CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 599, DE 2007

(Do Sr. Ayrton Xerez)

Dispde sobre a obrigatoriedade das empresas concessionarias de
servicos publicos em instalar e manter centros de atendimento pessoal
ao cliente e da outras providéncias.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-4195/2004.

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° As empresas concessionarias de servicos publicos deverdo
instalar e manter centros de atendimento pessoal ao cliente nas localidades onde
prestem o servico.

8§ 1° Para efeitos desta lei, entende-se por servigos publicos os definidos no
artigo 21, inciso Xl, da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil.

§ 2° O atendimento de que trata a presente lei devera ser efetuado
pessoalmente por funcionario, ou agente autorizado pela empresa prestadora do
servico publico, na presenca do cliente.

Art. 2° Os centros deverdo contar com numero de funcionarios
adequado ao bom atendimento dos clientes.

8 1° O servigo de atendimento devera obedecer ao disposto na lei 8.078/90,
sendo que sua atuacdo atendera as determinacdes da mesma.

Art. 3° Cabera a concessionaria de servico publico definir o local de
instalacao do centro de atendimento.

§ 1° O centro de atendimento devera localizar-se sempre em local de facil
acesso ao cliente, inclusive do portador de necessidades especiais.

§ 2° A concessionéria fara constar, na fatura para pagamento do servigo, o
endereco do centro de atendimento mais préximo do endereco do cliente, sempre de
forma clara e destacada.

Art. 4° O centro de atendimento ndo substituird as centrais de
atendimento virtual (endereco na rede mundial de computadores) nem o
atendimento por contato telefonico (central telefénica) mantidos atualmente, sendo
facultada ao cliente a escolha do meio de contato com a empresa prestadora do
servigo publico.

Art. 5° A quantidade de centos de atendimento a serem instalados em
cada localidade atendida obedecera a critério de proporcionalidade, especialmente:

| — localidades até 100 mil habitantes - 2 centros de atendimento;

Il — localidades de 100 mil a 200 mil habitantes - 3 centros de atendimento;

IIl — localidades de 200 mil a 500 mil habitantes — 5 centros de atendimento;

IV — localidades acima de 500 mil habitantes — 6 centros de atendimento,
acrescendo-se 1 (um) centro de atendimento para cada 100 mil habitantes
excedentes.

Paragrafo unico — Caso a localidade conte com menos de 50 mil habitantes, é
facultado a empresa concessionaria de servico publico a instalacdo de centro de
atendimento regional.

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_4213
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL-599/2007



Art. 6° Ressalvado o disposto em legislacdo especifica, o centro de
atendimento ter4, no maximo, 24 horas para apresentar resposta ao pleito ou
guestionamento formulado pelo cliente.

8 1° A resposta a ser oferecida deverd ser escrita, constando
obrigatoriamente da mesma a natureza do pleito ou reclamacéo, a data e horario em
gue foi apresentado e o nome do atendente que o recebeu.

8§ 2° No caso de a resolugcdo do pleito ou reclamacdo demandar prazo
superior ao estipulado no caput deste artigo, a resposta devera indicar essa situacéo
de forma clara, indicando um prazo para a solucéo do problema.

Art. 7° A instalacdo dos centros de atendimento objeto da presente lei
deverd ocorrer no prazo de 90 dias de sua publicagédo, podendo ser prorrogado por
igual periodo, mediante exposicdo de motivos da empresa prestadora de servico
publico, a qual devera ser encaminhada a Agéncia Reguladora.

Art. 8° Cabera ao Poder Publico, por intermédio dos 6rgdos de defesa
do consumidor, fiscalizar o cumprimento do disposto na presente lei.

Art. 9° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacéo.

