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CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N° 3.316, DE 2000
(DO SR. RUBENS FURLAN)

Dispde sobre o servico telefénico de atendimento ao usuario de servicos publicos

(AS COMISSOES DE CIENCIA E TECNOLOGIA, COMUNICACAO E INFORMATICA; DE
DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS, E DE CONSTITUICAO E
JUSTICA E DE REDACAO (ART. 54) - ART 24 II)

GER 3.17

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° As empresas privadas concessionarias, as
permissionarias e as autorizatérias de servicos publicos, devem manter servigo
telefénico de atendimento ao usuario, de natureza gratuita, com codigo de acesso
especifico e ampla divulgagao.

Paragrafo Unico. As disposigbes constantes neste artigo
aplicam-se as empresas publicas e as sociedades de economia mista, bem como
as suas subsidiarias, que prestem servi¢os publicos.

Art. 2° O servico telefénico de atendimento ao usuario
compreendera:

| — a prestacao de informacgoes,;

Il — o registro de solicitacbes de servigos oferecidos pelas
prestadoras; e

Il — o recebimento e o encaminhamento de sugestbes e de
reclamacdes formuladas pelos usuarios.

Art. 3° Esta Lei entra em vigor na daﬁidg_sua publicagéo.
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CAMARA DOS DEPUTADOS

JUSTIFICACAO

A Constituicao Federal, em seu art. 175, paragrafo unico, ao
dispor sobre a prestacao de servigos publicos, concedeu tratamento privilegiado
ao usuario desses servigos.

Com efeito, o texto constitucional determina gque a
legislacao reguladora da prestagcao descentralizada de servigos publicos
deve fixar os direitos dos usuarios. Assim, a Lei n° 8.987, de 13 de fevereiro
de 1995, que dispde sobre o regime de concessdo e permissao da prestacao de
. servigos publicos, em seu art. 7°, Il, prescreve que é direito do usuario receber
do poder concedente e da concessionaria informacoes para a defesa de
interesses individuais e coletivos.

Por sua vez, a Lei n° 9.472, de 16 de julho de 1997, que
dispoe sobre a organizacao dos servicos de telecomunicagdes, em seu art. 3,
inciso |V, estabelece que o usuario de servigos de telecomunicacoes tem direito
a informacao adequada sobre as condigoes de prestacao dos servigos,
suas tarifas e precos. Nesse contexto, o objetivo fundamental do presente
projeto de lei é estabelecer normas gerais, aplicaveis a Uniao, aos Estados,
ao Distrito Federal e aos Municipios, referentes ao atendimento telefonico
ao usuario de servigos publicos.

Releva mencionar que indmeras empresas prestadoras de
servicos publicos ja disponibilizam atendimento telefénico aos seus usuarios.
Contudo nao existe uniformidade na prestagcao desses servigos, alem do
que nem todas as empresas proporcionam aos seus consumidores a
utilizacao gratuita desses sistemas.

Por essas razdes, acreditamos na aprovacao deste projeto
de lei pelo Congresso Nacional.

. i\
\
AN s

Sala das Sessoes, en;s;)) de JLu’JE’V de 2000.
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DEPUTADO F%UBENS FURLAN
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LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

CONSTITUICAO
) DA
REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL
1988

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

TITULO VIl
DA ORDEM ECONOMICA E FINANCEIRA

| CAPITULO I ]
DOS PRINCIPIOS GERAIS DA ATIVIDADE ECONOMICA

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

Art. 175, Incumbe ao Poder Publico. na forma da lei. diretamente
ou sob regime de¢ concessdo ou permissao. sempre através de licitacdo. a
prestacao de servigos publicos.

Paragrafo unico. A lei dispora sobre:

[ - 0 regime das empresas concessionarias ¢ permissionarias de
servigos publicos. o carater especial de seu contrato ¢ de sua prorrogagao.
bem como as condigdes de caducidade. fiscalizacao ¢ rescisao da concessao
Ou Permissao:

[T - os direttos dos usuarios:

L11 - politica tarifaria;

[V - a obriga¢ao de manter servi¢o adequado.

