CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 3.878, DE 2012

(Do Sr. Jorge Tadeu Mudalen)

Dispde sobre o servico de atendimento telefénico ao consumidor - SAC.

DESPACHO:
APENSE-SE AO PL-2522/2007.

APRECIACAO:
Proposicao sujeita a apreciacdo do Plenario

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

Art. 1° Para os efeitos desta lei, compreende-se por servico de
atendimento telefénico ao consumidor — SAC o servi¢o de atendimento telefénico de
fornecedor que tenha como finalidade resolver demandas de consumidor sobre
informacéo, davida, reclamacédo, suspensdo ou cancelamento de fornecimento de
produto ou servico.

Art. 2° O fornecedor fica obrigado a completar o atendimento
telefénico no prazo de trinta minutos, contados do inicio do atendimento da ligacéo
telefonica.

Art. 3° O fornecedor é obrigado a manter gravacdo das
chamadas efetuadas para o SAC, pelo prazo minimo de noventa dias, durante o
gual o consumidor podera requerer seu conteudo.

Art. 4° A falta de conclusdo do atendimento dentro do prazo de
trinta minutos ou a interrupcdo da ligacdo por parte do fornecedor caracteriza
infracdo as normas de defesa do consumidor e sujeita o infrator as sancdes
previstas no art. 56 da Lei n°® 8.078, de 1990.

Art. 5° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacao.

JUSTIFICACAO

s

O servico de atendimento telefénico a consumidor — SAC é
extremamente conveniente, pois permite ao consumidor conversar diretamente, a
viva voz, com o fornecedor, de modo a obter informacdes sobre o produto ou
servigo, adquiri-lo, tirar dividas sobre sua utilizagdo, fazer reclamacdes e até mesmo
cancelar seu fornecimento. Esse canal de comunicacdo permite a solucdo de varios
problemas sem necessidade de o consumidor locomover-se até o estabelecimento
do fornecedor, ou submeter-se a incomodas filas.

Entretanto, verifica-se que, via de regra, o SAC funciona muito
melhor quando o consumidor deseja adquirir um produto ou servi¢o, do que quando
deseja reivindicar seus direitos, ou cancelar um contrato, ou devolver um produto.
Nesses casos, sdo notorias as dificuldades enfrentadas. Provavelmente, muitos
consumidores ja passaram pelo constrangimento de ligar para uma central de
atendimento e aguardar varios minutos para ser atendido, além de ter a ligacao
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transferida varias vezes sem alcancar uma solucédo e, algumas vezes, ap0s muito
tempo e paciéncia despendidos, ser surpreendido com a interrupcao da ligacdo sem
qualquer motivo aparente, antes de obter a solucdo desejada. Em nossa maneira de
ver, ndo € licito ao fornecedor valer-se de subterfugios violar os direitos do
consumidor.

Considerando que a ado¢édo em grande escala do atendimento
telefénico ao consumidor aconteceu posteriormente a promulgacéo da Lei n° 8.078,
de 1990, apresentamos a presente iniciativa para regular esse relevante aspecto da
relacdo de consumo.

Pelas razdes acima enunciadas, solicitamos o indispensavel
apoio dos nobres Pares para a aprovagcao da presente proposicao.

Sala das Sessodes, em 16 de maio de 2012.

Deputado JORGE TADEU MUDALEN

LEGISI:A(;AO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispbe sobre a protecdo do consumidor e da
outras providéncias.

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

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 56. As infragdes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas,
conforme o caso, as seguintes san¢bes administrativas, sem prejuizo das de natureza civil,
penal e das definidas em normas especificas:

| - multa;

Il - apreensdo do produto;
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I11 - inutilizacdo do produto;

IV - cassacdo do registro do produto junto ao 6rgdo competente;

V - proibicdo de fabricacdo do produto;

VI - suspensdo de fornecimento de produtos ou servigo;

VII - suspensédo temporaria de atividade;

VIII - revogagédo de concesséo ou permissao de uso;

IX - cassacdo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X - interdig&o, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;

XI - intervencdo administrativa;

XI1 - imposicao de contrapropaganda.

Paragrafo Unico. As sancdes previstas neste artigo serdo aplicadas pela autoridade
administrativa, no ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas cumulativamente,
inclusive por medida cautelar, antecedente ou incidente de procedimento administrativo.

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infracdo, a
vantagem auferida e a condicdo econdmica do fornecedor, serd aplicada mediante
procedimento administrativo, revertendo para o Fundo de que trata a Lei n® 7.347, de 24 de
julho de 1985, os valores cabiveis a Unido, ou para os Fundos estaduais ou municipais de
protecdo ao consumidor nos demais casos. (“Caput” do artigo com redacao dada pela Lei n°
8.656, de 21/5/1993)

FIM DO DOCUMENTO
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http://www2.camara.gov.br/internet/legislacao/legin.html/textos/visualizarTexto.html?ideNorma=365454&seqTexto=1&PalavrasDestaque=
http://www2.camara.gov.br/internet/legislacao/legin.html/textos/visualizarTexto.html?ideNorma=365454&seqTexto=1&PalavrasDestaque=

