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| - RELATORIO

O Projeto de Lei n° 2.522, de 2007, do Senado Federal
(PLS n° 502, de 2007), da lavra do ilustre Senador César Borges, pretende
acrescentar inciso ao art. 3° da Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997, para
garantir atendimento presencial aos usuarios de servicos de telecomunicacgdes.
Isso se faria por meio do acréscimo de um inciso ao rol dos direitos dos



usuarios de servicos de telecomunicacfes elencado pela Lei Geral de

Telecomunicacfes, que atualmente dita as regras fundamentais do setor.

projetos:

Apensos a proposicao original, tramitam 0s seguintes

Projeto de Lei n® 4.195, de 2004, de autoria do nobre
Deputado Pastor Reinaldo, que inclui dispositivo na
Lei n® 8.987, de 13 de fevereiro de 1995, para limitar a
utilizacdo de atendimento automatizado por parte das
empresas concessionarias e permissionarias de
servicos publicos;

Projeto de Lei n® 4.199, de 2004, de autoria do nobre
Deputado Milton Cardias, que dispbe que as
empresas concessionarias deverdo manter servico
gratuito de atendimento personalizado aos usuarios,
de forma ndo automatizada, inclui as empresas de
telefonia;

Projeto de Lei n° 4.824, de 2005, de autoria do nobre
Deputado Carlos Nader, que dispbe sobre a
obrigatoriedade de instalaco de postos de
atendimento a consumidores e d& outras providéncias;

Projeto de Lei n° 5.525, de 2005, da nobre Deputada
Vanessa Grazziotin, que obriga as empresas
prestadoras de servicos manterem postos de
atendimento aos consumidores e da outras
providéncias;

Projeto de Lei n° 5.595, de 2005, do nobre Deputado
Hélio Esteves, que modifica a Lei n°® 9.472, de 16 de
julho de 1997, determinando que os prestadores de
servicos de telecomunicacbes destinados ao publico
em geral coloquem postos de atendimento a
disposi¢ao dos usuarios;

Projeto de Lei n° 5.616, de 2005, do nobre Deputado
Jovair Arantes, que dispbe sobre os servicos de
atendimento ao consumidor, e da outras providéncias;



Projeto de Lei n° 5.648, de 2005, do nobre Deputado
Luiz Bittencourt, que obriga as prestadoras do servico
telefénico fixo comutado a manterem postos de
atendimento presencial;

Projeto de Lei n°® 5.696, de 2005, do nobre Deputado
Edson Duarte, que dispde sobre a obrigatoriedade das
prestadoras de servicos de telecomunicacdes de
instalar escritérios regionais de atendimento ao
publico em todas as cidades com mais de 150.000
habitantes;

Projeto de Lei n° 5.881, de 2005, do nobre Deputado
Carlos Nader, que disp0e sobre a instalacdo de postos
de atendimento a consumidores e d& outras
providéncias;

Projeto de Lei n°® 501, de 2007, do nobre Deputado
Uldurico Pinto, que acrescenta o inciso XlIl ao art. 3°
da Lei n° 9.472, de 16 de julho de 1997, que "dispde
sobre a organizacao dos servicos de
telecomunicacdes, a criacdo e funcionamento de um
orgao regulador e outros aspectos institucionais, nos
termos da Emenda Constitucional n° 8, de 1995";

Projeto de Lei n° 599, de 2007, do nobre Deputado
Ayrton Xerez, que dispde sobre a obrigatoriedade das
empresas concessionarias de servigcos publicos em
instalar e manter centros de atendimento pessoal ao
cliente e da outras providéncias;

Projeto de Lei n°® 1.086, de 2007, do nobre Deputado
Marcio Junqueira, que determina a forma de
atendimento das agéncias prestadoras de servico
publico e da outras providéncias;

Projeto de Lei n°® 1.094, de 2007, do nobre Deputado
Eduardo da Fonte, que altera a redacao do art. 7° da
Lei n® 8.987, de 13 de fevereiro de 1985;



Projeto de Lei n°® 1.798, de 2007, do nobre Deputado
Paulo Pimenta, que dispde sobre a obrigatoriedade de
instalacéo de escritorios regionais das
concessionarias de servicos publicos;

