PROJETO DE LEI DO SENADO
N2 502, DE 2007

Acrescenta inciso ao art. 3° da Lei n® 9.472, de 16
de julho de 1997, para garantir atendimento
presencial  aos  usvarios de servigos de

telecomunicagdes.

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 1° Esta Lei acrescenta inciso ao art. 3° da Lei n® 9.472, de
16 de julho de 1997, para garantir atendimento presencial aos usudrios de

servicos de telecomunicagdes.

Art. 2° O art. 3° da Lei n° 9.472, de 16 de julho de 1997, passa a
vigorar acrescido do seguinte inciso XIII:

.....................................................................................................

XIII - a atendimento presencial que permita o encaminhamento
de qualquer espécie de solicitagdo a respeito dos servigos ofertados
pela prestadora. (NR)”

Art. 3° As prestadoras de servicos de telecomunicagdes deverdo
se adaptar ao disposto nesta Lei no prazo maximo de 180 (cento e oitenta)
dias.

Art. 4° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicaggo.



JUSTIFICACAO

A evolugdo tecnoldgica dos servigos de telecomunicagdes
ofcrtados em nosso Pais ¢ notdria. No entanto, o progresso técnico nio se fez
acompanhar por correspondente melhoria nas relagbes entre prestadores &

usudrios desses servigos, As centrais de atendimento telefénico ndo raro
deixam de fornecer encaminhamento adequado as solicitagdes dos
consumidores, problema que poderia ser atenuado mediante a instalagdo de
postos de atendimento publico presencial.

Grande parte das prestadoras de servigos de telecomunicagdes
nio oferece atendimento presencial a seus usudrios. Para receber solicitagdes
e reclamagdes, langam mZo de centrais de atendimento telefonico. Nestas, €
comum o longo tempo de espera, 0 que se agrava nos casos em que a ligagdo
ndo € gratuita. Além disso, muitas vezes, ndo sc dé tratamento adequado as
solicitacdes dos consumidores. Em algumas centrais, ndo ha nem mesmo uma
pessoa para falar com o usudrio; o atendimento é todo feito mediante sistema
automatico.

Nesse contexto, releva ressaltar o exemplo das concessiondrias
de telefonia fixa. Ndo obstante clara disposi¢do regulamentar, além de varias
decisdes da Agéncia Nacional de Telecomunicagbes ¢ dc multas que ja
somam mais de R$ 20 milhdes, o funcionamento dos postos de atendimento
publico ainda néo foi retomado a contento.

Por esses motivos, entendemos necessaria alteragdo pontual da
Lei n° 9.427, de 16 de julho de 1997, para acrescentar, ao rol de direitos dos
usuarios de servigos de telecomunicagdes, o atendimento presencial que
permita o encaminhamento de qualquer solicitagdo em relagdo aos servigos
ofertados pela prestadora. Dessa forma, restara explicita a obrigagdo das
operadoras de telefonia e demais servigos de telecomunicagdes a2 manterem
postos de atendimento ao publico.

Ressalte-se, por fim, a concess@o de prazo consideravel {(cento e
oitenta dias) para que as empresas promovam as alteragdes necessarias em
seus servigos de atendimento.



Diante do exposto, esperamos contar com o apoio de nossos
ilustres pares para a aprovagio e possivel aperfeigoamento desta proposigao.

Sala das Sessdes, 28 de agosto de 2007.

CESAR BORGES

LEGISLACAO CITADA

LEI N° 9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997.

Dispde sobre a organizagio dos servigos de telecomumnicagoes, a
criagio e funcionamento de um Orgéo regulador ¢ outros aspectos
institucionais, nos termos da Emenda Constitucional n” 8, de 19935,

Art. 32 O usudrio de servicos de telecomunicagdes tem direito:
I - de acesso aos servigos de telecomunicagdes, com padrdes de qualidade e regularidade adequados 2 sua
natureza, em qualquer ponto do territério nacional;
1T - 3 liberdade de escolha de sua prestadora de servigo;
111 - de ndo ser discriminado quanto as condi¢Ges de acesso e fruigdo do servigo;
IV - 4 informagdo adequada sobre as condigdes de prestagio dos servigos, suas tarifas e pre¢os;
V - a inviolahilidade e ao segredo de sua comunicacdo, salvoe nas hipéteses ¢ condiges constitucional ¢
legalmente previstas;
VI - & ndo divulgagdo, caso o requeira, de seu codigo de acesso,
VII - & ndo suspensio de servigo prestado em regime publico, salvo por débito diretamente decorrente de sua
utilizagdo ou por descumprimento de condigdes contratuais;
VIII - ao prévio conhecimento das condigdes de suspensio do servigo;
IX - a0 respeito de sua privacidade nos documentos de cobranca e na utilizagdo de seus dados pessoais pela
prestadora do servico;
X - de resposta as suas reclamagdes pela prestadora do servigo;
XI - de peticionar contra a prestadora do servigo perante o érgio regulador e os organismos de defesa do
consumidor;
XII -  reparagdo dos danos causados pela violagio de seus direitos.

-----------------------------------------------------

(As Comissdes de Ciéncia, Tecnologia, Inovagdo, Comunicagdo e Informdtica, em decisdo
terminativa)

Publicado no Diario do Senado Federal, de 29/8/2007.

Secretaria Especial de Editoragdo e Publicagdes do Senado Federal — Brasilia — OF
(08:14776/2007)
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