D
CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 5.864, DE 2005

(Do Sr. Agnaldo Muniz)

Proibe a cobranca do tempo em espera das chamadas telefonicas feitas
para os servicos de atendimento ao consumidor das prestadoras de

servicos de telefonia.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-3811/2004.

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

PUBLICACAO INICIAL
Art. 137, caput - RICD
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O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei proibe a cobranca do tempo em espera nas
chamadas aos servigos de atendimento ao consumidor das prestadoras de servigos
de telefonia.

Art. 2° O artigo 4° da Lei 9.472, de 1997, passa a vigorar
acrescido do seguinte inciso:

“XlIll — de ndo ser cobrado pelo tempo em gque permanecer em
espera nas chamadas aos servicos de atendimento telefénico das prestadoras de
servigo de telefonia.”

Art. 3° Esta lei entra em vigor no ato de sua publicacao.

JUSTIFICACAO

Os servigos de atendimento aos consumidores das operadoras
de telefonia ndo tem demonstrado eficiéncia no atendimento aos consumidores. Um
servico que deveria ser rapido, simples, eficiente e, sobretudo, isento de custos aos
consumidores, € freqientemente moroso, burocratico e extremamente oneroso, o
gue sugere que sua existéncia € meramente decorrente de exigéncias da legislacéo
e ndo da necessidade de se atender com presteza os consumidores dos servi¢os de
telecomunicacoes.

S&o comuns os servicos de atendimento das operadoras —
denominados HOT LINE — em que o consumidor fica longos minutos em espera,
ouvindo musicas, aguardando um operador que possa atendé-lo. O fato em si ja é
grave na medida em que denota falta de respeito com os consumidores, mas torna-
se inaceitavel quando se verifica que € o préprio consumidor que paga por esse
tempo em espera.

Dessa forma, a auséncia de uma regra que proiba as
operadoras de cobrar pelo tempo em espera cria uma situacao inusitada: quanto
menos eficiente e mais lento for o servico de atendimento ao consumidor, mais a
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operadora lucrard com ele. Ou seja, ao invés de incentivar as operadoras a atender
bem seus consumidores, esse tipo de auséncia legal incentiva exatamente o oposto.

Sendo assim, e consciente que se trata de uma grave auséncia
legal, peco o apoio dos Nobres Parlamentares desta Casa para a APROVACAO
deste Projeto de Lei.

Sala das Sessfes, em 01 de setembro de 2005.

Deputado Agnaldo Muniz

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N.°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997

Dispde sobre a organizagdo dos servicos de
telecomunicacdes, a criacdo e funcionamento
de um oOrgdo regulador e outros aspectos
institucionais, nos termos da Emenda
Constitucional n° 8, de 1995.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA
Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

_ LIVROI
DOS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

Art. 1° Compete a Unido, por intermédio do 6rgdo regulador e nos termos das
politicas estabelecidas pelos Poderes Executivo e Legislativo, organizar a exploracdo dos
servigos de telecomunicagoes.

Paragrafo unico. A organizacao inclui, entre outros aspectos, o disciplinamento e
a fiscalizacdo da execucgdo, comercializacdo e uso dos servicos e da implantacdo e
funcionamento de redes de telecomunicagdes, bem como da utilizagdo dos recursos de érbita
e espectro de radiofrequéncias.
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Art. 2° O Poder Publico tem o dever de:

| - garantir, a toda a populacéo, 0 acesso as telecomunicacdes, a tarifas e precos
razodveis, em condicBes adequadas;

Il - estimular a expansdo do uso de redes e servicos de telecomunicacdes pelos
servicos de interesse publico em beneficio da populacéo brasileira;

Il - adotar medidas que promovam a competicdo e a diversidade dos servicos,
incrementem sua oferta e propiciem padrdes de qualidade compativeis com a exigéncia dos
usuarios;

IV - fortalecer o papel regulador do Estado;

V - criar oportunidades de investimento e estimular o desenvolvimento
tecnoldgico e industrial em ambiente competitivo;

VI - criar condicdes para que o desenvolvimento do setor seja harménico com as
metas de desenvolvimento social do Pais.

Art. 3° O usuario de servicos de telecomunicacGes tem direito:

| - de acesso aos servicos de telecomunicacBGes, com padrdes de qualidade e
regularidade adequados a sua natureza, em qualquer ponto do territério nacional;

Il - & liberdade de escolha de sua prestadora de servico;

I11 - de ndo ser discriminado quanto as condi¢des de acesso e fruicdo do servigo;

IV - a informacdo adequada sobre as condi¢bes de prestacdo dos servicos, suas
tarifas e precos;

V - a inviolabilidade e ao segredo de sua comunicacdo, salvo nas hipoteses e
condicdes constitucional e legalmente previstas;

VI - a ndo divulgacdo, caso o requeira, de seu codigo de acesso;

VIl - a ndo suspensdo de servigo prestado em regime publico, salvo por débito
diretamente decorrente de sua utilizacdo ou por descumprimento de condi¢Bes contratuais;

VIII - ao prévio conhecimento das condicGes de suspensao do servico;

IX - ao respeito de sua privacidade nos documentos de cobranca e na utilizacdo
de seus dados pessoais pela prestadora do servico;

X - de resposta as suas reclamacdes pela prestadora do servico;

X1 - de peticionar contra a prestadora do servico perante o 6rgdo regulador e 0s
organismos de defesa do consumidor;

XII - a reparacdo dos danos causados pela violacao de seus direitos.

Art. 4° O usuério de servicos de telecomunicagdes tem o dever de:

| - utilizar adequadamente o0s servicos, equipamentos e redes de
telecomunicagdes;

Il - respeitar os bens publicos e aqueles voltados a utilizacdo do pablico em geral;

Il - comunicar as autoridades irregularidades ocorridas e atos ilicitos cometidos
por prestadora de servigo de telecomunicagoes.

Art. 5° Na disciplina das relagcbes econémicas no setor de telecomunicagdes
observar-se-d0, em especial, 0s principios constitucionais da soberania nacional, funcao
social da propriedade, liberdade de iniciativa, livre concorréncia, defesa do consumidor,
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reducdo das desigualdades regionais e sociais, repressdo ao abuso do poder econémico e
continuidade do servigo prestado no regime publico.

FIM DO DOCUMENTO
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