Projeto de Lei n° 1.840, de 2007, do nobre Deputado
Cezar Silvestri, que obriga os fornecedores de
produtos ou servigcos a ofertar, mediante atendimento
presencial, todos o0s servicos disponiveis em
teleatendimento e da outras providéncias;

Projeto de Lei n° 2.228, de 2007, do nobre Deputado
Vanderlei Macris, que estabelece como pratica
abusiva nas relagbes de consumo o deixar de
disponibilizar servico de atendimento ao consumidor
por meio de pessoa fisica ou disponibilizd-lo por
qguaisquer meios automaticos, eletrdnicos ou
gravados;

Projeto de Lei n° 2.394, de 2007, da nobre Deputada
Gorete Pereira, que obriga os servicos de atendimento
eletrbnico a clientes a partir de ligacédo telefonica a
disponibilizarem opcdo de contato direto com
atendente;

Projeto de Lei n° 3.087, de 2008, da nobre Deputada
Cida Diogo, que torna obrigatério o atendimento 24
(vinte e quatro) horas aos usuarios de servicos
continuos na forma que menciona;

Projeto de Lei n° 3.663, de 2008, do nobre Deputado
Dr. Nechar, que dispde sobre o atendimento, pelo
fornecedor de produtos ou servicos, ao consumidor,
presencialmente ou por central de atendimento
telefénico ("call centers"), e da outras providéncias;

Projeto de Lei n° 5.538, de 2009, do Senado Federal,
que altera o art. 31 da Lei n° 8.987, de 13 de fevereiro
de 1995, que dispbe sobre o regime de concesséao e
permissdo da prestagdo de servicos publicos, previsto



no art. 175 da Constituicdo Federal, para obrigar as
concessionarias de servigo publico a manter posto de
atendimento pessoal ao usuario em Municipios com
populacao superior a 20.000 (vinte mil) habitantes;

Projeto de Lei n°® 5.745, de 2009, do nobre Deputado
Paulo Pimenta, que acrescenta inciso ao art. 3° da Lei
n°® 9.472, de 16 de julho de 1997, para instituir a
obrigatoriedade de oferta, pelas prestadoras dos
servicos de telecomunicacbes, de servico de
atendimento ao consumidor por meio de pagina
publicada na Internet;

Projeto de Lei n° 5.881, de 2009, do nobre Deputado
Filipe Pereira, que altera a Lei n® 9.472, de 16 de julho
de 1997, que dispbe sobre a organizagédo dos servigos
de telecomunicacbes, a criagdo e funcionamento de
um orgdo regulador e outros aspectos institucionais,
nos termos da Emenda Constitucional n°® 8, de 1995,
para tornar obrigatério a abertura de postos de
atendimento pessoal pelas prestadoras de servicos de
telefonia fixa ou moével e de acesso a internet;

Projeto de Lei n° 6.156, de 2009, do nobre Deputado
Vinicius Carvalho, que acrescenta dispositivo a Lei n°®
8.987, de 13 de fevereiro de 1995, que "Dispbe sobre
0 regime de concessdo e permissao da prestacdo de
servicos publicos previsto no art. 175 da Constituicdo
Federal, e da outras providéncias", para determinar o
atendimento telefénico ininterrupto aos usuarios;

Projeto de Lei n° 7.956, de 2010, do nobre Deputado
Mendonca Prado, que dispde sobre a obrigatoriedade
de instalacdo de postos de atendimento as empresas
de telefonia;

Projeto de Lei n° 681, de 2011, do nobre Deputado
Weliton Prado, que dispde sobre o atendimento
presencial do consumidor no estabelecimento do
fornecedor;



Projeto de Lei n°® 705, de 2011, do nobre Deputado
Manato, que acrescenta inciso ao art. 39 da Lei n°
8.078, de 11 de setembro de 1990, para estabelecer a
obrigatoriedade também de atendimento presencial
para todas as demandas do consumidor por parte das
empresas prestadoras de produtos e servicos;

Projeto de Lei n°® 847, de 2011, do nobre Deputado
Laercio Oliveira, que obriga a manutencdo, pelos
fornecedores, de atendimento telefbnico gratuito aos
consumidores e veda a utlizacdo de sistemas
automatizados nesse atendimento.

