CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N. DE 2015

(Do Sr. Deputado GILBERTO NASCIMENTO)

Dispde sobre a obrigatoriedade de
atendimento  por pessoa fisica,
atendente humano nos servicos de
atendimento ao consumidor - SAC das
telefonias, nos termos que requer.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° O atendimento nos servigos de atendimento ao consumidor — SAC nas
empresas de telefonia serdo obrigatoriamente realizados diretamente por

pessoa fisica, atendente humano.

Art. 2° Fica vedada a utilizacdo de atendimento eletrbnico de qualquer outro
sistema eletrénico para absorcao de informacdes prévias no caso de servicos

de atendimento ao consumidor — SAC das empresas de telefonia.
Art. 3° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacéo.

Sala das Comissofes, em

Deputado GILBERTO NASCIMENTO



CAMARA DOS DEPUTADOS

JUSTIFICACAO

A atividade das telefénicas em nosso pais ha muito passou a ser
parte integrante da cadeia de producdo de riqguezas e de renda, ademais, a
telefonia tem sido utilizada para infinitas atividades sendo intrinsecamente

ligada ao estilo de vida da populacao brasileira.

N&o obstante o papel relevante e de intensa interacdo com a
sociedade brasileira, o entrave se apresenta quando da necessidade de
resolucdo de problemas, reajustes de planos, enfim, quando o Servico de

Atendimento ao Consumidor SAC precisa ser utilizado.

N&o obstante os avancos gerados pelo Decreto n.° 6.523 de 31
de junho de 2008 que visou assegurar a melhoria do atendimento das
telefénicas com a populacéo, percebe-se que as telefénicas de uma forma
geral adotaram mecanismos eletrénicos que desumanizaram o atendimento, e
gue na pratica tem servido como subterfugio para que as telefénicas cumpram

com o periodo estipulado para atendimento.

Note-se que quando a demanda para a solucdo de um problema
telefénico, este pode ser multiplo e nada mais escorreito que o atendimento
seja direito e sem o0 entrave do atendimento eletrbnico que mais serve para

agravar o nivel de estresse do cliente, e ndo dirime o problema.

A forma como as telefénicas tém utilizado os servicos eletrbnicos
nos Servicos de Atendimento ao Consumidor - SAC na realidade se mostram
como um grande engodo que nada acrescem a melhoria de servico que se

busca.

Busca-se com a presente medida assegurar que o codigo de
defesa do consumidor seja efetivamente cumprido, e que seja promovida a

resolucéo dos problemas de forma mais efetiva e rapida, como se deve ser.
Sala das Comissoes, em

Deputado GILBERTO NASCIMENTO



