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PROJETO DE LEI N.° 4.423, DE 2004

(Do Sr. Celso Russomanno)

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

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

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacdo Conclusiva pelas Comissoes - Art. 24 1|

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

Art. 1° Esta lei obriga as empresas que disponibilizam servi¢cos
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 servicos de
atendimento automatico de chamadas telefénicas sado obrigadas a informarem aos
clientes, nos primeiros trinta segundos apés o atendimento automatico, a posicéao da
ligacdo na fila de espera e o tempo estimado para o atendimento.

Paragrafo Unico. A informacéo 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 sancdes administrativas e penais constantes da Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990, que “dispde sobre a protecdo do consumidor e da outras
providéncias”.

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

JUSTIFICACAO
Os sistemas de atendimento automatico 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
reducédo de custos das empresas, onerando, com isso, 0 consumidor.

Muitos cidaddos que quotidianamente utilizam os servigos de
atendimento automéatico véem suas contas telefénicas substancialmente acrescidas
em funcéo do tempo de espera que sao obrigados a suportar em fungéo 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
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informacéo, 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 informacao é bastante facilitada, pois estes equipamentos possuem
a capacidade de medicdo 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 decisédo 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 liga¢cOes séo efetuadas via telefones do tipo 0800, os custos sé&o
repassados aos precos dos servi¢os, cabendo aos consumidores finais o pagamento
indireto das ligagoes.

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

Sala das Sessoes, em 11 de novembro de 2004.

Deputado CELSO RUSSOMANNO
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LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Disp0e 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 protecédo 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 Transitorias.

Art. 2° Consumidor € 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 relagcdes 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, construcdo, transformacdo, importacdo, exportacéo,
distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou prestacao de servicos.

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

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

FIM DO DOCUMENTO
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