PARECER N° , DE 2016

Da COMISSAO DE MEIO AMBIENTE, DEFESA DO
CONSUMIDOR E FISCALIZACAO E CONTROLE, em
decisdo terminativa, sobre o Projeto de Lei do Senado n°
129, de 2015, do Senador Wilder Morais, que altera o art.
3%da Lei n° 9.472, de 16 de julho de 1997 (Lei Geral de
Telecomunicagoes), para assegurar aos usudrios dos
servigos de telecomunicagoes o direito a informagoes sobre
o progresso de procedimentos de instalacdo e de
manutencao.

RELATOR: Senador EDUARDO AMORIM
I - RELATORIO

Vem ao exame da Comissao de Meio Ambiente, Defesa do Consumidor
e Fiscalizacdo e Controle (CMA), o Projeto de Lei do Senado (PLS) n® 129, de 2015,
do Senador Wilder Morais.

A proposicdo pretende alterar a Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997
(Lei Geral de Telecomunicagdes — LGT), para assegurar aos usuarios dos servigos
de telecomunicagdes o direito “a respostas imediatas, claras e completas aos pedidos
de informagdes relativos aos procedimentos de instalagdo e de manutengao e a canal
de comunicacdo com os responsaveis locais pela execugdao desses procedimentos™.
Para tanto, propde o acréscimo de inciso XIII ao art. 3° da citada lei.

O projeto estabelece que a lei em que se transformar a proposicao entre
em vigor ap6s decorridos noventa dias de sua publicagdo oficial.

O PLS foi examinado pela Comissao de Ciéncia, Tecnologia, Inovagao,
Comunicagdo e Informatica (CCT), onde recebeu parecer pela aprovagdo. Encontra-
se agora submetido a analise da CMA, em decisdo terminativa.

O projeto ndo recebeu emendas.
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II - ANALISE

Conforme o art. 102-A, inciso III, alinea a, do Regimento Interno do
Senado Federal (RISF), compete 8 CMA opinar sobre assuntos atinentes a defesa do
consumidor, especialmente para estudar, elaborar e propor normas e medidas
voltadas a melhoria das relacdes de mercado, em especial as que envolvem
fornecedores e consumidores. A iniciativa em comento inscreve-se, portanto, no rol
das matérias sujeitas ao exame deste Colegiado.

Para fins da andlise do projeto, cabe, em primeiro lugar, examinar os
principios de organizacao do setor de telecomunicagdes.

Com a sangao da Lei Geral de Telecomunicacdes, principal diploma
legal do setor, os servigos de telecomunicacgdes foram divididos, quanto ao regime
juridico, entre aqueles prestados em regime publico e os prestados em regime
privado.

Aos primeiros, outorgados mediante concessao, foram reservadas as
obrigagdes de universalizagdo e continuidade, que tém como objetivo possibilitar o
acesso desses servicos, de forma ininterrupta, a qualquer individuo,
independentemente de localiza¢do geografica ou condi¢do socioeconOmica (art. 79,
§§ 1° e 2°). Nesse caso, as operadoras que se dispdem a explora-los tém estabelecidas
em seus contratos de concessdao metas a serem cumpridas, das quais assumem os
custos correspondentes (art. 80, § 2°).

Na auséncia de interessados para o provimento de servigos prestados
em regime publico, compete & Unido garantir sua existéncia, universalizagdao e
continuidade (art. 63, paradgrafo tUnico). Por isso, € o proprio Presidente da
Republica, mediante decreto, que institui quais servigos devem ser explorados sob
esse regime juridico (art. 18, I).

Note-se que os servicos prestados em regime publico estdo submetidos
a um sistema de controle tarifario e os contratos celebrados com o poder concedente
estabelecem os critérios de tarifacdo, bem como a metodologia de reajustes, a serem
aplicados pelas empresas concessionarias.

Ja os servigos prestados em regime privado, outorgados mediante
autorizagdo, tém sua explorag¢do baseada na ampla liberdade de atuagao dos titulares,
nao estando prevista, em principio, qualquer imposi¢ao de obrigagdes ou restrigoes.
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As operadoras dos servigos prestados em regime privado é garantida, inclusive, a
liberdade de precos.

Além da organizacao dos servicos de telecomunicagdes, a LGT criou a

Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL) como 6rgao regulador setorial,
sendo caracterizada como “entidade integrante da Administra¢do Publica Federal
indireta, submetida a regime autarquico especial e vinculada ao Ministério das
Comunicagoes” (art. 8°).

