CAMARA DOS DEPUTADOS

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 telefonico de prefixo 0300 ou assemelhados no
relacionamento com o consumidor.

DESPACHO:

AS COMISSOES DE CIENCIA E TECNOLOGIA, COMUNICACAO E
INFORMATICA; DEFESA DO CONSUMIDOR E CONSTITUICAO E
JUSTICA E DE CIDADANIA (ART. 54 RICD) - ART. 24, 1l
APRECIACAO:

Proposicao Sujeita a Apreciacdo Conclusiva pelas Comissdes - Art. 24 |l

PUBLICACAO INICIAL
Art. 137, caput - RICD
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O Congresso Nacional decreta:

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

Art. 2° A empresa privada fornecedora de bens ou
servicos que se utilizar do servico de valor adicionado de prefixo 0300 ou
assemelhados para prestar atendimento telefébnico 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 €
igualmente aplicavel a 6rgdos e empresas publicas da administracdo direta ou
indireta que prestarem atendimento ao cidadéo.

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

Os fornecedores de bens ou servicos e 0s 0rgados 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 san¢des
previstas no art. 56 da Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990.

Art. 3° Esta Lei entrara em vigor 90 (noventa) dias apds a
sua publicacgao.
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JUSTIFICACAO

Nos ultimos anos, diversas empresas tém adotado a pratica 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  inaceitdvel que o 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 prestacédo de um servico sem a devida qualidade. No momento em
que sdo estabelecidos Obices injustificAveis a comunicagdo 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,
Comunicacédo 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 0
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 cédigo 0300 como canal de relacionamento com seus
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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
gue ele se encontra em espera na linha. Tomar conhecimento sobre tais
informacgdes constitui-se em condicdo indispensavel para que o cidadao tenha a
exata nocdo do custo do servigco, 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¢cao sejam punidas com as sanc¢des previstas
na Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990 — o Cdadigo de Defesa do Consumidor —,
dentre as quais se incluem a multa e a suspenséo no fornecimento de produtos ou
servicos. Por fim, consideramos pertinente estabelecer o prazo de noventa dias para
gue essas instituicdbes promovam a adequacédo 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 Sessdes,em 16 de junho de 2004.

Deputado CARLOS ALBERTO LEREIA

LEGISI:AC}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 o Congresso Nacional
decreta e eu sanciono a seguinte lei:
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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 sancdes administrativas, sem prejuizo das de
natureza civil, penal e das definidas em normas especificas:

| - multa;

Il - apreenséo do produto;

[l - inutilizacdo do produto;

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

V - proibicédo de fabricacao do produto;

VI - suspenséao de fornecimento de produtos ou servico;

VII - suspensao temporaria de atividade;

VIII - revogacéao de concessao ou permisséo de uso;

IX - cassacdo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

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

Xl - intervencdo administrativa,

XIl - imposicéo de contrapropaganda.

Paragrafo Unico. As sancfes previstas neste artigo seréo 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 econ6mica 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 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 acrescentado pela Lei n° 8.703, de 06/09/1993.

FIM DO DOCUMENTO
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