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Servigos de atendimento ao cliente devem ser gratuitos

Os servicos telef bni cos de atendimento ao consumidor terdo que ser obrigatoriamente gratuitos para
receber pedidos de informagéo, reclamagdes ou solicitagdes de cancelamento de contrato. As novas
regras foram anunciadas, nesta quarta-feira (29/7), pelo Ministério da Justica. As medidas, contudo,
serdo publicadas em decreto presidencia que sera assinado nesta quinta-feira (31/7) pelo presidente da
Republica.

“ A mudanca fundamental € que acaba o jogo de esconde-esconde e empurra-empurra. O fornecedor tem
que estar 24 horas por dia, sete dias por semana, a disposi¢cdo do consumidor”, afirmou a secretéria de
direito econdémico, Mariana Tavares, em entrevista a Agéncia Brasil

No atendimento telefonico, a primeira op¢do do menu para o consumidor devera ser “falar com o
atendente”. As empresas ndo poderdo mais manter nimeros distintos para os atendimentos referentes ao
mesmo pacote de servicos. 1sso significa que, se uma mesma empresa presta servicos de telefonia,
internet e tv por assinatura, €latera gue manter um Unico ndimero gratuito para atendimento ao
consumidor.

Outra mudanca que sera estabel ecida pel o decreto se refere ao momento em que o contrato perdera a sua
eficacia. Os efeitos de um cancelamento solicitado pelo consumidor serdo imediatos a partir do contato
telefonico.

As novas regras serdo aplicadas aos servigos de telecomuni cagbes, instituicoes financeiras, companhias
aéreas, transportes terrestres, planos de salide, servicos de agua e energia el étrica. Estes sdo os setores
responsaveis, atualmente, pelo maior nimero de queixas dos consumidores.

As empresas terdo prazo de 120 dias, a partir da assinatura do decreto, para se adaptar as novas regras. O
descumprimento dessas normas acarretara em penalidades previstas no artigo 56 do Cédigo de Defesa
do Consumidor, que prevé multas de R$ 200 a R$ 3 milhdes.
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