Em seu art. 1° e pardgrafo Uinico, a seguir transcritos, a referida legislacao

estabeleceu a competéncia da Agéncia para organizar a exploracdo dos servigos de
telecomunicacdes, disciplinando e fiscalizando sua execugao:

“Art. 1° Compete a Unido, por intermédio do 6rgao regulador e nos
termos das politicas estabelecidas pelos Poderes Executivo e Legislativo,
organizar a exploracdo dos servicos de telecomunicagdes.

Paragrafo unico. A organizacdo inclui, entre outros aspectos, o
disciplinamento e a fiscalizagdo da execucdo, comercializacdo e uso dos
servigos e da implantagdao e funcionamento de redes de telecomunicagdes,
bem como da utilizagao dos recursos de orbita e espectro de radiofrequéncias.”

Convém citar, igualmente, o art. 19 do referido diploma legal que

atribuiu a Anatel, entre outras, as seguintes competéncias:
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“Art. 19. A Agéncia compete adotar as medidas necessarias para o
atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das
telecomunicagdes brasileiras, atuando com independéncia, imparcialidade,
legalidade, impessoalidade e publicidade, e especialmente:

I — implementar, em sua esfera de atribui¢des, a politica nacional de
telecomunicagdes;

IV - expedir normas quanto a outorga, prestacdo e fruicdo dos servigos
de telecomunicagdes no regime publico;

X — expedir normas sobre prestacao de servicos de telecomunicagdes
no regime privado;

XI - expedir e extinguir autorizagdo para prestagdo de servigo no
regime privado, fiscalizando e aplicando sangdes;
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Assim, entre outras competéncias, cabe a Agéncia regulamentar os
servigos prestados tanto em regime publico quanto privado, reprimindo eventuais
infragOes aos direitos dos usuarios dos servigos.

Nesse contexto, pode-se dizer que na oferta de servicos de
telecomunicagdes no mercado residencial e de pequenas e médias empresas a relacao
contratual entre fornecedor e comprador ¢ caracterizada como uma relagao de
consumo, nos termos da Lein® 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Codigo de Defesa
do Consumidor — CDC).

Assim considerados, os direitos dos usudrios dos servicos de
telecomunicagdes t€m sido objeto da atengdo da Anatel. Recentemente, inclusive, a
Anatel editou a Resolu¢do n® 632, de 7 de mar¢o de 2014, que aprovou o
Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicagdes
(RGC). A referida norma infralegal, além de aperfeigoar as regras de atendimento
aos consumidores previstas nos regulamentos de qualidade dos servigos ja editados
pela Agéncia, introduz uma série de novas obrigagdes para as empresas.

Nesse sentido, o RGC, que passou a vigorar, de forma integral, no
ultimo dia 7 de margo, conta com um titulo especifico (art. 5° ao art. 40)
disciplinando as formas de atendimento a serem disponibilizadas pelas prestadoras
dos servicos.

Entre os novos dispositivos regulamentares, a norma estabelece que as
informagdes solicitadas pelo consumidor devem ser prestadas imediatamente e suas
reclamagdes resolvidas no prazo maximo de cinco dias uteis a partir do recebimento
(art. 8°).

O RGC garante ao consumidor o acesso gratuito ao historico de suas
demandas, que devera ser disponibilizado pela prestadora por um periodo minimo
de trés anos (art. 10, § 2°).

O regulamento estabelece ainda as regras de atendimento remoto,
realizado por centro de atendimento telefonico, por atendimento via internet e por
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“qualquer outro meio disponibilizado ou utilizado pela prestadora para interagdo
remota com o consumidor”; e de atendimento presencial, tanto nos estabelecimentos
mantidos pela prestadora quanto naqueles associados a sua marca.

Para o atendimento via internet, o RGC obriga que a prestadora
disponibilize em seu sitio eletronico um espago reservado ao consumidor,
possibilitando o acesso a todos os documentos relacionados a seu contrato de
servico, aos documentos de cobrancga dos ultimos seis meses, ao historico de suas
demandas registradas nos ultimos seis meses, ao perfil de consumo dos ultimos trés
meses, ¢ ao registro de reclamacdo, de solicitacdo de servigos, de pedidos de
informacgao e de rescisao de seu contrato, entre outros (art. 22).

Entre as inovagdes impostas para o atendimento telefébnico, o
regulamento determina a gravacdo de todas as interagdes entre a prestadora e o
consumidor, as quais deverdo ser guardadas pelo prazo de seis meses, periodo
durante o qual o usudrio podera querer copia de seu conteudo (art. 26).

