CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 13, DE 2011

(Do Sr. Weliton Prado)

Disp0e os servigos de atendimento telefénico gratuito ao consumidor.

DESPACHO:
AS COMISSOES DE:

CIENCIA E TECNOLOGIA, COMUNICACAO E INFORMATICA;
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO, INDUSTRIA E COMERCIO:;
DEFESA DO CONSUMIDOR E

CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA (ART. 54 RICD).

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

PUBLICACAO INICIAL
Art. 137, caput - RICD

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_4213
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO



O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Os fornecedores de bens e servigos ficam obrigados a
manter servigcos de atendimento telefénico gratuito ao consumidor.

8§ 1° Para os efeitos desta lei, adota-se a definicdo de
fornecedor estabelecida pelo artigo 3°, caput, da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de
1990.

§ 2° O disposto no caput nédo se aplica ao fornecedor
estabelecido como microempresa ou empresa de pequeno porte, nos termos da
legislacédo vigente.

Art. 2° Ao telefonar para a central de atendimento, o
consumidor devera ser imediatamente informado do tempo estimado para seu pleno
atendimento.

Paragrafo unico. O atendimento automatizado ao consumidor
s6 podera ser utilizado para a prestacao de informac6es simples, que ndo exijam
nenhum detalhamento.

Art. 3° Todas as ligacbes atendidas pela central de
atendimento deverdo ser gravadas e armazenadas pelo prazo minimo de cento e
vinte dias.

Art. 4° Os infratores do disposto na presente lei sujeitam-se as
penalidades estabelecidas pelo artigo 56 da Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de
1990.

Art. 5° Esta lei entra em vigor apos decorridos 180 (cento e
oitenta) dias de sua publicacéo oficial.

JUSTIFICACAO

Consideramos imprescindivel a disponibilidade das centrais de
atendimento telefénico gratuito ao consumidor, para que este possa exercer
plenamente seus direitos estabelecidos pelo Cadigo de Defesa do Consumidor.

Observamos que, a partir da privatizacdo dos servicos de
telecomunicacbes e consequente elevacdo das tarifas, muitas empresas
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substituiram os telefones 0800 por linhas de numero 0300, cujas ligacdes sé&o
cobradas. Outra face deste processo foi a disseminacdo dos atendimentos
automatizados que, além do custo da tarifa, impéem grande perda de tempo e
constrangimento aos USUArios.

Objetivando reestabelecer plenamente os direitos basicos do
consumidor, nossa proposicao dispde sobre normas para o atendimento telefénico
gratuito. Acreditamos que seus dispositivos garantam o efetivo atendimento as
demandas do consumidor de bens e servicos.

Pelo acima exposto, contamos com apoio dos nobres Colegas
para a aprovacgao de nosso projeto de lei.

Sala das Sessodes, em 3 de fevereiro de 2011.

Deputado WELITON PRADO

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

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispbe 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:

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional
ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de
producdo, montagem, criacdo, construcdo, transformacdo, importacdo, exportacao,
distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou prestacao de servicos.

8 1° Produto é qualquer bem, movel ou imovel, material ou imaterial.
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§ 2° Servigo é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneracdo, inclusive as de natureza bancéria, financeira, de crédito e securitéria, salvo as
decorrentes das relacdes de carater trabalhista.

CAPITULO Il
DA POLITICA NACIONAL DE RELACOES DE CONSUMO

Art. 4° A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, saude e
seguranca, a protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida,
bem como a transparéncia e harmonia das relacbes de consumo, atendidos os seguintes
principios: (“Caput” do artigo com redaG¢ao dada pela Lei n® 9.008, de 21/3/1995)

| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo;

Il - agdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor:

a) por iniciativa direta;

b) por incentivos a criagdo e desenvolvimento de associacdes representativas;

c) pela presenca do Estado no mercado de consumo;

d) pela garantia dos produtos e servicos com padrdes adequados de qualidade,
seguranca, durabilidade e desempenho.

Il - harmonizacdo dos interesses dos participantes das relagbes de consumo e
compatibilizacdo da protecdo do consumidor com a necessidade de desenvolvimento
econdmico e tecnoldgico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a ordem
econémica (art. 170, da Constituicdo Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas
relagOes entre consumidores e fornecedores;

IV - educacdo e informacdo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus
direitos e deveres, com vistas & melhoria do mercado de consumo;

V - incentivo a criacdo pelos fornecedores de meios eficientes de controle de
qualidade e seguranca de produtos e servicos, assim como de mecanismos alternativos de
solucdo de conflitos de consumo;

VI - coibicédo e repressédo eficientes de todos os abusos praticados no mercado de
consumo, inclusive a concorréncia desleal e utilizacdo indevida de inventos e criacGes
industriais das marcas e nomes comerciais e signos distintivos, que possam causar prejuizos
aos consumidores;

VII - racionalizacdo e melhoria dos servicos publicos;

VIII - estudo constante das modificacdes do mercado de consumo.

QAPl’TU LO VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 56. As infragdes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas,
conforme o0 caso, as seguintes san¢fes administrativas, sem prejuizo das de natureza civil,
penal e das definidas em normas especificas:

| - multa;
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http://www2.camara.gov.br/internet/legislacao/legin.html/textos/visualizarTexto.html?ideNorma=348621&seqTexto=1&PalavrasDestaque=

Il - apreensao do produto;

I11 - inutilizagdo do produto;

IV - cassacdo do registro do produto junto ao érgdo competente;

V - proibigéo de fabricagdo do produto;

VI - suspensdo de fornecimento de produtos ou servigo;

VII - suspenséo temporaria de atividade;

VIII - revogacdo de concessdo ou permissdo de uso;

IX - cassacdo 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 Unico. As sang¢des 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 econémica 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. (“Caput” do artigo com redacdo dada pela Lei n°
8.656, de 21/5/1993)

Paragrafo unico. A multa serd em montante ndo inferior a duzentas e n&o superior
a trés milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia (Ufir), ou indice equivalente
que venha a substitui-lo. (Paragrafo Unico acrescido pela Lei n® 8.703, de 6/9/1993)

FIM DO DOCUMENTO
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