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



LEG[S!.:.-\(',;;O CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LLEI N° 8.987, DE 13 DE FEVEREIRO DE 1995

DISPOE  SOBRE O  REGIME  DE
CONCESSAO  E PERMISSAO DA
PRESTACAO DE SERVICOS PUBLICOS
PREVISTO  NO  ART. 175 DA
CONSTITUICAO FEDERAL. EE DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

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

CAPITULO 11 |
DOS DIREITOS E OBRIGACOES DOS USUARIOS

Art. 77 Sem prejuizo do disposto na Lei n® 8.078. de 11 de setembro
de 1990). sdo direitos e obrigagdes dos usuarios:

[ - receber servico adequado:

[l - receber do poder concedente ¢ da concessionaria informacoes
para a defesa de interesses individuais ou coletivos:

[l - obter ¢ uttlizar o servico. com liberdade de escolha entre varios
prestadores de servicos. quando for o caso. observadas as normas do poder
concedente:

* Inciso [ com redagdo dada pela Ler n” Y.648, de 2703 1998

IV - levar ao conhecimento do poder publico ¢ da concessionaria as
irregularidades de que tenham conhecimento. referentes ao servigo prestado:

V - comunicar as autoridades competentes os atos ilicitos praticados
pela concessionaria na prestagdao do servigo:

VI - contribuir para a permanéncia das boas condi¢des dos bens
publicos atraves dos quais lhes sdo prestados os servigos.

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



LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEIN°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997

DISPOE SOBRE A ORGANIZACAO DOS
SERVICOS DE TELECOMUNICACOES. A
CRIACAO II FUNCIONAMENTO DE UM
ORGAO  REGULADOR E  OQUTROS
ASPECTOS INSTITUCIONALS. NOS
TERMOS DA EMENDA CONSTITUCIONAL
N° 8. DE 1995

LIVRO |
DOS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

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

Art. 37 O usuario de servigos de telecomunicagdes tem direito:

| - de acesso aos servigos de telecomunicagdes. com padroes de
qualidade e regularidade adequados a sua natureza, em qualquer ponto do
territorio nacional:

Il - a liberdade de escolha de sua prestadora de servico:

Il - de ndo ser discriminado quanto as condi¢des de acesso ¢
lruicdo do servigo:

IV - a informagao adequada sobre as condigdes de prestacdo dos
SeTvigos. suas tarifas e precos:

V - a mwviolabilidade ¢ ao segredo de sua comunicacio, salvo nas
hipoteses e condigoes constitucional ¢ legalmente previstas:

VI -a ndo divulgagdo, caso o requeira, de seu codigo de acesso:

VII - a ndo suspensao de servigo prestado em regime publico. salvo
por debito diretamente decorrente de sua utiliza¢do ou por descumprimento de
condi¢des contratuais:

VIIl - ao prévio conhecimento das condigoes de suspensio do
SCrvigo:

X - ao respeito de sua privacidade nos documentos de cobranga e
na utiliza¢ao de seus dados pessoais pela prestadora do servico:

X - de resposta as suas reclamagoes pela prestadora do servigo:

X1 - de peticionar contra a prestadora do servigo perante 0 0rgao
regulador ¢ os organismos de defesa do consumidor:



IJEGISI::\(';\.O CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS — CEDI

X1l - a reparagao dos danos causados pela violacao de seus direitos.



TERMO DE RECEBIMENTO DE EMENDAS
PROJETO DE LEI N° 3.316/00

Nos termos do art.119, | e § 12, do Regimento Interno
da Camara dos Deputados, o Sr. Presidente determinou a abertura e divulgagao,
na Ordem do Dia das Comissoes, de prazo para apresentacao de emendas, a
partir de 11/09/00, por cinco sessoes. Findo o prazo, nao foram apresentadas
emendas ao projeto.

