D
CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 4.478, DE 2008

(Do Sr. Juvenil)

Dispbe sobre o registro do atendimento ao consumidor e disponibilidade
destes dados.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-811/2007.

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacdo Conclusiva pelas Comissdes - Art. 24 |l

PUBLICACAO INICIAL
Art. 137, caput - RICD
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O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° O atendimento ao consumidor através do Servico de
Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone ou rede de computadores Internet
sera registrado em audio ou arquivo de texto, conforme o0 caso, e entregue ao
consumidor, sem qualquer 6nus, quando este o requerer, nos termos desta Lei.

CAPITULO |
DO AMBITO DA APLICACAO

Art. 2° Compreende-se por SAC o servico de atendimento
telefébnico das prestadoras de servicos regulados que tenham como finalidade
resolver as demandas dos consumidores sobre informacéo, duvida, reclamacéo,
suspensao ou cancelamento de contratos e de servicos.

Paragrafo unico. O mesmo servico sera compreendido como
atendimento ao consumidor através da rede de computadores Internet quando
depender do uso de computadores e digitacdo de texto.

CAPITULO Il
DO REGISTRO DO ATENDIMENTO

Art. 32 O atendimento ao consumidor através do Servico de
Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone sera registrado em audio com a
integra do dialogo entre atendente e consumidor.

Art. 4° O atendimento ao consumidor através da rede de
computadores Internet sera registrado em arquivo de texto com a integra do didlogo
entre atendente e consumidor.

CAPITULO IlI
DO ACESSO AO REGISTRO

Art. 52 Em até 2 (dois) anos ap6s o atendimento o consumidor
podera requerer a prestadora de servico que forneca os registros integrais do
atendimento que conterd a data, hora e conteudo completo do dialogo entre
atendente e consumidor.
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§ 1°. Para o prazo deste artigo é excluido o dia do comeco e
do vencimento.

§ 2°. Protocolizado o requerimento a prestadora de servigo
fornecera os registros em até 2 (dois) dias Uteis.

8 3°. Antes de deferir o requerimento a prestadora de servigos
certificard de que o subscritor é legitimo interessado.

Art. 6° Apds 2 (dois) anos do atendimento os registros poderao
ser destruidos.

Art. 72 O consumidor protocolizard o requerimento de
fornecimento dos registros dos atendimentos de seu interesse através dos canais de
comunicacdo em que eles se deram ou em atendimento presencial da prestadora de
Servicos.

Paragrafo Unico. Quando do protocolo sera emitido
comprovante com numero unico.

Art. 8% A prestadora de servico de telefonia movel
disponibilizara a integra do registro do atendimento na caixa postal telefénica do
consumidor em 1 (hum) dia util.

Paragrafo Unico. O acesso ao registro do atendimento
disponibilizado na caixa postal telefénica ndo resultara em nenhum 6nus para o
consumidor.

CAPITULO IV
DAS PENALIDADES

Art. 9% A prestadora de servicos que descumprir esta Lei
indenizara o consumidor no valor correspondente a maior mensalidade ou parcela
quitada multiplicada por 10 (dez).

CAPITULO V

DAS DISPOSICOES FINAIS
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Art. 10. Os 6rgaos competentes, quando necessario, expedirdo
normas complementares e especificas para execucao do disposto nesta Lei.

Art. 11. Os direitos previstos nesta Lei ndo excluem outros,
decorrentes de regulamentacdes expedidas pelos 6rgdos e entidades reguladores,
desde que mais benéficos para o consumidor.

Art. 12. Esta Lei entra em vigor 45 (quarenta e cinco) dias ap0s
a data de sua publicacéo oficial.

JUSTIFICACAO

O presente projeto de lei cuida de instituir o registro de
atendimento ao consumidor e dispor sobre o fornecimento deste ao legitimo
interessado.

Cumpre-nos ressaltar que a vida moderna, profundamente
influenciada pelo consumismo e pela dinamicidade das relacdes, sobretudo as de
consumo, impde ao consumidor o contato impessoal com o fornecedor de bens e
servigos, 0 que se da com o atendimento atraves do Servico de Atendimento ao
Consumidor — SAC por telefone e através do chat na rede mundial de computadores
Internet. Estes atendimentos, quase sempre, sdo gravados, mas dificimente
fornecidos ao consumidor, legitimo interessado no acesso a estes dados. Assim, 0s
prestadores de servigos “gravam” os atendimentos, que sao utilizados apenas para
sua defesa ou quando € de seu interesse.

Tal fato dimensiona a ja acentuada desigualdade de forcas
entre prestadores de servicos e consumidor. Sem a integra da gravacdo do
atendimento prestado ao consumidor, fica inviabilizada, ou no minimo prejudicada, a
postulacdo de direitos pelo cidaddo. No ultimo caso, a gravacdo do atendimento ao
consumidor pode ser utilizada hoje para privilegiar o interesse de apenas uma das
partes, o prestador de servicos, sendo negado o acesso ao consumidor, também
legitimo interessado a estes dados.

Por tais constatacdes, propomos novas regras que obrigam o
registro do atendimento ao consumidor, por audio ou texto, no atendimento via
telefone ou Internet. Além disso, tem o consumidor assegurado o direito de acesso a
estas informacdes, de seu mais inquestionavel interesse.
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Estas medidas sdo necessarias para alargar a protecdo ao
consumidor, facilitar a descoberta da verdade real e possibilitar a melhor prestacao
jurisdicional, quando for o caso.

Diante do avanco que este projeto de lei pode produzir na
matriz legal acerca da protecdo ao consumidor, esperamos contar com 0 necessario
apoio dos nobres Pares para a sua aprovacao.

Sala das Sessdes, em 10 de dezembro de 2008.

Deputado JUVENIL
Lider do PRTB

FIM DO DOCUMENTO
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