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| - RELATORIO

O Projeto de Lei n°® 2.400, de 2007, de autoria do nobre
Deputado Moreira Mendes, pretende obrigar as operadoras de telefonia fixa ou
movel a instalar escritérios nas capitais dos estados e em todos 0s municipios
com mais de 500 mil habitantes. Também pretende obrigar que seus servicos
de teleatendimento sejam oferecidos sempre de forma gratuita, por meio de
codigo 0800 ou similar. Adicionalmente, em seu art. 3°, a proposicdo veda o
estabelecimento de periodo de validade para os créditos da modalidade pré-
paga de telefonia movel.

O projeto foi distribuido as comissdes de Ciéncia e
Tecnologia, Comunicac¢do e Informatica; de Defesa do Consumidor; e de
Constituicao e Justica e de Cidadania. No prazo regimental, foi apresentada
uma emenda ao Projeto, nesta Comissdo. Trata-se da Emenda n° 1/08,
apresentada pelo nobre Deputado Pinto Itamaraty em 02 de abril daguele ano,
alterando a redacgéo do paragrafo unico do art. 1° do projeto, para impedir que
as operadoras disponibilizem meros postos fisicos de atendimento virtual.

E o relatorio.



II—VOTO DO RELATOR

Apesar do rapido desenvolvimento tecnolOgico recente,
que permitiu as mais diversas formas de interacdo mediada entre
consumidores e fornecedores de produtos e servi¢cos, nos parece evidente que
o atendimento presencial, face a face, é insubstituivel. Quando falamos da
oferta de servicos de telecomunicacbes, nao poderia ser diferente.
Teleatendimento, fax, paginas na Internet, correios eletrénicos, entre outros,
sdo, sem duvidas, ferramentas muito Uteis, mas de maneira alguma podem
substituir plenamente a interacdo imediata entre o usuario dos servicos e
empregados das operadoras de telecomunicacoes.

Por isso, as intencdes do Projeto de Lei n°® 2.400, de
2007, do nobre Deputado Moreira Mendes, sdo louvaveis. De fato, é preciso
garantir ao usuario dos servicos de telecomunicacbes um atendimento
adequado para a resolucéo de seus problemas, e, para tanto, a obrigatoriedade
de instalacdo de escritérios das empresas de telefonia € por demais
necessaria.

A regulamentagdo atualmente vigente dos servigcos de
telecomunicacdes ndo atende, em sua maior parte, o que € preconizado pela
proposi¢cdo que aqui relatamos. O inciso XXV do art. 11 do Regulamento do
Servigo Telefonico Fixo Comutado (STFC), aprovado pela Resolugdo n°® 426,
de 2005, da Anatel, estabelece tdo somente um direito genérico do usuario
desses servicos de receber “atendimento pessoal que |he permita efetuar
interacao relativa a prestacdo do STFC, nos termos da regulamentagéo, sendo
vedada a substituicdo do atendimento pessoal pelo oferecimento de auto-
atendimento por telefone, correio eletronico ou outras formas similares”. Faltam
elementos coercitivos que efetivamente transformem essa regra em fato.

Também ressalte-se que o Decreto n® 4.769, de 27 de
junho de 2003, que “aprova o Plano Geral de Metas para a Universalizagdo do
Servigo Telefénico Fixo Comutado Prestado no Regime Publico — PGMU — e d&
outras providéncias” , dedicou o seu capitulo Il as “metas de postos de servigo
de telecomunicagdes”. De acordo com o texto original, até o ano de 2011,
todos 0s municipios brasileiros nos quais existissem acessos individuais ao
STFC deveriam contar com um posto avangado que, entre outros servigos,
prestaria atendimento pessoal ao usuario.



Originalmente, tais postos de servico de
telecomunicacdes também deveriam ser destinados ao atendimento presencial
dos consumidores. E o que se pode depreender da redacéo do inciso V do art.
3" do Regulamento do STFC, que define o atendimento pessoal como
“atendimento presencial prestado por pessoa devidamente qualificada para
receber, interagir, orientar, informar esclarecer e solucionar qualquer solicitacao
de usuéario que compareca a loja de atendimento ou Posto de Servico de

Telecomunicacfes mediante protocolo de reclamacdo ou solicitacdo de
servigo”.

Ocorre que, apos intensas negociacdes que envolveram o
governo e as empresas de telefonia, optou-se por substituir, entre outras, todas
as metas do capitulo Ill do PGMU. O Decreto n°® 6.424, de 2008, trocou os
compromissos de instalacdo de postos de servicos por obrigacdes de
implementacgéo da infraestrutura de rede de suporte do STFC para conexao em
banda larga. Tais alteracbes foram ratificadas e ampliadas pelo PGMU
atualmente vigente, aprovado pelo Decreto n® 7.512, de 30 de junho de 2011.

