CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 4.195, DE 2004

(Do Sr. Pastor Reinaldo)

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 servigos publicos.

DESPACHO:

AS COMISSOES DE DEFESA DO CONSUMIDOR; TRABALHO, DE
ADMINISTRACAO E SERVICO PUBLICO E CONSTITUICAO E
JUSTICA E DE CIDADANIA (ART. 54 RICD)

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

PUBLICA(;AO INICIAL
Art. 137, caput - RICD

Coordenacédo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_2697




O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° O art. 6° da Lei n°® 8.987, de 13 de fevereiro de 1995,
passa a vigorar acrescido do seguinte paragrafo:

“§ 4° O atendimento automatizado aos usuarios sé6
podera ser utilizado:

| — para o fornecimento de informacdes simples, que
ndo exijam detalhamento; e

I — desde que haja a opcdo de atendimento
personalizado, cujo tempo de espera devera ser igual ou
inferior ao do atendimento automatizado.”

Art. 2° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacéo.

JUSTIFICATIVA

Desde que se iniciou 0 processo de desestatizacdo da
economia, com a privatizacdo de diversas modalidades de servicos publicos, o
atendimento automatizado aos usuéarios de servicos publicos se proliferou com
grande velocidade, gerando mais efeitos nocivos do que benéficos a sociedade
brasileira.

Primeiramente, ha que se analisar do ponto de vista da
prestacdo do servico, como descrito na Lei n°® 8.987, de 1995, que dispde sobre o
regime de concessdo e permissdo da prestacdo de servicos publicos. O servigo
adequado pressupde o pleno atendimento dos usuarios, e este ndo pode ser
alcancado se nao for oferecido o servico na medida da necessidade de quem os
utiliza.

Ora, se por um lado o atendimento automatizado significa um
avanco em termos de atualidade, também definida na lei citada, por outro representa
uma dificuldade para o usuario médio, cujos padrbes de educacdo, cultura e

Coordenag&o de Comissdes Permanentes - DECOM - P_2697

PL-4195/2004



comportamento ndo acompanham a velocidade dos avancos tecnoldgicos,
tampouco se modificam pela simples vontade de quem coloca uma maquina a sua
disposicdo como Unica opcao de atendimento.

Ademais, ndo fosse a precariedade do atendimento
automatizado suficiente para justificar a limitacdo de seu uso, had que se avaliar
também seu efeito sobre o desemprego. O atendimento personalizado, além de
melhorar a prestacdo de servicos aos usuarios, gera postos de trabalho, efeito esse
particularmente importante no atual cenario da economia nacional.

Assim, tendo em vista as razbes expostas, solicitamos e
contamos com 0 apoio de nossos nobres pares na Camara dos Deputados para
aprovacao do presente projeto de lei.

Sala das Sessdes, em 05 de outubro de 2004.

Deputado PASTOR REINALDO

LEGISI:A(;AO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°8.987, DE 13 DE FEVEREIRO DE 1995

Dispde sobre o Regime de Concessdo e
Permissao da Prestacdo de Servicos Publicos
previsto no art. 175 da Constituicdo Federal, e
da outras providéncias.

CAPITULO II
DO SERVICO ADEQUADO
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Art. 6° Toda concessao ou permissdo pressupde a prestacao de servico adequado
ao pleno atendimento dos usuarios, conforme estabelecido nesta Lei, nas normas pertinentes
e no respectivo contrato.

§ 1° Servico adequado e o que satisfaz as condicBes de regularidade,
continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacdo e
modicidade das tarifas.

8§ 2° A atualidade compreende a modernidade das técnicas, do equipamento e das
instalacOes e a sua conservagdo, bem como a melhoria e expanséo do servico.

8 3° Nao se caracteriza como descontinuidade do servigo a sua interrup¢ao em
situacdo de emergéncia ou apos prévio aviso, quando:

| - motivada por razBes de ordem técnica ou de seguranca das instalacGes; e

Il - por inadimplemento do usuério, considerado o interesse da coletividade.

CAPITULO Il )
DOS DIREITOS E OBRIGAGOES DOS USUARIOS

Art. 7° Sem prejuizo do disposto na Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, sédo
direitos e obrigacdes dos usuarios:

| - receber servico adequado;

Il - receber do poder concedente e da concessionaria informacdes para a defesa de
interesses individuais ou coletivos;

I1l - obter e utilizar o servigo, com liberdade de escolha entre varios prestadores
de servicos, quando for o caso, observadas as normas do poder concedente;

* Inciso 11l com redagdo dada pela Lei n® 9.648, de 27/05/1998.

IV - levar ao conhecimento do poder publico e da concessionaria as
irregularidades de que tenham conhecimento, referentes ao servigo prestado;

V - comunicar as autoridades competentes os atos ilicitos praticados pela
concessionaria na prestacao do servico;

VI - contribuir para a permanéncia das boas condi¢des dos bens publicos através
dos quais Ihes s&o prestados 0s servicos.

FIM DO DOCUMENTO
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