CAMARA LEGISLATIVA DO DISTRITO FEDERAL

Gabinete do Deputado Chic
FL 19G8 /2018 \._/
1.
PROJETO DE LEI N© ) 2 f 3
(Do Sr. Deputado Chico Vigilante)

Obriga as concessionarias dos servigos
de telefonia fixa, celular e de TV por
assinatura, a enviarem para o e-mail do
cliente ou endereco do mesmo,
independente de  solicitacdo, a
gravacao e a degravacdo das conversas
com o (a) atendente via telefone ou por
meio do servico de atendimento via
internet — fale conosco, bem como o

numero do protocolo de atendimento,
na forma que menciona.

A CAMARA LEGISLATIVA DO DISTRITO FEDERAL decreta:

Art. 19 - Fica as concessionarias dos servicos de telefonia fixa, celular e de TV
por assinatura, obrigadas a enviarem para o e-mail do cliente ou endereco do
mesmo, independente de solicitagdo, a gravagdo e a degravacdo das conversas por
meio do Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC ou por meio do Servico de
atendimento via internet — Fale Conosco, bem como o nimero do protocolo de

atendimento, em caso de reclamagéo do cliente ou oferta de servicos por parte das
concessionarias.

Paragrafo tnico — Para fins do disposto no caput, devera a concessionéria

sempre vincular o nimero do protocolo correspondente a cada atendimento ao CPF
ou CNPJ do assinante.

Artigo 2°- Na hipdtese de transferéncia de ligacio telefénica a outro
atendente competente para solugdo definitiva da demanda, caso o primeiro
atendente ndo tenha essa atribuigdo, a concessionaria procederd a determinacdo do

Artigo 19 para todos os outros atendimentos seguintes. 2
«©
Artigo 3° -0 ndo cumprimento ao disposto nesta lei sujeitard a %
concessionaria infratora ao pagamento de multa correspondente a R$ 1.000,00 {um -o‘
mil reais) por dia, aplicada em dobro, ocorrendo reincidéncia. kS
=]
Artigo 4° - As concessionérias dos servigos de telefonia e TV por assinatura £
devem se adequar aos termos desta lei, no prazo de 90 (noventa) dias. 5
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Art. 59 Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacdo.
Art. 6° Revogam-se as disposigdes em contrario.

JUSTIFICACAO

Tendo em vista que todas operadoras de Telefonia e de TV por assinatura
mantém armazenadas um banco de dados todas conversas de seus atendimentos
para posterior consulta do usudrio e das prdprias empresas, ndo vislumbramos
nenhuma dificuldade em poder disponibilizar tais gravacdes imediatamente ao
consumidor, independente de solicitagdo.

A telefonia tanto fixa como mdvel, bem como a TV por assinatura tém sido
utilizadas para infinitas atividades sendo intrinsecamente ligadas ao nosso estilo de
vida. Nao obstante a importancia do servico de atendimento ao cliente no nosso dia
a dia, o entrave se apresenta quando da necessidade de resolugdo de problemas,
reajustes de planos, oferta de servigos, enfim, quando o Servico de Atendimento ao
Consumidor precisa ser utilizado.

O Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) € um sistema adotado por
diversas empresas como forma de melhorar a prestacdo de servigos e aproximar o
cliente das atividades empresariais. Ante tal proximidade, o SAC também acaba
servindo como portal de reclamagbes dos consumidores insatisfeitos, fazendo com
que a empresa tenha de tomar medidas internas para diminuir o grau de
insatisfacdo. Uma dessas medidas € a gravacdo das ligacbes, para avaliar o
atendimento e verificar em quais aspectos a empresa pode melhorar.

Embora a legislacdo nos garanta o direito de solicitar as gravacOes das
conversas realizadas, percebemos o calvario quando precisamos provar que
informagdes ou promessas que recebemos dos atendentes ndo foram cumpridas.
Pior ainda quando ndo possuimos o nimero do protocolo referente a conversa
solicitada.

Quanto a impossibilidade de fornecer o numero de protocolo, essa dificuldade
poderia ser solucionada se as conversas com os operadores fossem vinculadas ao
cadigo do cliente ou até mesmo ao nimero do CPF.

Diante de tais fatos, este projeto de lei visa assegurar que o Cddigo de Defesa
do Consumidor seja efetivamente cumprido e que se promova a resolucdo de

problemas de forma mais efetiva e rapida, como deve ser. 3etor Protocolo Legislativo
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Pelo exposto, e considerando a relevancia da matéria e o interesse publico
por ele defendido, espero contar com 0 apoio dos meus Nobres Pares na aprovagao
do presente Projeto de Lei.

Sala das Sessdes, em

-—T\—__________-H-.
CHICO VIGILANTE
DEPUTADO DISTRITAL

Sator Protocolo Legislativo
P N° 1968 /\¥
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Unidade responséavel: Secretaria Legislativa

CAMARA
LEGISLATIVA

CISTAITD FIDTEAL

Assunto: Distribuicdo do Projeto de Lei n? 1.968/18 que “Obriga as
concessionarias dos servicos de telefonia fixa, celular e de TV por
assinatura, a enviarem para o e-mail do cliente ou endereco do mesmo,
independente de solicitagdo, a gravagdo e a desgravagdo das conversas com
o {a) atendente via telefone ou por meio do servigo de atendimento via
internet — fale conosco, bem como o niimero do protocolo de atendimento,
na forma que menciona”.

, Autofia; Deputado(a) Chico Vigilante (PT)

Ao SPL para indexagdes, em seguida ao SACP, para conhecimento e
providéncias protocolares, informando que a matéria tramitara, em analise
de mé}ito, na CDC{RICL, art. 66, |, “a”), e, em anélise de admissibilidade na

- CCJ (RICL, art. 63, 1).

Em 28/03/18

Lo

MARCELO FREDERICO M. BASTOS
Matricula 13.821
Assessor Especial
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