Tal troca de metas de universalizagdo ocorreu devido a
uma alteracdo nas politicas de telecomunica¢des do governo, que optou por
privilegiar a universalizacdo do acesso em banda larga no Pais. Assim, com as
mudanc¢as no PGMU impostas pelos Decretos n° 6.424, de 2008, e n® 7.512, de
30 de junho de 2011, as operadoras do STFC ficaram obrigadas a instalar
backhauls nas sedes de todos os municipios brasileiros até o dia 31 de
dezembro de 2010.

Dessa maneira, entendemos que a obrigacdo que ora
pretende se impor foi abandonada. No entanto ainda se faz necessaria uma
acao legislativa, no sentido de resgatar a previsdo da obrigatoriedade de
atendimento presencial aos usuarios dos servigos de telefonia. A visivel queda
da qualidade na prestacdo dos servicos, bem como a dificuldade encontrada
pelos clientes das empresas telefénicas para a resolugdo de seus problemas,
sao motivos suficientes para que o Poder Legislativo se manifeste no sentido
de criar, pela via legal, as estruturas de atendimento presenciais demandadas
pelos usuérios dos servigcos de telefonia.

Além da tematica dos postos de atendimento, o Projeto
de Lei n° 2.400, de 2007, traz importantes inovacdes em relacéo as regras para
os créditos do servico movel pessoal na modalidade pré-paga. De acordo com



a proposicdo, passaria a ser vedada as prestadoras de telefonia celular a
imposicdo de prazo maximo para a utilizacdo de créditos de celulares
adquiridos por seus clientes. Ficaria ainda estipulado um prazo de 24 meses
apos a utilizacdo dos ultimos créditos para a cessacdo da prestacdo de
servicos.

Importante emenda foi apresentada pelo nobre Deputado
Pinto Itamaraty em 02 de abril de 2008. A Emenda n° 1/08 ao Projeto de Lei n°
2.400, de 2007, d& nova redacdo ao paragrafo Unico do artigo 1° da
proposicédo, para deixar mais explicita a proibicdo de que, nos escritorios a
serem oferecidos pelas empresas de telefonia, os servicos sejam prestados ou
esclarecidos por via telefonica, mesmo nos aparelhos disponibilizados pela
propria empresa e de forma gratuita. A alteracdo visa impedir que as
operadoras disponibilizem meros postos fisicos de atendimento virtual, sem a
presenca de atendentes disponiveis, iniciativa com a qual estamos plenamente
de acordo.

Com o intuito de melhor subsidiar a elaboracdo deste
parecer, apresentamos ao Ministério das Comunicacfes, com a aprovacao
desta Comissdo de Ciéncia e Tecnologia, Comunicacdo e Informética, o
Requerimento de Informagdes n° 3906, de 2013, por meio do qual solicitamos
aquela pasta informacdes a respeito das perdas dos assinantes do Servico
Mével Pessoal na modalidade pré-paga oriundas da expiracdo dos prazos de
validade dos créditos de telefonia celular. Em resposta ao requerimento, o
Ministério das Comunicacfes enviou a esta Casa o Oficio n°® 05/2014/MC, ao
qual foi anexada a Nota Técnica n° 47/2013/PRRE/CPAE da Anatel, datada de
6 de janeiro de 2014.

Infelizmente, a referida Nota Técnica ndo ofereceu
qualquer resposta a indagacao que foi enviada por esta Comissdo ao Poder
Executivo. O documento se limita a defender a suposta legalidade da expiragao
de créditos de celular na modalidade pré-paga. De acordo com o texto da nota,
“A Anatel (...) adota um caminho intermediario, possibilitando a existéncia de
prazo de validade para os créditos do servico pré-pago, de forma que as
Prestadoras do SMP possam dimensionar as suas ofertas da maneira mais
adequada”. Em relacdo as perdas monetarias impostas aos consumidores
devido a expiracdo de seus créditos de celular, a Nota Técnica elaborada pela
Anatel silencia, ndo ofertando qualquer informagdo sobre o tema que
efetivamente foi objeto do requerimento que enviamos ao Poder Executivo.



Dessa maneira, e com base nos subsidios colhidos por
este relator, concluimos pela proposicdo de alguns ajustes ao texto da
proposicao aqui analisada, com vistas a ampliar a sua abrangéncia e a garantir
uma maior aplicabilidade das regras que ela pretende implantar. A primeira
destas alteracdes diz respeito ao limite minimo de nimero de habitantes para a
instalacdo de escritérios das empresas operadoras de telefonia. Faz-se
necessario ampliar o nimero de cidades atendidas por tais escritérios, com o
objetivo de melhor atender o cidaddo em demandas sobre este que € um
servico de grande utilidade publica. Assim, propomos que as operadoras de
telefonia sejam obrigadas a instalar escritérios nas capitais dos estados e em
demais municipios com mais de 200 mil habitantes.