Projeto de Lei n° 1.098, de 2011, do nobre Deputado
Vitor Paulo, que dispde sobre a obrigatoriedade de
empresa prestadora de servico de fornecer um
endereco, em local fixo, para o qual o consumidor ou
usuario possa enviar, por carta registrada, seu pedido
de informacéo, de reclamacédo ou de cancelamento de
pedidos, contratos ou Sservicos.

Projeto de Lei n° 1.256, de 2011, do nobre Deputado
Aureo, que dispde sobre a obrigatoriedade de as
empresas prestadoras do servico de telefonia fixa e
movel manter postos de servicos presenciais nas
localidades abrangidas por sua area de concessao.

Projeto de Lei n° 1.509, de 2011, do nobre Deputado
Jorginho Mello, que dispbe sobre a obrigatoriedade de
as empresas prestadoras do servigo de telefonia fixa
ou mobvel manterem postos de atendimento
presenciais em localidades com populacdo maior que
cinquenta mil habitantes.

Projeto de Lei n° 1.891, de 2011, do nobre Deputado
Siba Machado, que altera a Lei n°® 8.078, de 11 de
setembro de 1990, estabelecendo gratuidade das
ligagbes telefonicas efetuadas para as centrais de
atendimento ao consumidor.



- Projeto de Lei n° 2.589, de 2011, do nobre Deputado
Marcio Marinho, que dispde sobre os servicos de
atendimento telefénico gratuito ao consumidor.

A proposicao foi distribuida as comissdes de Trabalho, de
Administracdo e Servico Publico; Ciéncia e Tecnologia, Comunicacdo e
Informética; Defesa do Consumidor e Constituicdo e Justica e de Cidadania. A

proposicdo esta sujeita a apreciacdo do Plenario e tramita em regime de
prioridade.

E o relatorio.

II - VOTO DO RELATOR

A Lei Geral de Telecomunicacdes (LGT), aprovada em
1997, estabelece em seu artigo 3° uma série de direitos ao consumidor, tais
como o de ter acesso aos servicos de telecomunicagbes com qualidade e
regularidade, o de obter informacdes adequadas sobre as condi¢cdes de
prestacao dos servicos de telecomunicacdes, de resposta as suas reclamacdes
direcionadas as prestadora do servico, entre outros. Conhecida como a “biblia
das telecomunicag¢des” no Pais, € a LGT que traca os principais parametros
que vao definir as regras sobre o setor. Toda a regulagcédo infra-legal das
telecomunicacdes deve estar de acordo com o que determina a lei. Qualquer
tentativa de alteracdo desta Lei Geral, portanto, deve ser analisada com
extremo cuidado, ja que significa alterar todo um conjunto de principios a
nortear um setor vital para o desenvolvimento econémico do Pais.

Foi, portanto, com essa conviccdo em mente que
analisamos o Projeto de Lei n® 2522, de 2007, do Senado Federal,
originalmente elaborado pelo nobre Senador César Borges. A proposi¢édo vinda
do Senado pretende acrescentar inciso ao art. 3° da Lei n® 9.472, de 16 de julho
de 1997, para garantir atendimento presencial aos usuarios de servigos de
telecomunicacgdes. Isso se faria por meio do acréscimo de um inciso Xlll ao rol
dos direitos dos usuarios de servi¢cos de telecomunicacdes elencado pela Lei
Geral de Telecomunicagfes. A proposta parte de um diagnostico preciso, feito
a época pelo Senador César Borges, que infelizmente permancece atual: ha
uma visivel deficiéncia no atendimento aos usuarios de telecomunicagdes, 0



gue enseja a imposicado de regras adicionais que garantam ao cidaddo um
melhor atendimento pelas operadoras de telecomunicagfes. E uma importante
inciativa para se garantir esse direito do usuario €, no nosso entender, a
criacao de regra que torne obrigatoria a oferta de atendimento presencial aos
usuarios de telecomunicacdes.

Ressalte-se que o Poder Executivo chegou a determinar,
por meio do Decreto 5.972, de 29 de novembro de 2006, que postos de
atendimento presencial deveriam ser instalados pelas operadoras de telefonia
fixa em regime publico. Foi estabelecido um cronograma, que deveria ter se
iniciado em 2007 e culminaria, em 2011, com a instalagdo de postos de
atendimento presencial em todos os municipios brasileiros. Contudo o Decreto
6.424, de 4 de abril de 2008, jogou por terra as regras estabelecidas no
Decreto 5.972, de 2006, trocando as metas de construcdo de postos de
atendimento presencial por metas de instalacdo de backhauls nas sedes dos
municipios e localidades ainda ndo atendidas, nas respectivas areas
geograficas de concessdo das concessionarias de telefonia fixa.

