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I - RELATORIO

A presente proposi¢cao foi aprovada de forma unanime
pela Comissdo de Ciéncia e Tecnologia, Comunicacdo e Informatica. Ela
pretende estabelecer regras para o0 funcionamento dos servicos de
teleatendimento destinados a prestacdo de informacdes sobre enderecos,
nameros telefénicos e afins. As mencionadas regras referem-se a localizacao
de estabelecimentos prestadores desse tipo de servico, bem como a formacao
e qualificacéo profissional do operador de telemarketing que atua nessa area.

As regras propostas referentes a localizagcdo dos
estabelecimentos determinam que a instalacdo fisica de cada central de
atendimento deve localizar-se no territério do estado abrangido pelo
teleatendimento. Também estabelecem que cada central de atendimento
estadual deve subdividir-se em microrregides, que podem abranger diversos
municipios, desde que a abrangéncia de cada microrregido nao ultrapasse
cinquenta mil habitantes.

As regras propostas referentes a qualificacdo e formacao
profissional estabelecem que o operador de telemarketing tenha pleno
conhecimento sobre a geografia e a histéria dos municipios e bairros a que
atender. Para tanto, é obrigatdrio que a empresa responsavel pela prestacéo
do servico de “telelista” ofereca, a suas expensas, cursos de instrucdo e
aperfeicoamento aos operadores de telemarketing.

A proposicao concede o prazo de noventa dias para que
as empresas atuantes no servigo de “telelista” adaptem-se as novas regras.
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Dentro do prazo regimental, a proposicao ndo recebeu
emendas no ambito deste 6rgéo técnico.

Il -VOTO DA RELATORA

Nos anos recentes, o0 servico telefénico tem se expandido
e ficado ao alcance de um numero cada vez maior de brasileiros. A ampla
disponibilidade e a reducéo nos custos desse servico tém permitido que mais e
mais pessoas o utilizem com grande frequéncia. Nesse contexto, 0 acesso a
informacédo adequada sobre o namero telefébnico do assinante assume grande
valor, haja vista a impossibilidade de se telefonar para alguém sem conhecer
seu cbdigo de acesso, por isso as empresas concessionarias tém obrigacao de
prover os meios adequados para que 0 assinante possa informar-se sobre o
namero do telefone da pessoa com quem deseja comunicar-se.

Nesse sentido, a Resolugdo n°® 439, de 2006, baixada
pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — ANATEL, dispbe sobre as
condicdes de acesso e fruicdo dos servigos de utilidade publica e de apoio ao
Sistema Telefénico Fixo Comutado. A norma estabelece a obrigacdo de a
operadora fornecer ao usuario acesso gratuito as informacdes relativas aos
ndameros telefénicos dos demais usuarios situados na mesma éarea de
prestacao do servico, seja por meio de distribuicdo gratuita de listas telefénicas,
seja mediante acesso gratuito ao niumero 102.

A norma citada, no entanto, permite que as informacgdes
pelo nimero 102 sejam prestadas diretamente ou por terceiros, a partir de
instalacdes situadas em outras cidades ou até mesmo em outros estados, mas
€ omissa a respeito da necessidade de qualificacdo do atendente que presta a
informagdo. Essa omissdo tem resultado em aborrecimentos ao consumidor,
porque, muitas vezes, o0 atendente desconhece por completo a geografia e a
histéria dos municipios e bairros sobre os quais deve informar e,
inadvertidamente, presta informacdes defeituosas e imprecisas que causam
prejuizo de tempo e dinheiro ao consumidor. Portanto, estamos de acordo com
0 nobre Apresentante da matéria em que os funcionarios designados a informar
o consumidor recebam treinamento que 0s capacite a prestar informacdes
corretas e precisas, que sejam uteis a quem as solicita.
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O projeto de lei aqui discutido prevé também a obrigacao
de as operadoras de telefonia manterem instalacdes fisicas, na proporcdo de
uma instalagdo para cada cinquenta mil habitantes, situadas nas areas
abrangidas pelo atendimento e destinadas a prestar informag¢6es de numeros
telefénicos, enderecos e afins. Em nosso entendimento, se os funcionarios
receberem treinamento adequado poderdo prestar informacdes corretas, por
telefone, mesmo estando localizados em lugares distantes daquele sobre o
qual devem dar informacdes, porque a qualidade da informacgao prestada n&o
depende da localizacdo do funcionério, mas de um treinamento adequado.
Ademais, informa-nos o Sindicato Nacional das Empresas de Telefonia e de
Servico Movel Celular e Pessoal — SindiTelebrasil que os custos decorrentes
da implantacdo das instalagfes fisicas tal como previstas na iniciativa sob
andlise provocara o desequilibrio econdmico-financeiro dos contratos de
concessdo de servigo telefébnico, o que, certamente, implicard& aumento do
preco do servico aos USUArios.

Diante das razbes acima, votamos pela aprovacdo do
Projeto de Lei n® 7.880, de 2011, com a supresséao de seu art. 2°, conforme a
emenda n° 1 anexa.

Sala da Comissao, em 19 de abril de 2012

Deputada IRACEMA PORTELLA

Relatora
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Dispbe sobre a prestacdo de servico
telefonico de informacdes — “telelista”.

EMENDA N2 1
Suprima-se o art. 2° do projeto.

Sala da Comissao, em de de 2012.

Deputada IRACEMA PORTELLA
Relatora