JUSTIFICACAO

Objeto de controvérsias e acaloradas discussoes, a privatizacdo dos servigos
publicos, em especial os de telecomunicacdes, terminou por mostrar-se efetiva e
portadora de inegaveis avangos e beneficios ao cidaddo. De fato, nossa Carta
Magna explicita, em seu artigo 21, inciso Xl, que compete a Unido “explorar,
diretamente ou mediante autorizagdo, concessao ou permissdo, 0s servicos de
telecomunicacdes, nos termos da lei, que dispora sobre a organizacdo dos servicos,
a criagcdo de um orgao regulador e outros aspectos institucionais”, abrindo a
possibilidade de participacdo de empresas privadas no fornecimento de téo
importante servico.

Entretanto, o cidaddo usuéario — e, portanto, cliente — daquele servico,
disponibilizado pela empresa concessionaria, viu sua capacidade de intervencao
diminuida ao longo do tempo, especialmente pela criacdo de mecanismos
impessoais de atendimento caracterizados pelas centrais de atendimento telefénico
(call center) e pelas paginas na rede mundial de computadores (internet).

N&o sdo poucas as reclamacdes de clientes insatisfeitos com as condi¢des
oferecidas por esses canais de comunicacdo, com especial énfase ao fato de que as
mesmas sequer sao localizadas no Estado ou cidade na qual reside o cliente.

Some-se a isso a impessoalidade e distancia que tal tipo de atendimento
impde, gerando situagbes que beiram o ridiculo. S&o fartos os relatos de cidadaos, a

Coordenacédo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_4213
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL-599/2007



guem, ressalte-se, deveria estar sendo prestado um servico publico que esta
estipulado na nossa Carta Magna, que falam na mesma ligacdo com trés ou quatro
Estados da Federacdo, onde estdo localizados os “call center’, para resolver
problemas comerciais com a concessiondria, sem ao menos 0 mesmo estar
localizada em sua regido.

Aquele que ja necessitou de um atendimento, seja ele relacionado a questdes
financeiras, operacionais ou, até, de mera informacdo sobre o servico, sabe das
dificuldades e verdadeiros desafios que sdo enfrentados. Ndo causa espécie,
portanto, que venham a ser exatamente essas empresas prestadoras de servigo
publico as que mais constam das reclamacfes enviadas aos 6rgdos de defesa do
consumidor em nosso Pais.

Horas sédo perdidas até que uma solucao relativa seja apresentada, quase
sempre em dissonancia com o pleito do cliente.

Some-se a isso o fato de que, por serem conversas telefénicas por
exceléncia, o que é tratado na ocasiao remanesce sem registro — salvo por ressalva
da operadora / concessionaria a qual, vez em quando, informa que “a ligacdo pode
estar sendo gravada”, num tom que beira a ameaga mais do que o alento. Assim
sendo, o consumidor termina tungado em sua capacidade postulatoria, posto que
desprovido de documentacéo robusta capaz de embasar quaisquer reclamacdes aos
orgdos competentes e, até mesmo ao Judiciario.

Consagrada em nosso ordenamento juridico, a defesa do consumidor vé-se,
desse modo, mutilada e impedida de atuar. Mera espectadora de um quadro que,
cada vez mais, incentiva o distanciamento e impessoalidade, impingindo ao cliente a
impressao de que ele serve apenas aos lucros daquela empresa.

Ainda que deficiente em abrangéncia e capacidade técnica, o status quo ante,
guando o Estado ainda detinha o mercado de telecomunicacdes, garantia 0 minimo
de atendimento ao cidadéao, por intermédio de centros de atendimento espalhados
pelas cidades.

E isso que o presente projeto de lei busca resgatar. A tranquilidade do usuério
de um servico publico que, insatisfeito, pode levar seu questionamento diretamente
a um local, préximo de sua residéncia, onde podera sentir-se plenamente atendido.

Também é digno de nota o fato de que, ao restringir seus atendimentos ao
meio virtual, as concessionarias de servi¢co publico deixam de gerar novos postos de
trabalho.

Por tudo isso € que solicitamos o0 apoio dos nobres pares, no sentido de ver
aprovada a presente lei, certos de que a mesma vem ao encontro de nossa fungéo
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precipua, qual seja, a garantia de que o cidadao — objeto fim da prestacdo do Estado
— possa estar sendo atendido.

