PROJETO DE LEI DO SENADO N° , DE 2004

Dad nova redacdo ao inciso X do art. 3° da Lei
n°9.472, de 16 de julho de 1997, para assegurar
ao usuario de servico de telecomunicacoes o
direito de proceder a reclamagoes e solicitagoes
por  meio de  correspondéncia  escrita,
correspondéncia eletronica, atendimento
telefonico ou atendimento pessoal em postos
publicos disponibilizado pela prestadora.

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 1° O inciso X do art. 3° da Lei n° 9.472, de 16 de julho de
1997, passa a vigorar com a seguinte redacao:

X — de resposta as suas reclamagdes e solicitagdes pela prestadora
do servigo, as quais poderdo ser ofertadas, a livre escolha do usuéario, por
meio de correspondéncia escrita, correspondéncia eletronica, atendimento
telefonico ou atendimento pessoal em postos publicos disponibilizados
pela prestadora. (NR)”

Art. 2° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagdo.

JUSTIFICACAO

Em sua redacao atual, o inciso X do art. 3° da Lei n® 9.472, de 1997,
ao nao facultar ao usuario o atendimento em diversas modalidades, acaba por
sujeita-lo aos abusos praticados pelas prestadoras de telecomunicagoes.
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Como exemplo de abuso cite-se a ado¢cdo compulsoria de sistema
eletronico de auto-atendimento, o conhecido “0800”, preferido pelas prestadoras
porque de manutengdo mais barata se comparado ao atendimento pessoal em
postos publicos.

Tais sistemas eletronicos, entretanto, dificultam o atendimento
satisfatorio aos usudrios que, por razdes decorrentes de perfil econdmico ou
cultural, possuem resisténcia para lidar com secretarias eletronicas, avangos
tecnoldgicos ou outras formas de interacdo direta entre maquinas ¢ homens.

Por outro lado, o atendimento eletronico padronizado dificulta a
solucdo de duvidas e questionamentos especificos, o que demanda novos
telefonemas, tempo e recursos desperdi¢ados em razao de deficiente e injusto
atendimento, fomentador de consideravel barreira de comunicacao entre usuario
e prestadora.

Nesse contexto, busca este projeto ampliar as garantias ofertadas aos
usuarios de servigo de telecomunicagdes que necessitem fazer reclamagdes ou
solicitacdes as prestadoras. Pelo projeto, tera o usudrio, a sua livre escolha, o
direito de ofertar reclamagdes ou solicitagdes por meio de:

I — atendimento telefonico;
IT — correspondéncia escrita;
IIT — correspondéncia eletronica; e

IV — atendimento pessoal em postos publicos mantidos pela
prestadora.

O projeto visa a assegurar, em especial, o atendimento pessoal aos
usuarios de servico de telecomunicagdes, com a conseqiiente ampliagdo dos
niveis de satisfacdo existentes, porquanto a comunicagdo direta e espontinea
entre ambas as partes contribuird para a interagdo em clima de maior confianga,
respeito e conhecimento reciprocos.

A solugdo eleita assegura, assim, o equilibrio entre a dignidade da
pessoa humana, a essencialidade e a utilidade social do servi¢o prestado, de um
lado, e a comutatividade das prestacdes contratuais, de outro, compatibilizando-
as com o principio da proporcionalidade em matéria econdmica, segundo o qual
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os riscos derivados da execucdo de servigo publico e essencial devem ser
distribuidos, de modo equanime, entre prestadores € usuarios.

Sdo essas as razdes que nos levam a apresentar esta proposta de alto
cunho social, para cujo acolhimento contamos com o apoio dos ilustres Pares.

Sala das Sessoes,

Senador PEDRO SIMON
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Legislacao citada

LEI N° 9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997.

Dispde sobre a organizagao dos servigos de
telecomunicagdes, a criagdo e funcionamento

Regulamento de um 6rgao regulador e outros aspectos
institucionais, nos termos da Emenda
Constitucional n° 8, de 1995.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Fagco saber que o Congresso Nacional decreta e eu
sanciono a seguinte Lei:

LIVRO |

DOS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

Art. 3° O usuario de servigos de telecomunicagdes tem direito:

| - de acesso aos servigos de telecomunicagdes, com padrdes de qualidade e regularidade
adequados a sua natureza, em qualquer ponto do territério nacional;

Il - a liberdade de escolha de sua prestadora de servigo;
Il - de ndo ser discriminado quanto as condi¢des de acesso e fruigdo do servigo;

IV - a informagao adequada sobre as condi¢des de prestacéo dos servigos, suas tarifas e
pregos;

V - a inviolabilidade e ao segredo de sua comunicacgéo, salvo nas hipoteses e condi¢des
constitucional e legalmente previstas;

VI - a ndo divulgagéao, caso o requeira, de seu cédigo de acesso;

VIl - a ndo suspensao de servico prestado em regime publico, salvo por débito diretamente
decorrente de sua utilizagao ou por descumprimento de condigdes contratuais;

VIII - ao prévio conhecimento das condigbes de suspensao do servigo;

IX - ao respeito de sua privacidade nos documentos de cobranga e na utilizagao de seus dados
pessoais pela prestadora do servigo;

X - de resposta as suas reclamacodes pela prestadora do servigo;

XI - de peticionar contra a prestadora do servigo perante o drgao regulador e os organismos de
defesa do consumidor;

XII - a reparagao dos danos causados pela violagdo de seus direitos.
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