CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 1.019, DE 2023

(Do Sr. Duarte)

Altera a Lei n° 9.472, de 16 de julho de 1997 (Lei Geral de
Telecomunicacgdes) para dispor sobre o direito do usuario de servicos de
telecomunicacdes ao peticionamento direto ao 6érgao regulador.

DESPACHO:

AS COMISSOES DE:

COMUNICACAO;

DEFESA DO CONSUMIDOR E

CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA (ART. 54 RICD)

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacdo Conclusiva pelas Comissoes - Art. 24 1|

PUBLICACAO INICIAL
Art. 137, caput - RICD
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CAMARA DOS DEPUTADOS
Deputado Federal DUARTE

PROJETO DE LEI N° , DE 2023
(do Sr. Duarte)

Altera a Lei n°® 9.472, de 16 de julho de 1997
(Lei Geral de Telecomunicacfes) para dispor
sobre o direito do usuario de servigos de
telecomunicagdes ao peticionamento direto ao
orgdo regulador.

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 1° Esta Lei dispde sobre o direito do usuario de servicos de telecomunicagtes

de peticionar diretamente ao 6rgéao regulador.

Art. 2° Fica renumerado para 81° o pardgrafo Unico do art. 3° da Lei n® 9.472, de

16 de julho de 1997, sendo acrescido 0 82° ao mesmo artigo, com a seguinte redacéo:

82° O direito de peti¢do perante o 6rgdo regulador previsto no inciso XI ser
exercido pelo usuério de forma direta e em qualquer tempo, ndo podendo estar
condicionado a procedimentos prévios perante a prestadora de servico ou outros
6rgdos.” (NR)

Art. 4° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacéo.

JUSTIFICACAO

O setor de telecomunicacGes figura, ano ap0os ano, entre os setores com maiores
indices de insatisfacdo de consumidores e nimero de reclamacdes. Segundo boletim divulgado
pela Secretaria Nacional do Consumidor com base em dados das plataformas
Consumidor.gov.com e Procons, o setor responde por 21% das 3,3 milhdes de queixas

registradas em 2021, ocupando o segundo lugar na lista de reclamacdes. Na relacéo de empresas
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com mais queixas registradas, constam no topo do ranking as operadoras Oi, com 104 mil;
Vivo, com 73 mil; Claro, com 65 mil; e TIM, com 48 mil®.

Pesquisas de satisfacdo e qualidade percebida, realizadas pela Agéncia Nacional de
TelecomunicagOes - Anatel desde 2015, mostram ainda um elevado grau de insatisfacdo de
consumidores dos servicos de telecomunicacgdes, especialmente em relacdo ao atendimento,
considerado pela Agéncia como um problema recorrente. Usuérios se queixam de dificuldades
em todos os canais de atendimento, muitas vezes piorado pelo uso de robds, ligacdes cortadas,
entre tantas outras dificuldades, revelando a baixa qualidade do servigco prestado pelas
operadoras de telecomunicac@es e o constante desrespeito aos direitos dos consumidores.

Para solucionar problemas tipicos como envio de faturas indevidas, disparidade
com as indica¢des constantes da oferta referente a alteracdo do plano, auséncia de sinal referente
ao servico, nao reconhecimento da migracdo de portabilidade numérica, cobrancas de servigos
ndo solicitados, entre tantos outros, resta ao consumidor submeter-se ao pessimo atendimento
das operadoras e, sO entdo, ndo logrando éxito, dirigir-se a Anatel para abertura de uma
reclamacdo, encaminhada a propria operadora para resposta ao consumidor no prazo de cinco
dias uteis.

Tal procedimento adotado pela Anatel tem se mostrado pouco eficiente para coibir
abusos das empresas prestadoras de servico e desrespeito aos direitos do consumidor, impondo
etapas desgastantes ao usuario, que ndo consegue obter solugcdes para seus problemas. Urge,
portanto, que seja revisto, a luz das competéncias da Anatel na defesa e protecdo dos direitos
dos usuarios, previstas na Lei Geral de Telecomunicacgdes e no Decreto n° 2.338/1997.

Para tanto, propde-se alterar o art. 3° da Lei Geral de Telecomunicacdes, de maneira
a garantir que o direito de peticdo perante a Anatel, ja previsto pelo inciso XI do mesmo artigo,
possa ser exercido pelo usuario de forma direta e em qualquer tempo, ndo podendo estar
condicionado a procedimentos prévios perante a prestadora de servigo ou outros 6rgdos. Além
de um efeito dissuasivo sobre as operadoras, espera-se que a medida traga um ganho de
eficiéncia sobre a prestacdo do servico e do atendimento.

Trata-se ainda de importante medida de interesse publico que fortalece o direito
fundamental & protecdo do consumidor pelo Estado, previsto no art. 5°, XXXII da Constitui¢do
Federal, bem como os direitos previstos no art. 22 do Cddigo de Defesa do Consumidor, que

imp0&e aos Orgaos publicos por si ou suas empresas, concessionarias e permissionarias, ou sob

! https://tecnoblog.net/noticias/2022/03/16/oi-vivo-e-bradesco-lideram-reclamacoes-no-brasil-veja-lista-dos-
procons/
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qualquer forma de empreendimento, a obrigacdo de fornecer servicos adequados, eficientes,
seguros, e quanto aos essenciais, continuos.

Desta forma, o presente Projeto de Lei se coaduna com o propdsito constitucional
de atender aos consumidores, podendo colaborar para a efetivagédo dos seus direitos, bem como
a facilitacdo do acesso aos servicos forma correta, razdo pela qual, conclamamos os pares para

a sua aprovacao.

Sala das Sessdes, 08 de marco de 2023.

Deputado Federal DUARTE
PSB/MA
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LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
Coordenacédo de Organizacdo da Informacao Legislativa - CELEG
Servico de Tratamento da Informacéo Legislativa - SETIL
Secdao de Legislacdo Citada - SELEC

LEGISLACAO ENDERECO ELETRONICO

LEI N°9.472, DE 16 DE https://normas.leg.br/?2urn=urn:lex:br:federal:lei:1997-07-16;9472
JULHO DE 1997
Art. 3°
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