PROJETO DE LEI N° , DE 2020
(Da Sr? ALINE GURGEL)

Dispde sobre acesso ao atendente nos
Servigos de Atendimento ao Consumidor —
SAC dos servicos de telecomunicacgoes.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei estabelece tempo maximo para que os Servigos
de Atendimento ao Consumidor — SAC dos servicos de telecomunicacoes

efetivem o atendimento pessoal aos consumidores.

Art. 2° Os Servigos de Atendimento ao Consumidor — SAC das
prestadoras de servigos de telecomunicagdes sao obrigadas a oferecer ao
consumidor a opgado de acesso ao atendente como primeiro item do primeiro

nivel do sistema de autoatendimento.

Paragrafo unico. O tempo maximo de espera para o contato
direto com o atendente ndo podera ultrapassar 60 (sessenta) segundos,

contados a partir da opgao pelo atendimento pessoal por parte do consumidor.

Art. 3° O descumprimento do disposto nesta Lei sujeitara os
infratores as penalidades previstas na Lei n.° 8.078, de 11 de setembro de

1990, sem prejuizo das demais penalidades previstas em legislagao especifica.

Art. 4° Esta Lei entra em na data de sua publicagao.
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JUSTIFICAGAO

Constitui um dos principios essenciais da Politica Nacional de
Relagbes de Consumo prevista na Lei n.° 8.078, de 1990 (Cddigo de Defesa do
Consumidor) a “compatibilizacdo da protecdo do consumidor com a
necessidade de desenvolvimento econdémico e tecnoldgico” (art. 4°, IlI).
Entende o Codigo que a aparato institucional de defesa do consumidor deve
garantir que os avangos nas tecnologias disponiveis no mercado ndo acentuem
o desequilibrio nas relagbes de consumo e nao suscitem retrocessos nos

direitos e garantias dos consumidores.

A massificagdo da utilizagdo de sistemas automatizados de
autoatendimento tem, na pratica, impossibilitado o acesso do consumidor a
representantes dos fornecedores. Esse problema € ainda mais evidente nos
servicos regulados de telecomunicacdes (telefonia fixa e movel/celular,

conexao a internet e televisdo por assinatura).

Embora o CDC tenha preceitos gerais que exijam servigos
publicos adequados e eficazes e existam normas infralegais com o objetivo de
regular os SACs das operadoras de telecomunica¢des (Decreto n.° 6.523/2008
e Regulamento Geral de Direitos de Consumidor de Servigcos de
Telecomunicagdes — RGC), a verdade é q ue novas  solugdes  sao
necessarias para que as empresas de telefonia e correlatas cessem essas

condutas altamente lesivas aos consumidores.

E é justamente esse o objetivo do presente projeto. Ele obriga
as prestadoras a oferecer o contato pessoal como primeiro item do primeiro
menu eletrénico. E estabelece o tempo maximo de 60 segundos para a
concretizagcdo desse atendimento. Em caso de descumprimento, determina a

aplicagao das rigorosas sangdes ja existentes no CDC.

Contamos com a valiosa colaboragao dos ilustres Pares para

seu aperfeicoamento e aprovagao.

Sala das Sessoes, em 1.° de fevereiro de 2021.
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