No caso da telefonia mével, nem mesmo a promessa de
obrigatoriedade de instalacdo de postos de atendimento presencial ocorreu. A
regulamentacdo atual do servico movel pessoal limita-se a prever a
obrigatoriedade, as prestadoras do servico, de disponibilizacdo de acesso
telefénico gratuito a setor de informagéo e atendimento ao usuario.

As empresas de telefonia tém alegado que a instalacao
de postos de atendimento presencial iria gerar altos custos, o que terminaria
por impactar nas tarifas por elas praticadas. Trata-se, no nosso entendimento,
de um argumento falacioso, que tem como principal objetivo apenas evitar a
geracdo de um canal de contato com o consumidor que é de extrema
relevancia para a protecdo dos direitos dos usuarios dos servicos de telefonia.
Basta observar o grande namero de lojas de vendas dos aparelhos e servigos
de telefonia oferecidos por operadoras fixas e méveis em todo o Pais. E nos
parece légico que, se ndo ha limitagcbes orcamentarias para a instalacédo
dessas lojas, também nédo deveria haver para a sua adaptacéo, transformando-
as de locais de comercializagao em pontos de atendimento ao consumidor.

A deficiéncia no atendimento ao usuario dos servicos de
telecomunicac¢des tem inquietado os parlamentares, tanto no Senado quanto
na Camara. Prova disso € que tramitam apensadas a proposta original nada



