chico Lopes, Deley, Eli Corréa Filho, Ivan Valente, José Carlos
Araujo, Marcio Marinho, Maria Helena, Rodrigo de Castro, Severino Ninho, Weliton
Prado, Cabo Sabino, Jodo Arruda, Jose Stédile, Lucas Vergilio e Moses Rodrigues.

Sala da Comissao, em 22 de novembro de 2017.

Deputado RODRIGO MARTINS
Presidente
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SUBSTITUTIVO ADOTADO PELA CDC AO PL N26.704, DE 2006
(Apensos PLs n°s. 5.786/2001, 2.542/2003, 3.057/2004, 3.543/2004, 3.545/2004,
3.811/2004, 3.812/2004, 4.155/2004, 4.276/2004, 4.318/2004, 4.423/2004,
5.337/2005, 5.533/2005, 5.853/2005, 5.864/2005, 6.474/2006, 643/2007,
2.046/2007, 3.121/2008, 3.662/2008, 4.478/2008, 6.948/2010)

Altera o Cddigo de Defesa do Consumidor — Lei
n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990, e a Lei Geral de
Telecomunicacbes — Lei n® 9.472, de 16 de julho de
1997, a fim de proibir a cobrangca do consumidor de
servicos telefbnicos cujo objeto seja a recepcao de
reclamacbes referentes a vicios ou defeitos em
produtos ou servicos ou a prestacdo de informacfes
sobre sua utilizagao.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei proibe a cobranca do consumidor de servicos
telefébnicos cujo objeto seja a recepcdo de reclamacdes referentes a vicios ou
defeitos em produtos ou servicos ou a prestacdo de informagcdes sobre sua
utilizacao.

Art. 2° O art. 6° da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990,
passa a vigorar com a seguinte redacao:

“Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor:

Il — a educacéo e divulgacdo sobre o consumo adequado
dos produtos e servicos, tanto anteriormente quanto
posteriormente ao momento de sua aquisicdo, asseguradas a
liberdade de escolha e a igualdade nas contratacdes;

X — a adequada e eficaz prestacdo dos servicos publicos
em geral, ai incluida a informacdo gratuita sobre esses
servicos;

Xl — servico gratuito de atendimento as reclamacdes
referentes a vicios ou defeitos dos produtos ou servicos
adquiridos e para esclarecimento quanto a utilizacdo desses
produtos ou servigos.” (NR)

Art. 3° O art. 61 da Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997, passa
a vigorar acrescido dos seguintes 883° e 4°;
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§ 3° N&o sera de responsabilidade dos consumidores que
os utlizarem, mas somente dos fornecedores que o0s
oferecerem, a remuneracao pelos servicos de
telecomunicacdes que dao suporte a servicos de valor
adicionado cujo objeto seja a recepcédo de reclamacoes
referentes a vicios ou defeitos em produtos ou servicos
fornecidos a consumidores ou a prestacdo de informacoes
sobre a utilizagao de produtos ou servicos.

84° Ficam excluidos da obrigacdo estabelecida no
paragrafo anterior as Microempresas e Empresas de Pequeno
Porte a que se refere o artigo 3° da Lei Complementar 123, de
14 de dezembro de 2006. ” (NR)
Art. 4° O art. 39 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990,

passa a vigorar acrescido do seguinte inciso XIV:

XV — exigir do consumidor qualquer pagamento por
servicos cujo objeto seja a recepcao de reclamacdes
referentes a vicios ou defeitos em produtos ou servigcos
fornecidos a consumidores ou a prestacdo de informacodes
sobre a utilizagao de produtos ou servicos.

Art. 5° O atendimento ao consumidor através do Servico de
Atendimento ao Consumidor — SAC — por telefone ou rede de computadores —
Internet - ser& registrado em audio ou arquivo texto, conforme o caso, e entregue ao
consumidor, quando este o requerer.

81° O atendimento ao consumidor através de Servico de
Atendimento ao Consumidor — SAC — por telefone seré registrado em audio com a
integra do didlogo entre atendente e consumidor.

82° O atendimento ao consumidor através da rede de
computadores Internet sera registrado em arquivo texto com a integra do dialogo
entre atendente e consumidor.

83° Em até dois anos apdés o atendimento, o consumidor
podera requerer a prestadora do servico que forneca os registros integrais do
atendimento que conter4 a data, hora e conteudo completo do dialogo entre
atendente e consumidor.

84° Protocolizado o requerimento a prestadora fornecera, sem
onus para o consumidor, os registros em até dois dias lteis.
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85° Antes de deferir o requerimento a prestadoras de servigos
certificar-se-a de que o subscritor é o legitimo interessado.

86° Apds dois anos do atendimento os registros poderdo ser
destruidos.

Art. 6° Esta Lei entra em vigor no ato de sua publicacéo.

Sala da Comissao, em 22 de novembro de 2017.

Deputado RODRIGO MARTINS
Presidente

FIM DO DOCUMENTO
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