Sala da Comissao, em 05 de outubro de 2000.

L/ 4= I:\ .63 r'_;?
Matia lvone do Espirito Santo
~  Secretaria
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CAMARA DOS DEPUTADOS

COMISSAO DE CIENCIA E TECNOLOGIA, COMUNICACAOE
INFORMATICA

PROJETO DE LE! N° 3.316, DE 2000

Dispbe sobre o servigo telefonico de
atendimento ao usuario de servigos publicos.

. Autor: Deputad0 Rubens Furlan
Relator: Deputado Jose Mendonga Bezerra

| - RELATORIO

O Projeto de Lel n® 3.316, de 2000, de autoria do nobre
Deputado Rubens Furilan pretende instituir a obngatorniedade das empresas
prestadoras de servigos publicos, sejam elas publicas ocu privadas, manterem
servico telefénico de atendimento ao usuario

. Alega o ilusire autor da matéria que e direito do usuario
receber do poder concedente e da concessionaria informagoes para a defesa de
interesses individuais e coletives. Embora reconhega que muitas das empresas ja
prestam esse servigo, considera que nao existe uniformidade na prestacac, que,
muitas vezes, ocorre apenas mediante pagamento pelos usuarios

Cabe a Comissdo de Ciéncia e Tecnologia posicionar-se
sobre o merito da matéria, a qual nao foram apresentadas emendas durante o
prazo regimental.

E o relatono

GER 3 17 23 004-2 (JUN/S9)



CAMARA DOS DEPUTADOS

i1 -VOTO DO RELATOR

A instituicdo por let de uma nova obrigagdc, durante a
vigéncia do contrato. para empresas que receberam outorga do Poder Publico
tem gue ser analisada com bastante cautela por esta Comissao

Com a instituigdo da obrigatoriedade de manutengac de
servigo telefénico de atendimento ac usuario de forma gratuita, a nosso ver, 0s
atuais contratos firmados entre essas empresas e 0 poder concedente teriam gue
ser renegociados, implicando, na maioria dos casos, repasse dos cusios com a
. prestacac do servigo de atendimento ao usuario para as tarifas a serem pagas
Apenas novos contratos que vierem a ser firmados poderao incluir, desde inicio,
clausula gue obrigue a prestacao gratuita do servico.

A aprovacgdo da presente proposta nao surtira, portanto,
nenhum efeito pratico caso os contratos de concessao, permissac e autorizagao
firmados pelas atuais prestadoras de servigos ja naoc prevejam ta! obrigacao. Nos
casos, em gque exista cladsula, obrigando 2 prestacdo do referidc servico, como
ocorre no setor de telecomunicagbes (Clausula 157 dos contratos assinados
entre as prestadoras de servigos e o poder concedente), a proposta sera nocua.

Assim sendo, votamos pela rejeicao do Projeto de Lei n°
3.316, de 2000

Sala da Comisséo, em 2| de vouip . d€ 2000

(01194100-142
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PROJETO DE LEI N° 3.316, DE 2000

Il - PARECER DA COMISSAO

A Comissao de Ciéncia e Tecnologia, Comunicagao e
Informatica, em reuniao ordinaria realizada hoje, rejeitou unanimemente o Projeto
de Lei n® 3.316/00, nos termos do parecer do Relator, Deputado José Mendonca
Bezerra.

Estiveram presentes os seguintes Deputados: César Bandeira,
Presidente; Francistonio Pinto e Julio Semeghini, Vice-Presidentes; Alberto
Goldman, lIris Simoes, Joao Almeida, Luiz Piauhylino, Magno Malta, Narcio
Rodrigues, Pedro Canedo, Silas Camara, Atila Lira, Josué Bengston, Marcio
Fortes, Salvador Zimbaldi, Arolde de Oliveira, Corauci Sobrinho, José Rocha, Luiz
Moreira, Mario Assad Junior, Santos Filho, Neuton Lima, Francisco Coelho, Benito
Gama, Hermes Parcianello, Marcal Filho, Maurilio Ferreira Lima, Nelson Proenca,
Pinheiro Landim, Ricardo lzar, Gustavo Fruet, Jonival Lucas Junior, Leur Lomanto,
Ana Maria Corso, Baba, Gilmar Machado, Jorge Bittar, Marcos Afonso, Francisco
Silva, Marcio Reinaldo Moreira, Pedro Irujo, Vic Pires Franco, Ary Kara, Aldo
Arantes, Luiza Erundina, Valdeci Paiva, Agnaldo Muniz, Dr. Hélio, Vivaldo
Barbosa, Bispo Wanderval e Oliveira Filho.