menos que 32 proposicdes, todas elas com o mesmo intuito de obrigar as
prestadoras dos servicos de telecomunicacbes a instalarem postos de
atendimento presencial. Sao elas: PL n°® 4,195, de 2004, que inclui dispositivo
na Lei n°® 8.987, de 13 de fevereiro de 1995, para limitar a utilizacdo de
atendimento automatizado por parte das empresas concessionarias e
permissionarias de servicos publicos; PL n° 4.199, de 2004, que dispbe que as
empresas concessionarias deverdo manter servico gratuito de atendimento
personalizado aos usuarios, de forma ndo automatizada, inclui as empresas de
telefonia; PL n° 4.824, de 2005, que dispbe sobre a obrigatoriedade de
instalacdo de postos de atendimento a consumidores e da outras providéncias;
PL n® 5525, de 2005, que obriga as empresas prestadoras de servicos
manterem postos de atendimento aos consumidores e da outras providéncias;
PL n°® 5,595, de 2005, que modifica a Lei n° 9.472, de 16 de julho de 1997,
determinando que os prestadores de servi¢cos de telecomunicacfes destinados
ao publico em geral coloquem postos de atendimento a disposicdo dos
usuarios; PL n° 5.616, de 2005, que dispbe sobre os servicos de atendimento
ao consumidor, e da outras providéncias; PL n° 5.648, de 2005, que obriga as
prestadoras do servico telefénico fixo comutado a manterem postos de
atendimento presencial; PL 5.696, de 2005, que dispde sobre a obrigatoriedade
das prestadoras de servicos de telecomunicacBes de instalar escritorios
regionais de atendimento ao publico em todas as cidades com mais de 150.000
habitantes; PL n° 5.881, de 2005, que dispde sobre a instalacdo de postos de
atendimento a consumidores e da outras providéncias, PL n° 501, que
acrescenta o inciso Xlll ao art. 3° da Lei n°® 9.472, de 16 de julho de 1997, que
"dispde sobre a organizacdo dos servicos de telecomunicacdes, a criacdo e
funcionamento de um 6rgdo regulador e outros aspectos institucionais, nos
termos da Emenda Constitucional n°® 8, de 1995"; PL n° 599, de 2007, que
dispbe sobre a obrigatoriedade das empresas concessionarias de servicos
publicos em instalar e manter centros de atendimento pessoal ao cliente e da
outras providéncias; PL n° 1.086, de 2007, que determina a forma de
atendimento das agéncias prestadoras de servico publico e da outras
providéncias; PL n° 1.094, de 2007, que altera a redacdo do art. 7° da Lei n°
8.987, de 13 de fevereiro de 1985; PL n° 1.798, de 2007, que dispbe sobre a
obrigatoriedade de instalacdo de escritorios regionais das concessionarias de
servicos publicos; PL n° 1.840, de 2007, que obriga os fornecedores de
produtos ou servicos a ofertar, mediante atendimento presencial, todos os
servicos disponiveis em teleatendimento e da outras providéncias; PL n°® 2.228,
de 2007, que estabelece como pratica abusiva nas relacdes de consumo o
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deixar de disponibilizar servico de atendimento ao consumidor por meio de
pessoa fisica ou disponibiliza-lo por quaisquer meios automaticos, eletronicos
ou gravados; PL n°® 2.394, de 2007, que obriga os servicos de atendimento
eletrbnico a clientes a partir de ligacéo telefénica a disponibilizarem opcéo de
contato direto com atendente; PL n° 3.087, de 2008, que torna obrigatério o
atendimento 24 (vinte e quatro) horas aos usuarios de servicos continuos na
forma que menciona; PL n° 3.663, de 2008, que dispbe sobre o atendimento,
pelo fornecedor de produtos ou servi¢cos, ao consumidor, presencialmente ou
por central de atendimento telefénico ("call centers"), e da outras providéncias;
PL n° 5.538, de 2009, que altera o art. 31 da Lei n° 8.987, de 13 de fevereiro de
1995, que dispbe sobre o regime de concessao e permissdo da prestacao de
servicos publicos, previsto no art. 175 da Constituicdo Federal, para obrigar as
concessiondrias de servico publico a manter posto de atendimento pessoal ao
usuario em Municipios com populacao superior a 20.000 (vinte mil) habitantes;
PL n° 5.745, de 2009, que acrescenta inciso ao art. 3° da Lei n® 9.472, de 16 de
julho de 1997, para instituir a obrigatoriedade de oferta, pelas prestadoras dos
servicos de telecomunicacdes, de servico de atendimento ao consumidor por
meio de pagina publicada na Internet; PL n°® 5.881, de 2009, que altera a Lei n°
9.472, de 16 de julho de 1997, que dispde sobre a organizacao dos servicos de
telecomunicacdes, a criacdo e funcionamento de um érgdo regulador e outros
aspectos institucionais, nos termos da Emenda Constitucional n°® 8, de 1995,
para tornar obrigatorio a abertura de postos de atendimento pessoal pelas
prestadoras de servicos de telefonia fixa ou movel e de acesso a internet; PL
n°® 6.156, de 2009, que acrescenta dispositivo a Lei n° 8.987, de 13 de fevereiro
de 1995, que "Dispde sobre o regime de concessao e permissdo da prestacéo
de servigcos publicos previsto no art. 175 da Constituicdo Federal, e da outras
providéncias", para determinar o atendimento telefénico ininterrupto aos
usuarios; PL n°® 7.956, de 2010, que dispBe sobre a obrigatoriedade de
instalacdo de postos de atendimento as empresas de telefonia; PL n°® 681, de
2011, que dispde sobre o atendimento presencial do consumidor no
estabelecimento do fornecedor; PL n® 705, de 2011, que acrescenta inciso ao
art. 39 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, para estabelecer a
obrigatoriedade também de atendimento presencial para todas as demandas
do consumidor por parte das empresas prestadoras de produtos e servigos; PL
n°® 847, de 2011, que obriga a manutencdo, pelos fornecedores, de
atendimento telefénico gratuito aos consumidores e veda a utilizacdo de
sistemas automatizados nesse atendimento; PL n® 1.098, de 2011, que dispbe
sobre a obrigatoriedade de empresa prestadora de servico de fornecer um



11

endereco, em local fixo, para o qual o consumidor ou usuario possa enviar, por
carta registrada, seu pedido de informacéo, de reclamacao ou de cancelamento
de pedidos, contratos ou servi¢os; PL n® 1.256, de 2011, que dispde sobre a
obrigatoriedade de as empresas prestadoras do servico de telefonia fixa e
movel manter postos de servicos presenciais nas localidades abrangidas por
sua area de concessdo; PL n° 1.509, de 2011, que dispde sobre a
obrigatoriedade de as empresas prestadoras do servico de telefonia fixa ou
movel manterem postos de atendimento presenciais em localidades com
populacdo maior que cinquenta mil habitantes; PL n® 1.891, de 2011, que altera
a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, estabelecendo gratuidade das
ligacdes telefonicas efetuadas para as centrais de atendimento ao consumidor;
PL n°® 2.589, de 2011, que dispbe sobre os servicos de atendimento telefénico
gratuito ao consumdior.

