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CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEIN.°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 telefénico a clientes.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) 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 modifica a Lei n® 8.078, de 11 de
setembro de 1990, que “dispbe sobre a protecdo ao consumidor e da outras
providéncias”, limitando o tempo de espera no atendimento telefénico 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 informacdes:

| - tempo estimado para que o atendimento se inicie;

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

[Il — custo estimado da ligacéao.

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 servico telefénico, sujeitando ainda o fornecedor as sancdes
previstas no art. 56.”

Art. 3° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacao.
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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, € submetido a tempos de espera de varios minutos. Isto € agravado pela
tendéncia a terceirizacdo dos servicos de televendas, pois as equipes de vendas
ficam subdimensionadas em relagcé&o ao volume de ligacdes recebidas.

Mesmo em servicos de alto valor agregado, como é o caso dos
transportes aéreos de passageiros, o cliente € 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 acgao abusiva quando os servi¢os do tipo 0300 sao usados,
pois o0 custo elevado da ligagao recai sobre o cliente.

Com vista a repudiar tais abusos, oferecemos a Casa esta
proposicdo, que condiciona 0 uso de servicos remunerados pelos clientes a
informacédo 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 aplicaveis 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 Sessfes, em 20 de janeiro de 2005.

Deputado FERNANDO DE FABINHO

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

LEI N° 8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990
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Dispde sobre a Prote¢cdo do Consumidor e da
outras providéncias.

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

~ CAPITULOV
DAS PRATICAS COMERCIAIS

Secao Il
Da Oferta

Art. 33. Em caso de oferta ou venda por telefone ou reembolso postal, deve
constar o0 nome do fabricante e endereco na embalagem, publicidade e em todos 0s
impressos utilizados na transagdo comercial.

Art. 34. O fornecedor do produto ou servico 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 obrigacdo, nos termos da oferta,
apresentacao 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.

Secéo 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,
manterd, em seu poder, para informacdo dos legitimos interessados, os dados faticos,
técnicos e cientificos que ddo sustentacdo a mensagem.

CAPITULO VII
Das Sanc¢des Administrativas
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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:
* Vide Lei n. 9.832, de 14-9-1999.

| - multa;

Il - apreensao do produto;

[11 - inutilizag&o do produto;

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

V - proibig&o de fabricagdo do produto;

VI - suspensao de fornecimento de produtos ou servigo;

VI - 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 (nico. As sancles 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 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 ndo superior
a trés milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia - UFIR, ou indice

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

FIM DO DOCUMENTO
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