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PROJETO DE LEI N.° 5.745, DE 2009

(Do Sr. Paulo Pimenta)

Acrescenta inciso ao art. 3° da Lei n°® 9.472, de 16 de julho de 1997,
para instituir a obrigatoriedade de oferta, pelas prestadoras dos servigos
de telecomunicacbes, de servico de atendimento ao consumidor por
meio de pagina publicada na Internet.

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° Esta lei acrescenta inciso ao art. 3° da Lei n® 9.472, de

16 de julho de 1997, para instituir a obrigatoriedade de oferta, pelas prestadores dos
servicos de telecomunicacfes, de servico de atendimento ao consumidor por meio
de pagina publicada na Internet.

Art. 2° O art. 3" da Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997, passa
a vigorar acrescido do seguinte inciso XIlI:

XIII — de contar com servi¢o de atendimento ao consumidor por
meio de pagina publicada na Internet, que devera estar
disponivel vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana, e
ofertar todos o0s servicos disponiveis no Servico de
Atendimento ao Consumidor — SAC por telefone.”

Art. 3° Nas contas enviadas aos consumidores no periodo
compreendido entre trinta dias e cento e cinquenta dias apds a entrada desta lei em
vigor, devera constar, de maneira ostensiva, mensagem informando acerca da oferta
de Servigo de Atendimento ao Consumidor via Internet, com a indicagdo clara do
endereco da pagina na qual tal servi¢o esta disponivel.

Art. 4° O acesso ao Servico de Atendimento ao Consumidor via
Internet serd gratuito e o atendimento das solicitacdes que tenham como finalidade
resolver as demandas dos consumidores sobre informacéo, duvida, reclamacéo,
suspensdo ou cancelamento de contratos e de servicos ndo devera resultar em
gualquer 6nus para o consumidor.

Art. 5° Esta lei entra em vigor noventa dias ap6és a sua
publicacao.
JUSTIFICACAO

O Cadigo de Defesa do Consumidor - CDC, estabelecido pela
Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990, € um motivo de orgulho para o povo
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brasileiro. Gracas ao CDC, temos hoje um sistema de defesa do consumidor que é
exemplo para o mundo inteiro. Porque o CDC era, em sua origem, ja bastante
avancado. Mas também porque constantes inovacfes vém sendo a ele agregadas,
seja por meio de mudancas em seu proprio texto, seja por inovacdes acessorias
acrescentadas a outras legislacdes ancilares ao codigo.

E exatamente uma dessas legislacdes ancilares, que guarda
grande relacdo com o Cdédigo de Defesa do Consumidor, que pretendemos alterar
neste projeto de lei. Em consonancia com a Politica Nacional das Relacfes de
Consumo, que estabelece, entre outros objetivos, a melhoria da qualidade de vida
do consumidor, bem como a transparéncia e harmonia das relagcdes de consumo,
pretendemos alterar a Lei Geral de Telecomunicacdes (LGT), para tornar obrigatoria
aos prestadores dos servicos de telecomunicacdes a oferta de servico de
atendimento ao consumidor por meio de pagina publicada na Internet.

Hoje, nos servicos de telecomunicacdes, parece valer o velho
ditado “casa de ferreiro, espeto de pau”. Enquanto diversas empresas oferecem
paginas na Internet nas quais o consumidor pode acessar um sem numero de
servicos, a maioria das operadoras de telefonia continua ofertando servicos de
atendimento ao consumidor apenas por telefone ou presencialmente. A Internet,
uma poderosa ferramenta que pode ser utilizada com bastante comodidade pelos
consumidores, € praticamente ignorada pelas operadoras no que concerne ao
estabelecimento de canais para o recebimento de demandas de seus clientes.

Ja que o mercado ndo tem resolvido a contento essa questéao,
entendemos que o Estado, no cumprimento do seu dever de zelar pelo bem estar do
consumidor, tem o dever de garantir a oferta de servico de atendimento ao
consumidor via Internet pelas operadoras de telefonia. Por isso apresento esta
proposicdo e, certo da sua conveniéncia e oportunidade, conclamo o apoio dos
nobres Pares para a sua aprovacao.

Sala das Sess6es, em 10 de agosto de 2009.

Deputado PAULO PIMENTA
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LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997

Dispde sobre a organizacdo dos servigos de
telecomunicagdes, a criagdo e funcionamento
de um ¢&rgdo 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:

_LIVRO|
DOS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS

Art. 3°. O usuério de servigos de telecomunicagdes tem direito:

| - de acesso aos servigos de telecomunicacBes, 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¢Ges de prestacdo dos servicos, suas
tarifas e precos;

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

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

VIl - a ndo suspensdo de servico prestado em regime publico, salvo por débito
diretamente decorrente de sua utilizacdo ou por descumprimento de condic¢des contratuais;

VIII - ao prévio conhecimento das condicdes de suspensdo do servico;

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

X - de resposta as suas reclamac@es pela prestadora do servico;

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

XI1 - & reparacao dos danos causados pela violacdo de seus direitos.

Aurt. 4°, O usuério de servigos de telecomunicacdes tem o dever de:

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

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

Il - comunicar as autoridades irregularidades ocorridas e atos ilicitos cometidos
por prestadora de servigo de telecomunicagoes.
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LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

DispBe sobre a protecdo do consumidor e da
outras providéncias.

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

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° O presente cddigo estabelece normas de protecdo e defesa do consumidor,
de ordem publica e interesse social, nos termos dos arts. 5°, inciso XXXII, 170, inciso V, da
Constituicdo Federal e art. 48 de suas Disposi¢des Transitdrias.

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto
ou servico como destinatario final.
Paragrafo Unico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que
indeterminaveis, que haja intervindo nas relacdes de consumo.

FIM DO DOCUMENTO
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