A exaustiva analise da proposicao principal e de seus 32
apensos nos levou a algumas firmes conclusdes. E mais que necesséaria a
imposicdo de uma regra que torne obrigatéria a oferta de atendimento
presencial, e que permita ao usuario encaminhar em postos de atendimento
qualguer espécie de solicitacdo referente a prestacdo dos servigcos de
telecomunicacdes pela respectiva operadora. Tal regra, além de obrigar a
oferta de postos de atendimento presencial, deve também impor a
disponibilizagédo de canais eletronicos de atendimento, inclusive por meio da
internet, com garantia de padrées minimos de qualidade no atendimento ao
cliente. Também é necessario, para se garantir a consolidacdo das leis
referentes as telecomunicacgfes, que tais regras sejam impostas por meio da
alteracdo da Lei n°® 9.472, de 1997 (Lei Geral de Telecomunicagfes). Outra
medida necessaria € o estabelecimento de um cronograma de instalacdo dos
postos de atendimento presencial, de acordo com o nimero de habitantes de
cada municipio, de modo a manter uma racionalidade econdmica que atenda
ao cidaddao sem necessariamente incorrer em dispéndios exageradamente
altos as operadoras de telecomunicacdes. Finalmente, ha que se estabelecer
uma proporcionalidade entre 0 numero de postos de atendimento instalados e
a populacdo que habita um determinado municipio, de modo a zelar pelo bom

atendimento do usuario dos servigos de telecomunicagoes.

Assim, com vistas a acolher as inUmeras boas sugestfes
gque estdo presentes na proposicao principal e nos projetos que fazem parte do
conjunto analisado, nosso voto é pela APROVACAO do Projeto de Lei n°
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2.522, de 2007, do Senado Federal e pela APROVACAO dos apensos, PL
4.195, de 2004; PL 4.199, de 2004; PL 4.824, de 2005; PL 5.525, de 2005; PL
5.595, de 2005; PL 5.616, de 2005; PL 5.648, de 2005; PL 5.696, de 2005; PL
5.881, de 2005; PL 501, de 2007; PL 599, de 2007; PL 1.086, de 2007; PL
1.094, de 2007; PL 1.798, de 2007; PL 1.840, de 2007; PL 2.228, de 2007; PL
2.394, de 2007; PL 3.087, de 2008; PL 3.663, de 2008; PL 5.538, de 2009; PL
5.745, de 2009; PL 5.881, de 2009; PL 6.156, de 2009; PL 7.956, de 2010; PL
681, de 2011; PL 705, de 2011; PL 847, de 2011; PL 1.098, de 2011; PL 1.256,
de 2011; PL 1.509, de 2011; e PL 1.891, de 2011; e PL 2.589, de 2011, na
forma do SUBSTITUTIVO que a seguir oferecemos.

Sala da Comisséao, em de de 2011.

Deputado Sandro Alex
Relator

2011_3637_vers2011-12.doc
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COMISSAO DE CIENCIA E TECNOLOGIA, COMUNICACAO E
INFORMATICA

SUBSTITUTIVO AO PL N®2.522, DE 2007

(Apensos: PL 4.195, de 2004; PL 4.199, de 2004; PL 4.824, de 2005; PL
5.525, de 2005; PL 5.595, de 2005; PL 5.616, de 2005; PL 5.648, de 2005; PL
5.696, de 2005; PL 5.881, de 2005; PL 501, de 2007; PL 599, de 2007; PL
1.086, de 2007; PL 1.094, de 2007; PL 1.798, de 2007; PL 1.840, de 2007; PL
2.228, de 2007; PL 2.394, de 2007; PL 3.087, de 2008; PL 3.663, de 2008; PL
5.538, de 2009; PL 5.745, de 2009; PL 5.881, de 2009; PL 6.156, de 2009; PL
7.956, de 2010; PL 681, de 2011; PL 705, de 2011; PL 847, de 2011; PL
1.098, de 2011; PL 1.256, de 2011; PL 1.509, de 2011; PL 1.891, de 2011; PL
2.589, de 2011)

