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| - RELATORIO

O Projeto de Lei n® 49, de 2003, de autoria do
Deputado Alceu Collares, objetiva acrescentar paragrafo Unico ao
art. 7° da Lei n° 8.987, de 1995, obrigando as concessionarias de
servico publico a colocarem a disposicdo dos usudrios servico
permanente, n&o automatizado e gratuito, de prestacdo de
informacdes e recebimento de reclamacdes.

Na sua justificacdo, o autor argumenta que
uma das maiores razfes de critica as concessionarias de servicos
publicos € a da ma qualidade do atendimento ao usuério, fruto,
principalmente, da implantacdo de um sistema totalmente
automatizado de atendimento, que, freqlientemente, ndo consegue
prestar os esclarecimentos requeridos e, muito menos, encaminhar
as solucdes para os problemas questionados.



Segundo o0 autor, nao existe qualquer
razoabilidade que fundamente a imposicdo, por parte das
concessionarias de  servicos publicos, do atendimento
despersonalizado como Unica op¢ao para 0s seus usuarios, pelo que
propde, por meio do presente projeto, que, sem prejuizo de outras
formas de atendimento, seja tornada obrigatéria para essas
concessionarias a disponibilizacdo de um servico de atendimento
pessoal, com identificacdo nominal dos representantes
encarregados de esclarecer as duvidas e providenciar as solucdes
demandadas pelos usuérios.

No prazo regimental ndo foram oferecidas
emendas.

E o relatorio.

II-VOTO DO RELATOR

N&o ha como negar a onda de insatisfacdo que
tem tomado os usuarios brasileiros, no que tange a qualidade do
atendimento prestado pelas concessionarias de servicos publicos,
desde que se acentuou, por parte delas, a implantacdo do
atendimento totalmente automatizado.

E certo que ndo se pode pretender deter a
modernizacdo tecnoldgica e muito menos questionar os beneficios
gue ela tem trazido para a nossa sociedade, quando utilizada de
maneira racional e otimizadora dos recursos ja existentes. Nada
obstante, além da racionalizacdo de procedimentos, a razoabilidade
e o atendimento dos interesses finalisticos visados com a sua
utilizacdo devem sempre estar presentes para que sejam obtidos,
verdadeiramente, os ganhos almejados.

No caso em questdo, 0 que ndo se pode
admitir € que se imagine que um sistema totalmente
despersonalizado de atendimento, via mensagens gravadas, possa
dar conta de toda uma gama de situagcdes particulares, muitas vezes



complexas, que acontecem no mundo real e que demandam um
esclarecimento ou encaminhamento especifico, s6 possivel via
atendimento pessoal.

Nesse sentido, entendemos que a presente
proposta, ao exigir que as concessionarias de servicos publicos
disponibilizem, permanentemente, aos seus usudrios, um sistema de
atendimento pessoal e gratuito para esclarecimento de dulvidas e
encaminhamento de solu¢cdes de problemas, representa um
instrumento importante para a melhoria da qualidade do atendimento
desses usuarios e para a consolidacdo dos seus direitos a
cidadania.

Entendo, ainda, que apenas uma ressalva
deve ser feita ao Projeto de Lei proposto, que trata da explicitacao
de que o0 “ndo automatizado” se refere ao atendimento
exclusivamente eletrénico, ou seja, atraves das URAs.

Em face do exposto, votamos, no mérito, pela
aprovacdo do Projeto de Lei n° 49, de 2003, nos termos do
substitutivo ora apresentado.

Sala da Comissao, em de de 2003.

Deputada Dra. Clair
Relatora



COMISSAO DE TRABALHO, DE ADMINISTRACAO E
SERVICO PUBLICO

SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N° 49, DE 2003

Acrescenta paragrafo
Unico ao art. 7° da Lei n° 8.987,
de 13 de fevereiro de 1995,
obrigando as concessionarias de
servico publico a prestarem
atendimento n&o automatizado
gratuito aos usuarios.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° O art. 7° da Lei n° 8.987, de 13 de
fevereiro de 1995, passa a vigorar com a redacdo alterada do
paragrafo primeiro e acrescido do seguinte paragrafo segundo:

CAIE. 70 e

Paragrafo Primeiro. Sem prejuizo de outras
formas de atendimento, as concessionarias de servico
publico colocardo a disposicdo dos usuarios servico
permanente pessoal e gratuito, de prestacdo de
informacBes e recebimento de reclamacgdes, sendo o
atendente obrigado a identificar-se nominalmente perante
0 Usuario.



Pardgrafo Segundo. Poderad ser utilizado o
telefone ou outro meio eletrdbnico de comunicacdo para
gue o usuario dos servicos publicos tenha acesso ao
atendente.”

Art. 2° Esta lei entra em vigor ap6s decorridos
180 (cento e oitenta) dias de sua publicacéo oficial.

Sala da Comissao, em de de 2003.

Deputada Dra. Clair
Relatora



