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CAMARA LEGISLATIVA DO DISTRITO FEDERAL
GABINETE DO DEPUTADO CHICO VIGILANTE - PT

PL 1771/2005
PROJETO DE LEI N°

(Do Deputado Chico Vigilante)

Ao Protocoto Legislativo para reglstro e, em
seguida & CDC © cd. Dispde sobre a obrigatoriedade da

Em, &Z / 0«5 / 0. prestagio de servicos telefonicos

=7 MM ’ personalizados  pelas  empresas

il da Assessona da Planai

concessionarias e permissiondrias de
servigos publicos, instituicdes
financeiras, seguradoras e da outras

providéncias.

A CAMARA LEGISLATIVA DO DISTRITO FEDERAL decreta:

Art. 1° As empresas concessiondrias ou permissionarias de servigos
publicos, instituicdes financeiras e seguradoras ficam obrigadas a
disponibilizar servicos de"'yatendimento telefonico personalizado a todos os

- interessados.

Paragrafo unico. No atendimento da ligagdo do usuario, devem ser
oferecidas apenas duas op¢des:

[ - Disque numero X, caso deseje atendimento personalizado;

IT — Disque nimero Y, caso deseje atf:'ndimento automatico.

Art. 2" O interregno para o atendimento personalizado, contado a partir

da discagem da op¢ao, ndo podera exceder | minuto.
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GABINETE DO DEPUTADO CHICO VIGILANTE - PT

§ 1" Todos que se sujeitam a obrigacdo desta Let devem ofertar ao
usudrio servigo de medi¢do do tempo de chamada.

§ 2% A transgressdo do disposto no caput deste artigo, aferida pelo
usuario ou 'p"eIo Poder Publico, enseja a cobran¢a de multa, imputada pela
Procuradoria de Defesa do Consumidor, correspondente a 1/100 do salério
minimo por atendimento.

Art. 3" Além do setvigo comercial, todas as lojas de concessionarias e
permissionarias de servigos publicos devem oferecer, também, servi¢o de
atendimento pessoal no que concerne a reclamacgdes ¢ demandas de servigos.

§ 1° Na forma das Resolugdes n® 30, de 29 de junho de 1998, e n” 317,
de 27 de setembro de 2002, da Agéncia Nacional de Telecomunicagoes, o
usuario devera ser atendido em um periodo maximo de 10 minutos.

§ 2° A transgressdo do disposto do caput aferida pelo usuario ou pelo
Poder Publico, enseja a cobranga de multa, imputada pela Procuradoria de
Defesa do Consumidor, correspondente a 1/100 do salario minimo por ndo-
atendimento. \

Art. 4° As notas ﬁ&ais de servigos das empresas concessionarias de
- servicos de telecomunicagdo movel devem discriminar todas as ligagdes
cfetivadas de movel para fixo ¢ de mével para movel, estaduais e
interestaduais, na forma a seguir:

| - data da ligagdo;

[ - horario da ligag¢fo;

I1I — durag@o da ligagdo;

[V — ndmero do telefone chamado; e
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V — valor cobrado.

Pardagrafo 1nico. O referido servigo ndo implica custos adicionais ao
USUATIO.

Art.'5" O descumprimento do disposto no artigo anterior implica as
seguintes penaltdades:

I — adverténcia; |

Il — multa, nos termds do paragrafo Unico do art. 57 da Lei n° 8.078, de
I | de setembro de 1990.

Art. 6° Esta Lei entra em vigor no prazo de noventa dias contados da
data de sua publicacgao.

Art. 7" Revogam-se as disposi¢des em contrario.

JUSTIFICACAO

Quantas vezes, nos, usuarios de servigos de telecomunicagoes, de
energia elétrica, bancarios,securitrios, ja tivemos o percalgo de ser atendido
- virtualmente, recebendo ordens que redundam em outras ordens — disque 6

para 1ss0......, agora disque 5 para isso ....-, sem direito a contraposi¢ao.

Quantas vezes, também, recebemos contas de celulares de valores

exorbitantes sem que consigamos decifrar o porqué?
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Pois bem, essa ¢ contrapartida oferecida por diversos dos
concessionarios de servigos publicos a demanda dos consumidores, onerados
mensaimente em valores excessivos, por servigos imprescindiveis, mas tdo

mal ofertadds.

Exoramos mudangas. O Codigo de Defesa do Consumidor - Let
8.078, de 11 de setembro de [990, preconiza, no seu artigo 22, que 0s Orgaos
publicos, por si ou suas empresas, concessiondrias, permissionarias ou sob
qualquer outra forma de empreendimento, siio obrigados a fornecer servigos
adequados, eficientes, seguros e, quanto aos essenciais, continuos. (grifo

nosso)

Como a Constitui¢do Federal, artigo 24, inciso VIII, discorre
sobre a competéncia concorrente da Unido e do Distrito Federal para legislar
sobre direitos do consumidor, sentimo-nos, cabalmente, seguros em aduzir tal
proposi¢do. E mister, ehEretant_o, ndo olvidar que a Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes — ANATEL, por meio de Planos Gerais de Metas de
- Qualidade, ha muito vem encalcando, outrossim, os objetivos aqui

perseguidos.

A Resolugao 30, de 29 de junho de 1998, da ANATEL, em seu
art. 30, determina a existéncia de pontos de atendimento aos usudrios da
telefonia fixa, conquanto essa determinagiio ndo esteja sendo cumprida: “Art.

32. Toda localidade com Servigo Telefonico Fixo comutado com acessos
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individuais devera ser dotada, pela prestadora do servigo, de atendimento
publico que permita ao usudrio efetuar qualquer interagdo relativa a
prestacdo do servico.(GRIFO NOSS0)”
De forma semelhante, a Resolugdo n® 317, de 27 de setembro de
2002, ratifica essa diretrizes:
: “Capitulo IV
Das Metas de Atendimento ao Usudario

Art. 11. A correspondéncia do Usuario, reclamagdo ou
solicitagdo de servigos recebidos em qualquer Setor de Atendimento
e Centros de Atendimento da prestadora, e que ndo possam ser
respondidos ou eféetivados de imediato, devem ser respondidos em
até 5 (cinco) dias uteis, em 95% (noventa ¢ cinco por cento) dos
casos.

Paragrafo Unico. Em nenhum caso, a resposta deve se dar em
mais de [} (dez)\ dias titeis.

Art. 12. Padidos de informacgdo recebidos em qualquer Setor
de Atendimento ou Centro dedAtendimento da prestadora, que ndo
possam ser respondidos de imediato, devem ser respondidos em até
dois dias ateis em 95% (noventa e cinco por cento) dos casos.

Art. 13. O Usudrio, ao comparecer a qualquer Setor de
Atendimento da prestadora ou de seus credenciados, deve ser
atendido em até¢ 1) (dez) minutos, em 93% (noventa e cinco por

cento} dos casos.”
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Cremos que nossa proposi¢do adite-se ao esfor¢co daquela
agéncia, sendo mais ampla por envolver outros segmentos comerciais.
Ademais, Ll:l‘ﬁ Muaicipais, julgamos, tém efeito mais mediato que Resolugdes
de agénc—ias reguladoras (a proposito, boa parte das determinagdes dos planos
de metas das agéncias reguladoras ndo sdo cumpridas devido a liminares), pela
propria hierarquia e, mormente, pela forma de publicidade, que a torna
proxima do cidaddo comum.

Nesses termos, requestamos a aquiescéncia dos nobres pares, para

que se faca Lei esta proposi¢do tdo meritdria.

Sala das Sessoes, em de de 2005.

<)
. ChicéVigilante
Deputado Distrital / PT
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