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CAMARA DOS DEPUTADOS
DEPUTADO FEDERAL RODRIGO MARTINS

PROJETO DE LEI N® ,DE 2016
(Do Sr. Rodrigo Martins)

Obriga os Servicos de Atendimento
ao Consumidor — SAC por telefone a
disponibilizar a opg¢ao “falar com um de
nossos atendentes” como primeiro item do
primeiro menu eletrénico.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Os Servigos de Atendimento ao Consumidor —
SAC de fornecedores de produtos e servicos que se utilizem de sistemas
automatizados de atendimento telefénico ficam obrigados a disponibilizar a
opgao “falar com um de nossos atendentes” como primeiro item do primeiro
menu eletrbnico apresentado ao consumidor.

Paragrafo Unico. O tempo maximo de espera para o
contato direto com o atendente ndo poderd ultrapassar 1 (um) minuto, contado
a partir da selegéo, pelo consumidor, da opg¢éo pelo atendimento pessoal.

Art. 2° O descumprimento do disposto nesta lei sujeitara
os infratores as penalidades previstas na Lei n° 8.078, de 11 de setembro de
1990.

Art. 3° Esta Lei entra em vigor 90 (noventa) dias apoés a
sua publicacao oficial.
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JUSTIFICACAO

O Cadigo de Protecédo e Defesa do Consumidor (CDC, Lei
n® 8.078, de 1990) enumera como um dos principios essenciais da Politica
Nacional de Relagdes de Consumo a “compatibilizacdo da protecdo do
consumidor com a necessidade de desenvolvimento econémico e tecnolégico”
(art. 4°, 11I).

Nesse sentido, € papel do Estado — e desta Casa
Representativa no exercicio de sua funcdo legisladora — assegurar que 0s
avancos tecnoldgicos ndo coloquem em risco o equilibrio das relacdes de
consumo e ndo exponham o consumidor a retrocessos em seus direitos e
garantias.

Ha, de fato, um excesso no emprego, pelos servicos de
atendimento telefénico, de sistemas automaticos que praticamente inviabilizam
0 contato pessoal do consumidor com representantes dos fornecedores. Esses
verdadeiros labirintos eletrdnicos dispendem tempo e também recursos dos
consumidores, jA que, ndo raramente, as ligacdes para os fornecedores nao
sao gratuitas.

Ademais, restam por constituir sérios entraves a
concretizacdo dos mais prosaicos direitos que a Constituicio e o CDC
conferem aos consumidores, como o da transparéncia, da informacéo plena e
da protecéo de seus interesses.

Para cessar essa pratica nitidamente desfavoravel ao
consumidor, apresentamos o vertente projeto de lei. O Projeto, sem impedir 0
uso de sistemas automatizados, simplesmente obriga os fornecedores de
produtos ou servicos que se utilizam dessas tecnologias a franquear o
atendimento pessoal como primeiro item do primeiro menu eletrénico.
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Remete o0 descumprimento dessa determinacdo as
sancoes ja existentes no art. 56 do Codigo Protecédo e Defesa do Consumidor e
concede o prazo de (“vacatio legis”) 90 dias para que os fornecedores se
adaptem a essa nova regulacao.

Contamos com a preciosa colaboragédo dos ilustres Pares

para seu aperfeicoamento e aprovacao.

Sala das Sessfes, em 22 de marco de 2016.

Deputado RODRIGO MARTINS