Sala das Sessdes, em 28 de marco de 2007.

Deputado AYRTON XEREZ

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

CONSTITUICAO
) DA
REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL
1988

TITULO I
DA ORGANIZACAO DO ESTADO

CAPITULO II
DA UNIAO

Art. 21. Compete a Unido:

I - manter relacbes com Estados estrangeiros e participar de organizacbes
internacionais;

Il - declarar a guerra e celebrar a paz;

I11 - assegurar a defesa nacional;

IV - permitir, nos casos previstos em lei complementar, que forcas estrangeiras
transitem pelo territorio nacional ou nele permanecam temporariamente;

V - decretar o estado de sitio, 0 estado de defesa e a intervencdo federal;

VI - autorizar e fiscalizar a producdo e o comércio de material bélico;

VII - emitir moeda;

VIII - administrar as reservas cambiais do Pais e fiscalizar as operacdes de
natureza financeira, especialmente as de crédito, cambio e capitalizacdo, bem como as de
seguros e de previdéncia privada;

IX - elaborar e executar planos nacionais e regionais de ordenacédo do territorio e
de desenvolvimento econdémico e social;
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X - manter o servico postal e o correio aéreo nacional;

XI - explorar, diretamente ou mediante autorizagcdo, concessao ou permisséo, 0s
servigos de telecomunicagdes, nos termos da lei, que dispora sobre a organizacdo dos
servicos, a criacao de um érgdo regulador e outros aspectos institucionais;

* Inciso X1 com redagdo dada pela Emenda Constitucional n® 8, de 15/08/1995 .

XI1 - explorar, diretamente ou mediante autorizacéo, concessdo ou permissao:

a) os servicos de radiodifusdo sonora e de sons e imagens;
* Alinea a com redacéo dada pela Emenda Constitucional n° 8, de 15/08/1995.

b) os servicos e instalagdes de energia elétrica e o aproveitamento energético dos
cursos de 4&gua, em articulagio com os Estados onde se situam 0s potenciais
hidroenergéticos;

C) a navegacao aérea, aeroespacial e a infra-estrutura aeroportuéria;

d) os servicos de transporte ferroviario e aquaviario entre portos brasileiros e
fronteiras nacionais, ou que transponham os limites de Estado ou Territdrio;

e) os servicos de transporte rodoviario interestadual e internacional de
passageiros;

f) os portos maritimos, fluviais e lacustres;

XIII - organizar e manter o Poder Judiciario, o Ministério Publico e a Defensoria
Publica do Distrito Federal e dos Territorios;

X1V - organizar e manter a policia civil, a policia militar e o corpo de bombeiros
militar do Distrito Federal, bem como prestar assisténcia financeira ao Distrito Federal para
a execucdo de servigos publicos, por meio de fundo proprio;

* Inciso X1V com redacéo dada pela Emenda Constitucional n° 19, de 04/06/1998 .

XV - organizar e manter os servicos oficiais de estatistica, geografia, geologia e
cartografia de &mbito nacional,

XVI - exercer a classificacdo, para efeito indicativo, de diversdes publicas e de
programas de radio e televisao;

XVII - conceder anistia;

XVIII - planejar e promover a defesa permanente contra as calamidades publicas,
especialmente as secas e as inundacdes;

XIX - instituir sistema nacional de gerenciamento de recursos hidricos e definir
critérios de outorga de direitos de seu uso;

XX - instituir diretrizes para o desenvolvimento urbano, inclusive habitacéo,
saneamento basico e transportes urbanos;

XXI - estabelecer principios e diretrizes para o sistema nacional de viag&o;

XXII - executar os servigos de policia maritima, aeroportuaria e de fronteiras;
* Inciso XXII com redacdo dada pela Emenda Constitucional n° 19, de 04/06/1998 .

