CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 340, DE 2021

(Da Sra. Aline Gurgel)

Dispde sobre acesso ao atendente nos Servicos de Atendimento ao
Consumidor - SAC dos servicos de telecomunicacdes.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-4801/2016.

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacdo do Plenario

PUBLICACAO INICIAL
Art. 137, caput - RICD
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PROJETO DE LEI N° , DE 2020
(Da Sr? ALINE GURGEL)

Dispbe sobre acesso ao atendente nos
Servicos de Atendimento ao Consumidor —
SAC dos servigos de telecomunicacgdes.

O Congresso Nacional decreta:

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

efetivem o atendimento pessoal aos consumidores.

Art. 2° Os Servigos de Atendimento ao Consumidor — SAC das
prestadoras de servigos de telecomunicagdes sdo obrigadas a oferecer ao
consumidor a opcao 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 opcéo 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 publicacéao.

Apresentacdo: 09/02/2021 15:40 - Mesa

PL n.340/2021

Documento eletronico assinado por Aline Gurgel (REPUBLIC/AP), através do ponto SDR_56011,

na forma do art. 102, § 12, do RICD c¢/c o art. 22, do Ato

da Mesa n. 80 de 2016.
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JUSTIFICACAO

Constitui um dos principios essenciais da Politica Nacional de
Relagbes de Consumo prevista na Lei n.° 8.078, de 1990 (Cddigo de Defesa do

PL n.340/2021

Apresentacdo: 09/02/2021 15:40 - Mesa

Consumidor) a “compatibilizacdo da protecdo do consumidor com a

necessidade de desenvolvimento econdmico e tecnolégico” (art. 4°, IlI).
Entende o Cdodigo 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 é ainda mais evidente nos
servicos regulados de telecomunicagdes (telefonia fixa e modvel/celular,

conex&do 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 telecomunicacdes (Decreto n.° 6.523/2008
e Regulamento Geral de Direitos de Consumidor de Servigos 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 eletronico. E estabelece o tempo maximo de 60 segundos para a

Documento eletronico assinado por Aline Gurgel (REPUBLIC/AP), através do ponto SDR_56011,

na forma do art. 102, § 12, do RICD c¢/c o art. 22, do Ato

da Mesa n. 80 de 2016.

concretizacdo desse atendimento. Em caso de descumprimento, determina a

aplicagao das rigorosas sangoes ja existentes no CDC.

Contamos com a valiosa colaboragao dos ilustres Pares para

seu aperfeicoamento e aprovacao.

Sala das Sessoes, em 1.° de fevereiro de 2021.
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Deputada ALINE GURGEL
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LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
Coordenacéo de Organizagao da Informagéo Legislativa - CELEG
Servico de Tratamento da Informacéo Legislativa - SETIL
Secdao de Legislacdo Citada - SELEC

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispde sobre a protecdo do consumidor e da
outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA
Faco saber que o0 Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte lei:

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR
) CAPITULO Il
DA POLITICA NACIONAL DE RELAGCOES DE CONSUMO

Art. 4° A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, salde e seguranca,
a protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a
transparéncia e harmonia das rela¢fes de consumo, atendidos os seguintes principios: (“Caput”
do artigo com redacéo dada pela Lei n° 9.008, de 21/3/1995)

| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo;

Il - acdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor:

a) por iniciativa direta;

b) por incentivos a criacdo e desenvolvimento de associagdes representativas;

c) pela presenca do Estado no mercado de consumo;

d) pela garantia dos produtos e servicos com padrdes adequados de qualidade,
seguranca, durabilidade e desempenho.

Il - harmonizacdo dos interesses dos participantes das relacdes de consumo e
compatibilizacdo da protecdo do consumidor com a necessidade de desenvolvimento
econémico e tecnoldgico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a ordem
econdmica (art. 170, da Constituicdo Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas
relacBes entre consumidores e fornecedores;

IV - educagédo e informacdo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus
direitos e deveres, com vistas a melhoria do mercado de consumo;

V - incentivo a criacdo pelos fornecedores de meios eficientes de controle de
qualidade e seguranca de produtos e servicos, assim como de mecanismos alternativos de
solucéo de conflitos de consumo;

VI - coibicdo e repressao eficientes de todos os abusos praticados no mercado de
consumo, inclusive a concorréncia desleal e utilizacdo indevida de inventos e criacdes
industriais das marcas e homes comerciais e signos distintivos, que possam causar prejuizos
aos consumidores;

VII - racionalizacdo e melhoria dos servicos publicos;

VIII - estudo constante das modificagdes do mercado de consumo.
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Art. 5° Para a execucdo da Politica Nacional das Relagdes de Consumo, contara o
poder publico com os seguintes instrumentos, entre outros:

I - manutenc&o de assisténcia juridica, integral e gratuita para o consumidor carente;

Il - instituicdo de Promotorias de Justica de Defesa do Consumidor, no ambito do
Ministério Publico;

Il - criacdo de delegacias de policia especializadas no atendimento de
consumidores vitimas de infragdes penais de consumo;

IV - criacdo de Juizados Especiais de Pequenas Causas e Varas Especializadas para
a solucdo de litigios de consumo;

V - concessdo de estimulos a criacdo e desenvolvimento das Associacdes de Defesa
do Consumidor.

8 1°(VETADO).

§ 2° (VETADO).

DECRETO N°6.523, DE 31 DE JULHO DE 2008

Regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de setembro
de 1990, para fixar normas gerais sobre o
Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicéo que Ihe confere o art. 84,
inciso 1V, da Constituicdo, e tendo em vista o disposto na Lei n° 8.078, de 11 de setembro de
1990,

DECRETA:

Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, e fixa
normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone, no ambito
dos fornecedores de servigos regulados pelo Poder Publico Federal, com vistas a observancia
dos direitos basicos do consumidor de obter informacéo adequada e clara sobre 0s servi¢os que
contratar e de manter-se protegido contra praticas abusivas ou ilegais impostas no fornecimento
desses servicos.

_ CAPITULOI )
DO AMBITO DA APLICAGCAO

Art. 2° Para os fins deste Decreto, compreende-se por SAC o servico de
atendimento telefonico das prestadoras de servi¢cos regulados que tenham como finalidade
resolver as demandas dos consumidores sobre informacéo, duvida, reclamacéo, suspensdo ou
cancelamento de contratos e de servicos.

Paragrafo Unico. Excluem-se do ambito de aplicacdo deste Decreto a oferta e a
contratacdo de produtos e servicos realizadas por telefone.

FIM DO DOCUMENTO
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