CAMARA DOS DEPUTADOS
DEPUTADO FEDERAL MARCOS TAVARES

PROJETO DE LEIN° , DE DE 2024

(Do Senhor Marcos Tavares)

Dispde sobre a obrigatoriedade de empresas de
centrais de atendimento e servigos de atendimento
ao cliente oferecerem a opg¢ao de chamada de video

para a inclusao de pessoas surdas.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Ficam as empresas que operam centrais de atendimento e
servicos de atendimento ao cliente obrigadas a disponibilizar a opgéo de
chamada de video, com o objetivo de atender adequadamente as pessoas
surdas.

Art. 2° A chamada de video devera incluir intérpretes de Libras
(Lingua Brasileira de Sinais) para possibilitar uma comunicacédo clara e eficiente
entre o atendente e a pessoa surda.

Art. 3° As empresas deverao garantir que os intérpretes de Libras
sejam devidamente capacitados e certificados para prestar o servico de
atendimento.

Art. 4° O servigco de chamada de video com intérprete de Libras
devera estar disponivel durante todo o horario de funcionamento do atendimento
ao cliente.

Art. 5° As empresas terdo o prazo de 180 dias, a partir da
publicagdo desta lei, para se adequarem as exigéncias estabelecidas.

Art. 6° O ndo cumprimento do disposto nesta lei sujeitara as
empresas as penalidades previstas na legislagao vigente, incluindo adverténcias,
multas e outras sanc¢des administrativas cabiveis.

Art. 7° Esta lei entra em vigor na data de sua publicagao.
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JUSTIFICAGAO

O presente projeto de lei tem como objetivo instituir politicas publicas de
combate a violéncia fisica, sexual e emocional contra a pessoa idosa, abordando
um problema de extrema relevancia e urgéncia. A violéncia contra a pessoa
idosa € um fendmeno crescente que afeta significativamente a dignidade, a
saude e a qualidade de vida dos idosos, frequentemente perpetrada por
individuos proximos, como familiares e cuidadores. Esse tipo de violéncia pode
gerar consequéncias graves e duradouras, comprometendo o bem-estar e a
segurancga dos idosos.

O presente projeto de lei dispde sobre a obrigatoriedade de empresas de
centrais de atendimento e servicos de atendimento ao cliente oferecerem a
opgao de chamada de video para a incluséo de pessoas surdas. A comunicagao
€ um direito fundamental, e é essencial que todas as pessoas tenham acesso
igualitario aos servigos de atendimento ao cliente, independentemente de suas
capacidades auditivas.

Atualmente, muitas pessoas surdas enfrentam dificuldades significativas
ao tentar acessar servicos de atendimento ao cliente, devido a falta de opcgdes
adequadas de comunicagdo. A auséncia de intérpretes de Libras (Lingua
Brasileira de Sinais) nas centrais de atendimento limita severamente a
capacidade dessas pessoas de resolverem problemas, obter informacgbes e
exercerem plenamente seus direitos como consumidores.

A implementacdo de chamadas de video com intérpretes de Libras é uma
medida necessaria para eliminar essas barreiras comunicacionais. Essa iniciativa
permitira que as pessoas surdas se comuniquem de forma clara e eficiente com
os atendentes, garantindo um atendimento inclusivo e acessivel. Além disso,
promovera a igualdade de oportunidades, assegurando que todos os clientes
possam usufruir dos mesmos servicos e beneficios.

E importante destacar que a capacitacio e certificacdo dos intérpretes de
Libras s&o essenciais para garantir a qualidade do atendimento prestado. As
empresas deverao investir na formagao desses profissionais, assegurando que o
servigo oferecido seja eficiente, respeitoso e adequado as necessidades das
pessoas surdas.

A aprovacao deste projeto de lei representara um avanco significativo na
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luta pelos direitos das pessoas com deficiéncia auditiva, promovendo a inclusao
social e a acessibilidade. E um passo essencial para construir uma sociedade
mais justa e equitativa, onde todos os cidaddos tenham as mesmas
oportunidades de acesso e participagao.

Além disso, a obrigatoriedade de chamadas de video com intérpretes de
Libras também trara beneficios para as empresas, melhorando a satisfacdo do
cliente e fortalecendo sua imagem corporativa. Ao demonstrar responsabilidade
social e compromisso com a inclusdo, as empresas poderdo se destacar
positivamente no mercado.

Portanto, é urgente e necessario que este projeto de lei seja aprovado,
garantindo que as pessoas surdas tenham acesso igualitario aos servigos de
atendimento ao cliente e possam exercer plenamente seus direitos como

consumidores.
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