XX - explorar os servicos e instalagdes nucleares de qualquer natureza e
exercer monopdlio estatal sobre a pesquisa, a lavra, o enriquecimento e reprocessamento, a
industrializacdo e o comércio de minérios nucleares e seus derivados, atendidos os seguintes
principios e condigdes:

a) toda atividade nuclear em territério nacional somente sera admitida para fins
pacificos e mediante aprovacdo do Congresso Nacional;

b) sob regime de permisséo, séo autorizadas a comercializagdo e a utilizagdo de
radioisotopos para a pesquisa e usos medicos, agricolas e industriais;
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* Alinea b com redacdo dada pela Emenda Constitucional n® 49, de 08/02/2006 .
c) sob regime de permissdo, sdo autorizadas a producdo, comercializacdo e

utilizacdo de radioisotopos de meia-vida igual ou inferior a duas horas;
* Alinea c acrescida pela Emenda Constitucional n°® 49, de 08/02/2006 .

d) a responsabilidade civil por danos nucleares independe da existéncia de culpa;
* Primitiva alinea ¢ renumerada pela Emenda Constitucional n° 49, de 08/02/2006 .

XXIV - organizar, manter e executar a inspecao do trabalho;
XXV - estabelecer as areas e as condicOes para 0 exercicio da atividade de
garimpagem, em forma associativa.

Art. 22. Compete privativamente a Unido legislar sobre:

I - direito civil, comercial, penal, processual, eleitoral, agrario, maritimo,
aeronautico, espacial e do trabalho;

Il - desapropriacéo;

Il - requisi¢Oes civis e militares, em caso de iminente perigo e em tempo de
guerra;

IV - 4guas, energia, informatica, telecomunicacdes e radiodifuséo;

V - servigo postal;

VI - sistema monetéario e de medidas, titulos e garantias dos metais;

VII - politica de crédito, cdmbio, seguros e transferéncia de valores;

V11 - comércio exterior e interestadual;

IX - diretrizes da politica nacional de transportes;

X - regime dos portos, navegacao lacustre, fluvial, maritima, aérea e aeroespacial;

XI - trénsito e transporte;

XII - jazidas, minas, outros recursos minerais e metalurgia;

XIII - nacionalidade, cidadania e naturalizacao;

X1V - populagdes indigenas;

XV - emigracdo e imigracdo, entrada, extradicdo e expulsdo de estrangeiros;

XVI - organizacgdo do sistema nacional de emprego e condi¢des para 0 exercicio
de profissoes;

XVII - organizacéo judiciaria, do Ministério Pablico e da Defensoria Publica do
Distrito Federal e dos Territorios, bem como organizacdo administrativa destes;

XVIII - sistema estatistico, sistema cartografico e de geologia nacionais;

XIX - sistemas de poupanca, captacdo e garantia da poupanca popular;

XX - sistemas de consorcios e sorteios;

XXI - normas gerais de organizacdo, efetivos, material bélico, garantias,
convocacao e mobilizacdo das policias militares e corpos de bombeiros militares;

XXII - competéncia da policia federal e das policias rodoviaria e ferroviaria
federais;

XXII - seguridade social;

XXIV - diretrizes e bases da educacdo nacional;

XXV - registros publicos;

XXVI - atividades nucleares de qualquer natureza;

XXVII - normas gerais de licitacdo e contratacdo, em todas as modalidades, para
as administracfes publicas diretas, autarquicas e fundacionais da Unido, Estados, Distrito
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Federal e Municipios, obedecido o disposto no art. 37, XXI, e para as empresas publicas e

sociedades de economia mista, nos termos do art. 173, 8§ 1°, 1ll;
* Inciso XXVII com redacdo dada pela Emenda Constitucional n® 19, de 04/06/1998 .

XXVIII - defesa territorial, defesa aeroespacial, defesa maritima, defesa civil e
mobilizac¢do nacional;

XXIX - propaganda comercial.

Paragrafo unico. Lei complementar podera autorizar os Estados a legislar sobre
questdes especificas das matérias relacionadas neste artigo.

FIM DO DOCUMENTO
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