Outro importante avancgo, relacionado ao atendimento do consumidor,
¢ a previsao de rescisdao do contrato de servi¢o de forma automatica, sem intervengao
do atendente (art. 27). Assim, entre as op¢des do menu automatico de atendimento
telefonico deve constar, no primeiro nivel do sistema, a possibilidade de rescisdo
contratual, o que restringe os embaracos fartamente utilizados pelas empresas para
evitar que o consumidor deixe de integrar sua base de clientes.

Além disso, no caso de descontinuidade da chamada — estratégia hoje
utilizada pelas empresas para evitar o cancelamento de um servigo ou o recebimento
de uma reclamagdo —, a prestadora fica obrigada a retornar imediatamente a ligacao
para o consumidor que a originou (art. 28, paragrafo unico).

O RGC estabelece ainda a obrigatoriedade de a prestadora de telefonia
movel, e também as concessionarias de telefonia fixa, manterem ao menos um setor
de atendimento presencial por microrregido com populacao igual ou superior a cem
mil habitantes (art. 33).

Veja-se, pelo exposto, que o atendimento ao usudrio dos servigos de
telecomunicagdes estd amplamente tratado na regulamentacdo infralegal. Assim,
consideramos contemplado o principio que assegura o direito do usuario a respostas
imediatas, claras e completas aos pedidos de informagoes relativos aos

procedimentos de instalacdo e de manuten¢do, conforme prevé o PLS n° 129, de
2015.
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Ja com relagdo a proposta de criagdo de canal de comunicacao com os
responsaveis locais pela execug¢do desses procedimentos, consideramos a pretensao
inadequada. Observe-se que o setor de telecomunicag¢des lanca mao extensamente
de empresas terceirizadas para instalagdo e manutengdo dos servigos. Trata-se de
uma estratégia de gestdo das prestadoras que repassam os servigos técnicos a
empresas especializadas, para que possam se dedicar a atividades-fim inerentes aos
Servigos.

Alias, essa possibilidade esta prevista no art. 94 da LGT, em relagdo aos
servigos prestados em regime publico. No cumprimento de seus deveres, a
concessionaria poderd, observadas as condigcdes e limites estabelecidos pela
Agéncia, contratar com terceiros o desenvolvimento de atividades inerentes,
acessorias ou complementares ao servigo, bem como a implementagao de projetos
associados (LGT, art. 94, IT). Em qualquer caso, a concessiondria continuara sempre
responsavel perante a Agéncia e os usuarios (LGT, art. 94, §1°).

No entanto, ¢ preciso considerar que, no mais das vezes, as empresas
contratadas para a instalacdo e manutengdo de servigos de telecomunicagdes se
enquadram como de pequeno e médio porte. A exigéncia da criacdo de call centers
por cada uma delas pode ser excessiva, podendo, inclusive, inviabilizar a propria
prestacao dos servicos. Também ndo parece razoavel que haja a sobreposi¢ao desses
canais de comunicacao, em vista dos ja previstos no RGC.

Por outro lado, também € preciso lembrar que o regime privado de
exploragdo dos servicos de telecomunicagdes tem como marco principal os
principios constitucionais da ordem economica, especialmente aqueles expressos no
art. 170 da Lei Maior. Nele, a orientacdo geral ¢ a da minima interven¢do na vida
privada, conforme preve o art. 128 da LGT. Em virtude disso, o regime estabelecido
¢ o da liberdade de mercado, constituindo exce¢do as proibicoes, restrigdes €
condicionamentos administrativos, que para sua validade devem estar vinculados a
finalidades publicas relevantes. Nesse contexto, a intervengdo legislativa que
pretenda influir na relagdo entre contratante e contratada, conforme proposta do PLS
em exame, nos parece indevida.

Por fim, cabe observar a tendéncia a pratica da “deslegalizacao”,
surgida com a criacdo das agéncias reguladoras. Trata-se de op¢do de politica
legislativa por meio da qual o Poder Legislativo limita-se a estabelecer, no texto da
lei, principios e normas gerais, deixando para o 6rgdo regulador a tarefa de dar
concretude e eficicia a esses preceitos mediante a edicdo de normas de contetido
especifico.
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Dessa maneira, ainda que seja possivel a promulgacdo de uma lei
ordindria federal nos termos propostos, a matéria pode, perfeitamente, ser alvo de
regulamentacao pela Anatel, pois se enquadra em sua competéncia.

Essas as razdes que nos levam a nos manifestar pelo ndo acolhimento
do PLS em exame.

I -vOTO

Diante do exposto, nosso voto ¢ pela rejeicio do Projeto de Lei do
Senado n° 129, de 2015.

Sala da Comissao,

, Presidente

, Relator
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