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| - RELATORIO

O Projeto de Lei n° 3.316, de 2000, obriga as
empresas permissionarias, concessionarias e autorizatorias de
servicos publicos a manterem, de forma gratuita, servigo telefénico
de atendimento ao usuario. Tal servico compreenderia a prestacao
de informacoes, registro de solicitacdes, sugestdes e reclamacdes
do usuario. O Autor justifica sua proposicdo fundamentado no texto
constitucional, que determina que a legislacao deve fixar os direitos
do usuério de servigco publico.

A matéria foi apreciada e rejeitada pela Douta
Comisséo de Ciéncia e Tecnologia, Comunicacao e Informética. Em
seu parecer, o Relator da matéria naquela Comissao alega que, em
relacdo aos contratos em vigor, a implementacdo da prestacao
gratuita desse servico ao usuario implicaria o repasse dos custos ao
poder concedente, haja vista que esse servico nao esta,
originalmente, previsto nos contratos. Alega também que, no caso



das prestadoras de servicos de telecomunicacdes, ja existe clausula
gue obriga a prestacao desse servico.

Cabe a este Orgéo Técnico apreciar, do ponto de
vista do consumidor, a presente iniciativa que, no prazo regimental,
nao recebeu emendas.

II - VOTO DO RELATOR

Um servico telefénico gratuito, obrigatorio para as
empresas concessionarias de servicos publicos, que preste
informac0es, registre solicitacdes e receba e encaminhe sugestbes
e reclamacfes de consumidores € a concretizacdo do que consta,
de forma abstrata, da Lei n® 8.078, de 1990 — Cddigo de Defesa do
Consumidor.

Com efeito, o art. 4° do citado Cddigo estabelece
como um dos principios da Politica Nacional das Relagcbes de
Consumo: “o incentivo a criacdo pelos fornecedores de meios
eficientes de controle de qualidade e seguranca de produtos e
servigcos, assim como de mecanismos alternativos de solucao
de conflitos de consumo ”. No nosso entendimento, 0 Sservico
aludido na proposta em apreciacdo é exatamente uma maneira
eficiente de controle de qualidade dos servi¢cos publicos, bem como
um mecanismo alternativo de solucao de conflitos de consumo.

Ademais, o Codigo estabelece, em seu art. 6°,
gue o consumidor tem direito a “adequada e eficaz prestacéo dos
servicos publicos em geral” . Ndo temos duvida de que um
servigo telefGnico gratuito, nos moldes ora propostos pelo ilustre
Deputado Rubens Furlan, serd de grande valia para que o
consumidor disponha de meios adequados para fazer valer seus
direitos junto as concessionarias de servico publico.

Vale lembrar que a grande maioria das empresas
privadas de grande porte dispde de servico telefbnico gratuito, tipo



0800, onde o consumidor pode fazer solicitacbes, sugestbes e
reclamacdes. Nao ha porque ndo estender essa pratica, que deu
certo no setor privado, as concessionarias e permissionarias de
servicos publicos.

A proposicéo favorece a protecao e a defesa do
consumidor, portanto votamos pela aprovacao do Projeto de Lei n°®
3.316, de 2000.

Sala da Comissao, em 04 de abril de 2002.

Deputado JOSE CARLOS COUTINHO
Relator



