PROJETO DE LEI N®, DE 2004
(Do Sr. Almir Moura)

Estabelece regras de relacionamento
com 0s consumidores para as empresas que
se utilizam de centrais de atendimento

telefénico de prefixo 0300 ou assemelhados.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei submete a utilizacdo de centrais de
atendimento acessadas por meio de prefixo telefénico 0300 por empresas
privadas fornecedoras de bens ou servigos as regras que especifica.

Art. 2° As empresas privadas fornecedoras de bens ou
servigcos que utilizam centrais de atendimento acessadas por meio do prefixo
0300 para prestar atendimento telefénico ao publico ndo poderdo submeter o

consumidor a qualquer tipo de espera.

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° A instalagdo das centrais de atendimento em

desacordo com o estabelecido nesta Lei sujeitard as empresas privadas



fornecedoras de bens e servicos as sanc¢fes previstas no art. 56 da Lei n°
8.078, de 11 de setembro de 1990.

Art. 5° Esta Lei entrara em vigor 90 (noventa) dias apls a

sua publicagéo.

JUSTIFICACAO

A instalacdo de centrais de atendimento acessadas por
meio do prefixo 0300, que, em muitos casos, vieram substituir os servigcos 0800,
vem causando inimeros prejuizos para os consumidores. Primeiramente porque
as ligacdes para esses servicos nao sao gratuitas. Ao contrario, a tarifa cobrada
por minuto para uma ligacéo oriunda de telefone fixo € cinco vezes maior do que
a de uma ligacéo local. Em segundo lugar, porque, na maioria das situacoes, o
usuario é obrigado a esperar muito tempo para ser atendido, devido ao pequeno
namero 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, enquanto o tempo da ligagdo continua sendo
contado para fins de tarifacéo.

Por essas razfes, o uso indiscriminado de centrais 0300
vem provocando inumeras reclamacdes da populacéo junto aos 6rgaos de defesa
do consumidor. Com o objetivo de coibir essas praticas que tanto incomodam os
consumidores, seja pelo alto custo das ligagdes telefénicas 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 aprovacdo dessa medida, as centrais

nao poderdo simplesmente, como fazem atualmente, captar a ligacéo e deixar os



usuarios esperando tempo ilimitado até que uma das posi¢Bes de atendimento
esteja disponivel. As empresas que ndo redimensionarem suas centrais de
atendimento passardo, portanto, a arcar com o 6nus de perder ligacbes, 0 que
muitas vezes significard a perda de potenciais clientes.

Dada a relevancia da matéria para o aprimoramento das
relacdes de consumo em nosso Pais, esperamos obter o indispensavel apoio de
nossos Pares nesta Casa para sua aprovacgao.

Sala das Sessfes, em de de 2004.

Deputado Almir Moura
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