PROJETO DE LEIN® |, DE 2016

(Da Sra. Deputada Federal Laura Carneiro)

Obriga que o0s servicos de
atendimento ao consumidor por telefone

Y

procedam a religacdo de chamadas
perdidas, e da outras providéncias.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei obriga que os servi¢cos de atendimento ao
consumidor por telefone procedam a religacdo de chamadas perdidas, e da
outras providéncias.

Art. 2° Os Servigcos de Atendimento ao Consumidor —
SAC - por telefone ficam obrigados a registrar o nimero do CPF — Cadastro de
Pessoas Fisicas — do usuario e o numero do telefone de origem das ligacfes
efetuadas as suas centrais de atendimento.

Art. 3° No caso de interrupcao da ligacdo por qualquer
motivo, excetuado os casos de encerramento do atendimento ou a iniciativa do
usuario, fica o atendente do SAC obrigado a promover imediatamente a
religacdo para o telefone de origem, dando continuidade ao atendimento.

Art. 4° Nos casos de retomada de ligacao, o atendimento
ao usuario prosseguira da etapa em que foi interrompido na ultima chamada,
mediante consulta das solicitagfes usuério ao SAC, por meio do numero de
seu CPF.



Paragrafo Unico. A consulta ao CPF do usuario para
retomada de atendimento podera ser feita mediante op¢do na unidade de
resposta audivel do SAC.

Art. 5° A infracdo das disposicBes nesta Lei ensejara
aplicacdo das sancbes previstas no art. 56 da Lei no 8.078, de 1990, sem
prejuizo das penalidades previstas em legislacdo especifica.

Art. 6° Esta lei entra em vigor 180 (cento e oitenta dias)
apos sua publicagao.

JUSTIFICACAO

A ocorréncia de quedas de ligacbes efetuadas para
centrais de atendimento por telefone é frequentemente reportada por cidadaos,
sendo especialmente mais frequentes quando o consumidor procura resolver
problemas ou mesmo cancelar servicos.

Ndo € incomum, por exemplo, que 0s consumidores
sejam obrigados a refazer varias vezes as ligacdes para as mesmas centrais
de atendimento em face da recorréncia em que as chamadas sé&o
interrompidas inadvertidamente.

E, para piorar a situacdo dos usuarios, a cada vez que o
consumidor refaz a ligacdo, ele é obrigado a passar por todas as inUmeras
etapas de atendimento até chegar ao ponto em que teve seu processo

interrompido.

Esse tipo de situacdo configura um desrespeito ao
cidadao que, ndo somente fica submetido a um enorme periodo de espera para
ser atendido, mas que, quando chega a sua vez, tem sua chamada
interrompida, obrigando-o a iniciar todo o processo de atendimento novamente.

Sendo assim, apresentamos este Projeto de Lei que
obriga as empresas que prestam servicos de atendimento ao consumidor por
telefone a registrar o nimero originario da ligacao, e restabelecé-la no caso de
interrupcdo de chamada que né&o tenha sido decorrente de fim de atendimento
ou de pedido do consumidor.



Ademais, definimos também que nesses atendimentos
telefénicos o numero do CPF do usuario seja registrado, para que, no caso de
retomada, o mesmo se dé do ponto em que foi interrompido previamente.

Com este projeto, portanto, estamos garantindo dois
novos direitos aos usuarios de SAC para os casos de interrup¢cdo de ligagcéo:
prosseguir com o atendimento do ponto em que foi interrompido; ser chamado
de volta pelo SAC quando néo tiver dado causa a interrupcéo a ligacao.

Consideramos que, com esta proposi¢do, além dos novos
direitos aos consumidores, estaremos também estimulando as empresas que
prestam esses servicos a adotar medidas que evitem a queda das ligacoes,
pois incorrerdo em custos adicionais para refazer a chamada telefénica ao
namero do consumidor que tenha seu atendimento interrompido
inadvertidamente.

Diante do exposto, peco o0 apoio dos nobres

Parlamentares desta Casa para a aprovacao deste Projeto de Lei.

Sala das Sessdes, em de marco de 2016.

Deputada Federal LAURA CARNEIRO
(PMDB-RJ)
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