Sala da Comissao, em 28 de margo de 2001.

. 7
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Deputadd CESAR BAN@A

Presidente
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CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N° 3.316-A, DE 2000
(DO SR. RUBENS FURLAN)

Dispoe sobre o servico telefénico de atendimento ao usuario de servigos publicos.
(AS COMISSOES DE CIENCIA E TECNOLOGIA, COMUNICACAO E INFORMATICA; DE

DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS; E DE CONSTITUICAO E
JUSTICA E DE REDACAO (ART. 54) - ART. 24, 1))

SUMARIO

l"rojeto Inicial
Il - Na Comissao de Ciéncia e Tecnologia, Comunicagao e Informatica:
- termo de recebimento de emendas

- parecer do relator
- parecer da Comissao



*PROJETO DE LEI N° 3.316-A, DE 2000
(DO SR. RUBENS FURLAN)

Dispde sobre o servico telefonico de atendimento ao usuario de servicos publicos; tendo
parecer da Comissao de Ciéncia e Tecnologia, Comunicagao e Informatica, pela rejeicao
(relator: DEP. JOSE MENDONCA BEZERRA).

(AS COMISSOES DE CIENCIA E TECNOLOGIA, COMUNICAGAO E INFORMATICA; DE
DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS; E DE CONSTITUICAO E

JUSTICA E DE REDACAO (ART. 54) - ART. 24, I1))

*Projeto inicial publicado no DCD de 29/06/00

@2RECER DA COMISSAO DE CIENCIA E TECNOLOGIA, COMUNICAGAO E
INFORMATICA

SUMARIO

- termo de recebimento de emendas
- parecer do relator
- parecer da Comissao



Publique-se.
Em 10/04/01

N\
ECIO NEVES
Presidente

AR R

Documento : 70
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OF. CCTCI-P/ 13/01 Brasilia, 28 de marco de 2001.

Senhor Presidente:

Comunico a Vossa Exceléncia, em
cumprimento ao disposto no art. 58 do Regimento Interno, a
apreciacao, por este Orgao Tecnico, do Projeto de Lei N2 3.316, de
2000.

Solicito a Vossa  Exceléncia
autorizar a publicacao do referido projeto e do parecer a ele oferecido.

Atenciosamente,

-7 M — il
4 i e

-~

A e —_—

_ (:f‘ - -
Deputadc"i CESAR BANDEIRA
Presidente

A Sua Exceléncia o Senhor
Deputado AECIO NEVES

DD. Presidente da Camara dos Deputados

GER 3 17.23 004-2 {JUN/9G)
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Y CAMARA DOS DEPUTADOS

COMISSAQO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS

TERMO DE RECEBIMENTO DE EMENDAS

PROJETO DE LEI N° 3.316-A/2000

Nos termos do Art. 119, caput, |, do Regimento
Interno da Camara dos Deputados, o Sr Presidente da Comissdo
determinou a abertura e divulgacdo, na Ordem do Dia das Comissées, de
prazo para recebimento de emendas (5 sessdes), no periodo de 05/06/2001
a 13/06/2001 Esgotado o prazo, nao foram apresentadas emendas ao
projeto.

Sala da Comisséao, em 14 de junho de 2001.

waoprs
\! I\n‘ he

—

Aurenilton Ar rﬁj-ha dé Almeida
Secretario
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