D
CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 5.881, DE 2009

(Do Sr. Filipe Pereira)

Altera a Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997, que dispde sobre a
organizacdo dos servicos de telecomunicagcdes, a criagao e
funcionamento de um o6rgéo regulador e outros aspectos institucionais,
nos termos da Emenda Constitucional n® 8, de 1995, para tornar
obrigatorio a abertura de postos de atendimento pessoal pelas
prestadoras de servicos de telefonia fixa ou movel e de acesso a
internet.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-2522/2007.

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

PUBLICA(;AO INICIAL
Art. 137, caput - RICD
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O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei acrescenta dispositivos a Lei n® 9.472, de 16 de julho
de 1997, que dispde sobre a organizacdo dos servigcos de telecomunicacdes, a
criacdo e funcionamento de um 6rgéo regulador e outros aspectos institucionais, nos
termos da Emenda Constitucional n® 8, de 1995, para tornar obrigatorio a abertura
de postos de atendimento pessoal pelas prestadoras de servicos de telefonia fixa ou

movel e de acesso a internet.

Art. 2° A Lei n°® 9.472, de 16 de julho de 1997, passa a vigorar

acrescida do seguinte art. 212-A:

“Art. 212-A. As prestadoras de servigos de telefonia fixa ou moével e de
acesso a internet ficam obrigadas a oferecer aos seus usuarios postos de
atendimento pessoal, instalados em microrregides de até cem mil habitantes, com
prazo maximo para atendimento de 30 (trinta) minutos, sendo vedado servi¢o que so

possa ser prestado ou esclarecido por via telefénica.”

Art. 3° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacao.

JUSTIFICACAO
Os servicos de telecomunicagbes continuam liderando o maior
numero de reclamacdes feitas pelos consumidores no setor de servicos essenciais.
Sendo que a falta de ponto de atendimento fisico para o recebimento de queixas,
reclamacfes e pedidos de rescisdo dos usuarios € a maior reclamacao do

consumidor.

Atualmente, somente é oferecido o sistema de teleatendimento (call
center), forma Unica de comunicacdo entre o consumidor e a empresa prestadora

guando se trata desses assuntos. Os pontos de venda de servigos e produtos das
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operadoras de telefonia mével ndo recebem ou ndo dispdem de unidade para o
atendimento a queixas e reclamacdes apresentadas pessoalmente pelos

consumidores.

Os o6rgaos de defesa do consumidor argumentam que o servigo de
call center (atendimento telefénico) € inadequado e insuficiente para atender a essa
demanda, e pretendem que as prestadoras de servicos de telefonia movel sejam
obrigadas a disponibilizar outras e especificas formas de atendimento aos
consumidores, notadamente postos de atendimento pessoal. As operadoras alegam
gue ndo héa previsdo legal desse tipo de obrigacdo e que exploram o servico de
telefonia moével sob o regime juridico de direito privado, ndo podendo sofrer

ingeréncia na esfera de assuntos administrativos internos.

Assim, 0 presente projeto objetiva tratar o problema com mais justica
e, ao mesmo tempo, possibilitar que os usuarios dos servigos de telefonia e internet

sejam tratados com mais respeito e dignidade.
Diante da importancia da matéria, estamos apresentando este
projeto, solicitando o valioso apoio de nossos pares desta Casa para a rapida

transformacao da proposicéo que ora apresentamos em Lei.

Sala das Sessfes, em 19 de agosto de 2009.

Deputado FILIPE PEREIRA
PSC-RJ

LEGISI:A(;AO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997

Dispde sobre a organizacdo dos servicos de
telecomunicacdes, a criacdo e funcionamento
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de um ¢érgdo 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 IV
DA REESTRUTURACAO E DA DESESTATIZAC}AQ DAS EMPRESAS FEDERAIS DE
TELECOMUNICACOES

Art. 212, O servico de TV a Cabo, inclusive quanto aos atos, condicdes e
procedimentos de outorga, continuara regido pela Lei n°® 8.977, de 6 de janeiro de 1995,
ficando transferidas a Agéncia as competéncias atribuidas pela referida Lei ao Poder
Executivo.

Art. 213. Serd livre a qualquer interessado a divulgacdo, por qualquer meio, de
listas de assinantes do servico telefénico fixo comutado destinado ao uso do publico em geral.

8§ 1° Observado o disposto nos incisos VI e IX do art. 3° desta Lei, as prestadoras
do servico serdo obrigadas a fornecer, em prazos e a precos razoaveis e de forma néo
discriminatoria, a relacdo de seus assinantes a quem queira divulga-la.

§ 2° E obrigatorio e gratuito o fornecimento, pela prestadora, de listas telefonicas
aos assinantes dos servicos, diretamente ou por meio de terceiros, nos termos em que dispuser
a Agéncia.

FIM DO DOCUMENTO
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