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TEXTO / JUSTIFICACAO

Maodifica-se o art. 20°, do Projeto de Lei 836, de 2003:

“Art. 20. O banco de dados implementara Servico de Atendimento ao
Consumidor - SAC por telefone, com vistas a observincia dos direitos
basicos do consumidor de obter informagdo adequada e clara das
anotacdes sobre ele realizadas.

§ 1° As ligagbes para o SAC serfio gratuitas e o atendimento das
solicitagdes por informag¢des ndo devera resultar em qualquer onus para o
consumidor.

§ 2° O niimero do SAC constara de forma clara e objetiva em todos os
documentos e materiais impressos entregues ao consumidor no momento
do consentimento da inclusdo das informagdes de adimplemento ou
outras, bem como na pagina eletrénica da empresa na INTERNET;

§ 3° Serd permitido o acompanhamento pelo consumidor de todas as suas
demandas por meio de registro numérico, que lhe sera informado no
inicio do atendimento;

§ 4° Para fins do disposto no pardgrafo anterior, serd utilizada seqiiéncia
numérica Unica para identificar todos os atendimentos;

§ 5° E obrigatdria a manutengdo da gravagio das chamadas efetuadas para
o SAC, pelo prazo minimo de noventa dias, durante o qual o consumidor
podera requerer acesso ao seu conteido;

§ 6° O registro eletrdnico do atendimento serd mantido & disposi¢do do
consumidor e do 4rgdo ou entidade fiscalizadora por um periodo minimo
de dois anos apds o registro;

§ 7° A tolerincia maxima para espera de atendimento personalizad
SAC por telefone sera de 60 segundos.
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JUSTIFICATIVA

O Poder Executivo editou o Decreto n°® 6.523, em 31 de julho de
2008, que regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de setembre de 1990, o
Codigo de Defesa do Consumidor, para fixar normas gerais sobre o
Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC. O Decreto, como esta
definido em seu artigo primeiro, fixa normas gerais sobre o Servigo de
Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone, no ambito dos
fornecedores de servigos regulados pelo Poder Pablico Federal, com
vistas a observéncia dos direitos basicos do consumidor de obter
informagfo adequada e clara sobre os servigos que contratar € de manter-
se protegido contra préticas abusivas ou ilegais impostas no fornecimento
desses servigos.

O Decreto pretende regulamentar este servigo de atendimento que
tem se transformado em um dos campedes de reclamac¢des dos
consumidores. Qu seja, um servico que foi criado para atender as
demandas do consumidor estid se transformando em instrumento para
enganar os consumidores dificultando o relacionamento entre empresas €
consumidores.

No caso especifico do sistema de banco de dados, acreditamos que
ele s6 poderd cumprir adequadamente sua fungfo se puder contar com um
canal de relacionamento eficiente com os consumidores. Isto porque,
informag8es sobre habitos de consumo, ou sobre qualquer detalhe
particular da vida de um cidadfo, deve ser tratado com todo o cuidado
possivel. Defender a veracidade das informagdes dos bancos de dados &,
acima de tudo, preservar um dos pilares da cidadania e um dos
fundamentos do sistema democratico.

E dessa forma que acreditamos que devemos adaptar o decreto que
regulamenta os Servigos de Atendimento ao Consumidor para inclui-lo na
legislagdo que regula os bancos de dados.

E bom lembrar também que o Cédigo de Defsa do Consumidor, em
seu em seu § 4°, Art. 43 define que os bancos de dados e cadastros
relativos a consumidores,/os ser¥i¢os de protegéo ao crédito e congéneres
sdo considerados entidades de carater pubhco Ou seja, cabe as empresas

de banco de dados ofereger acesjo de qua Ay informagdes que ele
administra, ja que isto € 4 ¢gonsumidores
Salg das Sessges, A de| fevereijfro de 2009 .
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