PROJETO DE LEIN® |, 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.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei estabelece que as empresas fornecedoras
de bens ou servigos que se utilizarem do servigo de prefixo telefénico 0300 ou
assemelhados para atendimento ao publico prestem ao consumidor informacdes
sobre as condi¢cbes do atendimento.

Art. 2° A empresa privada fornecedora de bens ou servigos
gue se utilizar do servico de valor adicionado de prefixo 0300 ou assemelhados
para prestar atendimento telefénico ao consumidor devera dar conhecimento ao
usuario que esteja aguardando na linha, com a periodicidade maxima de um
minuto, sobre as seguintes informacdes:

| - 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 cidad&o.

Art. 3° 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.

Art. 4° Os fornecedores de bens ou servi¢cos e 0s 6rgdos ou
empresas publicas da administracao direta ou indireta que oferecerem centrais de
atendimento ao usuario em desacordo com o0 estabelecido nesta Lei estardo
sujeitos as sancdes previstas no art. 56 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de
1990.

Art. 5° Esta Lei entrard em vigor 90 (noventa) dias apés a
sua publicagéo.

JUSTIFICACAO

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

Consideramos inaceitdvel que o consumidor sofra
constrangimento no exercicio do seu direito inaliendvel 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 que sdo estabelecidos 6bices injustificaveis a comunicacdo entre



clientes e fornecedores, ocorre evidente cerceamento aos direitos assegurados
ao cidadao pelo Cdédigo 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 execucéo do servi¢co 0300.

Nesse sentido, desde setembro de 2002 a Agéncia
Nacional de Telecomunicagdes — Anatel — ndo tem liberado novas licengas para a
prestacdo do servico. Em audiéncia publica realizada na Comisséo de Ciéncia e
Tecnologia, Comunicacao e Informética da Camara dos Deputados no dia 19 de
maio do corrente ano, o presidente da entidade, Sr. Pedro Jaime Ziller, declarou
gue a Agéncia esta estudando novas regras para a prestacdo do 0300.

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

Por essa raz&do, encaminhamos a esta Casa a presente
proposta com o objetivo de obrigar as empresas e érgaos publicos e privados que
utilizam centrais telefénicas de cddigo 0300 como canal de relacionamento com
seus usuarios a informar periodicamente ao consumidor — no minimo a cada
minuto — o 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 informagfes constitui-se em condi¢do indispenséavel
para que o cidaddo tenha a exata no¢ao do custo do servi¢co, o que € 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 proposicdo sejam punidas com as sancdes
previstas na Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990 — o Cdédigo de Defesa do
Consumidor —, dentre as quais se incluem a multa e a suspensao no
fornecimento de produtos ou servicos. Por fim, consideramos pertinente
estabelecer o prazo de noventa dias para que essas instituicbes 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 o0 apoio dos nobres Pares para aprovacao da
matéria.

Sala das Sessodes, em de de 2004.

Deputado CARLOS ALBERTO LEREIA



