PROJETO DE LEI N® , DE 2007
(Do Sr. EDUARDO DA FONTE )

Altera a redacdo do art. 7° da Lei n°
8.987, de 13 de fevereiro de 1985.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° O art. 7° da Lei n° 8.987, de 13 de fevereiro de
1995, passa a vigorar com a seguinte redacao:
“Art. 7° Sem prejuizo do disposto na Lei n® 8.078, de

11 de setembro de 1990, séo direitos e obrigacdes dos
USUArios:

| - receber servigo adequado;
Il - receber do poder concedente e da

concessionaria, permissionaria ou autorizataria
informagdes para a defesa de interesses individuais ou
coletivos;

Il — receber da concessionaria, permissionaria ou
autorizataria atendimento pessoal efetivo por telefone, no
prazo maximo de cinco minutos, bem como receber
atendimento via rede mundial de computadores, com
resposta por correio eletrénico no prazo maximo de vinte
e quatro horas.

IV - obter e utilizar o servico, com liberdade de
escolha entre varios prestadores de servicos, quando for
0 caso, observadas as normas do poder concedente.



V - levar ao conhecimento do poder publico e da
concessionaria as irregularidades de que tenham
conhecimento, referentes ao servi¢o prestado;

VI - comunicar as autoridades competentes 0s atos
ilicitos praticados pela concessionaria na prestacdo do
Servico;

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

Paragrafo unico. O desatendimento aos incisos |I; II;
lll; e IV deste artigo constitui infracdo das normas de
defesa do consumidor e sujeita o infrator as sancdes
previstas no art. 56 da Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de
1990, sem prejuizo das de natureza civil, penal e das
definidas em normas especificas. (NR)”

Art.2° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacao.

JUSTIFICACAO

O principio da universalizacdo do acesso aos Sservigos
publicos, pelo qual deve-se estender esses servicos a todos os cidadéos
brasileiros, deve ser obedecido pelas empresas concessionarias,
permissiondrias e autorizatarias de servigos publicos. Em atendimento a esse
principio, essas empresas disponibilizam seus servicos em localidades muito
pequenas, onde residem poucos habitantes.

Consequientemente, torna-se economicamente inviavel
para elas, manter estabelecimentos e funcionarios para atender pessoalmente
0s usuarios em todas as localidades onde atuam. Dessa forma, essas
empresas tém viabilizado o atendimento aos usuarios mediante o uso do
telefone ou pelo acesso a seus sitios na rede mundial de computadores.

Entretanto, tem havido muitas queixas em relacdo aos
servicos de atendimento. A principal queixa refere-se a demora no
atendimento, seja de solicitacdes, seja de reclamacdes feitas pelos usuarios.

No caso da comunicacédo telefonica, quem atende o
usuario € uma maquina que passa a ligagdo a um atendente, mas, conforme o



tipo de solicitacdo, a velocidade e a efetividade do atendimento costumam
variar. Por exemplo, para fazer a assinatura de uma linha telefénica, o
atendimento costuma ser agil e eficiente, mas para cancelar a assinatura, o
atendimento costuma ser extremamente demorado. Além disso, as empresas
colocam varias barreiras para evitar que o consumidor cancele o contrato de
prestacdo de servicos. Uma dessas barreiras € a extrema demora no
atendimento, que por vezes faz com que o consumidor adie ou desista de
solicitar o cancelamento. Os mesmos expedientes maliciosos séo utilizados
para desencorajar quem se dispde a reclamar ou exigir a solucao de problemas
apresentados pelo servico. Novamente, a demora no atendimento € utilizada
para fazer com que muitos usuarios desistam de seus objetivos. Dessa forma,
valendo-se de expedientes ilicitos, as empresas concessionarias logram
esquivar-se de suas obrigacdes contratuais, em prejuizo do consumidor.

Quando a solicitacdo é feita por correio eletrénico, muitas
vezes 0 atendimento fica igualmente comprometido pela excessiva demora na
resposta ou até mesmo pela auséncia de resposta, prejudicando-se o
consumidor com uma conduta condenavel da parte das empresas
concessionarias.

Portanto, com o objetivo de proteger o usuario de
servicos publicos e impedir que as empresas concessionarias continuem
valendo-se de artificios ardilosos e ilegitimos para exonerarem-se de suas
obrigagdes para com o consumidor, propomos a incluséo do inciso IIl ao art. 7°
da Lei de Concessao dos Servigos Publicos, para obrigar as concessionarias a
prestarem atendimento pessoal e efetivo as solicitacdes e reclamagbes de
usuarios em cinco minutos, quando forem feitas por telefone, e, em vinte e
guatro horas, quando feitas mediante o uso da rede mundial de computadores,
bem como propomos a inclusdo de um paragrafo Unico, ao mesmo art. 7°,
sujeitando as empresas que desrespeitarem qualquer dos direitos dos usuarios
expressos na lei as sangdes previstas no Codigo de Defesa do Consumidor.

Em adicdo, incluimos as empresas permissionarias e as
autorizatarias no inciso Il, de modo a obriga-las a prestar informacdes para a
defesa dos interesses individuais ou coletivos dos usuarios.



Pelas razbes acima, solicitamos o indispensavel apoio
dos nobres Pares para a aprovacéo da presente proposicao.

Sala das Sessofes, em de de 2007.

Deputado EDUARDO DA FONTE
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