Acrescenta os incisos Xlll e XIV ao
art. 3° da Lei n® 9.472, de 16 de julho de
1997, para garantir atendimento presencial
e por meio de canais eletrbnicos aos
usuarios de servicos de telecomunicacdes,
e da outras providéncias.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei acrescenta os incisos XlIl e XIV ao art. 3°
da Lei n®9.472, de 16 de julho de 1997, para garantir atendimento presencial e
por meio de canais eletronicos aos usuarios de servicos de telecomunicacoes,
e da outras providéncas.

Art. 2° O art. 3° da Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997,
passa a vigorar acrescido dos seguinte incisos Xlll e XIV:



14

Xlll — a atendimento por meio de acesso telefonico a
servico de informacao e de atendimento ao usuario e por
meio de outros canais eletronicos, inclusive na internet,
obedecidos os critérios minimos de qualidade
estabelecidos por lei;

XIV — a atendimento presencial que permita o

encaminhamento de qualquer espécie de solicitacdo a

respeito dos servigos ofertados pela prestadora.” (NR).

Art. 3° O atendimento por meio de acesso telefénico a
servigo de informagéo e de atendimento ao usuario e por meio de outros canais
eletrdnicos, inclusive na internet, a que se refere o inciso XlII do art. 3" da Lei n°
9.472, de 16 de julho de 1997, se submeterd as seguintes regras:

| — a oferta de atendimento por meio de acesso telefénico
a servico de informacédo e de atendimento ao usuario e por meio de outros
canais eletrénicos, inclusive na internet, prevista no caput ndo podera gerar
qualquer 6nus para 0 USUArio;

Il — as chamadas originadas de estacfes fixas ou moveis
de qualquer localidade dentro do territério nacional destinadas a servigos de
atendimento por meio de acesso telefonico a servico de informacéo e de
atendimento ao usuario serdo completamente gratuitas;

[l — o tempo de espera do consumidor para o inicio de
um atendimento devera ser de, no maximo, 1 (um) minuto;

IV — uma vez iniciado o atendimento, o tempo de espera
do consumidor para a conclusdo da sua demanda devera ser de, no maximo,
10 (dez) minutos.

Art. 4" Nas localidades nas quais as operadoras de
servicos de telecomunicacdes ofertem Servigco Telefénico Fixo Comutado com
acessos individuais na modalidade local ou Servico de Telefonia Movel deverao
estar em funcionamento postos de atendimento ao usuario, de acordo com o
seguinte cronograma:

| —um ano apods a entrada em vigor desta lei, em todos os
municipios com mais de 50 mil habitantes;

Il — dois anos apos a entrada em vigor desta lei, em todos
0S municipios com mais de 40 mil habitantes;
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[l — trés anos apos a entrada em vigor desta lei, em todos
0S municipios com mais de 30 mil habitantes;

§ 1’ Deve ser ativado, pelo menos, um posto de
atendimento ao usuario por municipio com até cinguienta mil habitantes e, pelo
menos, um posto de atendimento ao usuario para cada grupo de até cinqlienta
mil habitantes, nos municipios com populacdo superior a cinquenta mil
habitantes.

§ 2° A localizacéo dos postos de atendimento ao usuario
deve ser feita de modo a minimizar os deslocamentos dos usuérios e oferecer
acesso, inclusive, as populacdes domiciliadas em éareas de urbanizacdo
precaria.

§ 3" As operadoras poderdo, mediante acordo firmado
entre elas, compartilhar a estrutura de postos de atendimento ao usuario,
desde que obedecidas as regras estabelecidas na legislacao.

Art. 5° Devera ser permitido ao usuério dos servicos de
telecomunicacdes, tanto em atendimento por meio de acesso telefbnico a
servi¢o de informacéo e de atendimento ao usuario e por meio de outros canais
eletronicos, inclusive na internet, quanto em atendimento presencial, o
acompanhamento de todas as suas demandas por meio de registro numérico,
que lhe sera informado no inicio do atendimento.

Art. 6" Esta lei entra em vigor na data da sua publicacéo.

Sala da Comisséo, em de de 2011.

Deputado Sandro Alex
Relator
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