Além disso, aperfeicoamos alguns conceitos utilizados na
proposicdo, de forma a adequa-los a regulacdo atualmente vigente sobre o
setor de telecomunicagdes. Tal aperfeicoamento tem por objetivo gerar maior
harmonia entre o texto da proposi¢ao e a nomenclatura usualmente utilizada no
setor, de modo a evitar futuras duvidas sobre a aplicacdo das novas regras
emanadas pelo Parlamento.

Assim, nosso voto é pela APROVACAO do Projeto de Lei
n° 2.400, de 2007, e pela APROVACAO da Emenda n° 1/08 ao Projeto de Lei
n° 2.400, de 2007, na forma do SUBSTITUTIVO que a seguir apresentamos.

Sala da Comisséo, em de de 2014.

Deputado JULIO CAMPOS
Relator
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SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N®2.400, DE 2007

Dispbe sobe o servico de telefonia, e
da outras providéncias.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei dispde sobe o servico de telefonia, e da
outras providéncias.

Art. 2° As operadoras de servicos de telecomunicagdes
que ofertam Servico Telefébnico Fixo Comutado com acessos individuais na
modalidade local ou Servico de Telefonia Mével ficam obrigadas a instalar
escritérios nas capitais dos estados e demais municipios com mais de
duzentos mil habitantes que integrem sua area de atuacao.

§ 1° Os escritérios previstos no caput terdo por finalidade,
entre outras, oferecer pleno atendimento aos usuéarios dos servicos de
telecomunicacdes, de forma presencial, sendo terminantemente proibido que
nesses escritorios algum servico s6 possa ser prestado ou esclarecido por
meio de acesso telefénico a servico de informacado e atendimento ao usuario e
por meio de outros canais eletrdnicos, inclusive na internet, mesmo nos
equipamentos disponibilizados pela propria empresa e de forma gratuita.

§ 2° Devera ser instalado, pelo menos, um escritdrio para
cada grupo de até cem mil habitantes.

8§ 3° As operadoras poderdo, mediante acordo firmado
entre elas, com a anuéncia do oOrgdo regulador das telecomunicacgdes,



compartilhar a estrutura dos escritorios, desde que obedecidas as regras
estabelecidas na legislacéo.

Art. 2° As operadoras de servicos de telecomunicagdes
que ofertam Servigo Telefonico Fixo Comutado com acessos individuais na
modalidade local ou Servico de Telefonia Movel deverdo ofertar facilidades que
permitam o atendimento, por meio de acesso telefébnico a servico de
informacédo e atendimento ao usuario e por meio de outros canais eletrénicos,
inclusive na internet, que deverao estar disponiveis vinte e quatro horas por dia
e sete dias por semana.

§ 1° A oferta das facilidades previstas no caput devera ser
gratuita em todos os casos, sendo vedada a geracédo de qualquer 6nus para o
usuario.

§ 2° As chamadas originadas de estagdes fixas ou moveis
de qualquer localidade dentro do territério nacional destinadas a servicos de
atendimento por meio de acesso telefénico a servico de informacédo e de
atendimento ao usuario serdo completamente gratuitas.

Art. 3° E vedada a imposicdo de prazo de validade aos
créditos pré-pagos de servicos de telecomunicacdes de interesse coletivo.

8 1° O usuario deve ter a sua disposicao recurso que lhe
possibilite a verificacdo, em tempo real, do crédito existente em sua linha, de
forma gratuita.

§ 2° O usuario dever ser comunicado quando os créditos
de sua linha estiverem na iminéncia de se esgotarem.

8§ 3° O servico pode ser suspenso totalmente, com o
blogueio para o recebimento de chamadas, doze meses ap0s o vencimento do
altimo crédito.

8 4° O contrato de prestacdo do servico podera ser
rescindido pela operadora vinte e quatro meses apds o vencimento do ultimo
credito.

8 5° As operadoras deverdo comunicar aos usuarios de
planos pré-pagos sobre as regras previstas neste artigo.



Art. 4° O descumprimento do previsto nesta lei ensejara
as operadoras a pena de multa, em valores a serem estabelecidos pelo 6rgdo
regulador das telecomunicacdes.

Art. 5° Esta lei entra em vigor 180 dias apés a data da sua
publicacéo.

Sala da Comissao, em de de 2014.

Deputado JULIO CAMPOS
Relator
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