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A CAMARA LEGISLATIVA DO DISTRITO FEDERAL decreta: N
o
Art. 1° Ficam obrigadas as empresas que disponibilizam o servico de :
atendimento ao consumidor - SAC - a criar canal direto de comunicacgo gratuito
=~
por telefone com o PROCON/DF. ~§
D

Art. 2° Para fins desta lei define-se servico de atendimento ao consumidor -
SAC - como o servigo de atendimento por telefone que tenha por finalidade
receber, analisar e resolver as demandas dos consumidores sobre os produtos e

servigos ofertados no Distrito Federal.

Art. 3° O servigo direto de comunicagdo entre as empresas e 0 PROCON/DF
devera ser ofertado pelas empresas de forma gratuita, ndo podendo gerar nenhum

tipo de 6nus para o Procon/DF, tanto em chamadas realizadas de estacoes fixas

quanto de estagdes méveis, e deverdo atender também a seguinte regra:
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I - o canal de comunicagdo devera estar disponivel em todos os dias Gteis

em horario comercial, que compreende o periodo das 8 horas as 18 horas.
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Art. 4° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacso. Setor Protocolo Let
- PL N 42557 204G
JUSTIFICACAO FolhaN°. 0 2 @&
O servico de atendimento ao consumidor — SAC — é um canal de
comunicagdo entre a empresa, seus consumidores finais ou intermediarios
(revendas, pontos de vendas, franqueados, vendedores) e as areas internas da

empresa.

Na teoria o SAC deveria ouvir atentamente os consumidores e transformar
as informagdes coletadas em base para desenvolvimento de acBes estratégicas;
orientar os consumidores (tendo total conhecimento do que estd ocorrendo na
empresa); envolver as diversas areas internas da empresa nas questodes trazidas
pelos consumidores, possibilitando o aperfeicoamento dos produtos e servigos da
empresa; realizar o acompanhamento dos produtos antes e apds o lancamento,
analisando a reagdo dos consumidores, identificando e prevenindo eventuais
problemas; desenvolver atividades integradas com o marketing, com a realizacao
de pesquisas com franqueados e consumidores finais, divulgagdo das promocdes e
dos langamentos; manter contato periddico com érgdos de defesa do consumidor e
participar de associagdes e comités da drea de atendimento ao consumidor;
estabelecer uma comunicagdo U(nica e personalizada com os clientes,
independentemente da cidade de procedéncia e do assunto gque gerou o contato;
facilitar o acesso dos consumidores ao fabricante, solucionando reclamagles com

rapidez e eficiéncia; além de tentar resolver o mais rapido possivel o problema

questionado pelo consumidor.

.
..
P

Praga Municipal, Quadra 2, Lote 5, 4° andar — Gabinete 19 Fone: +55(61)3348-8192 - Brasilia - DF / Brasil CEP#70.094-902

E-mail: dep.roberionegreiros@cl.df.gov.br - www.roberionegreiros.com.br



CAMARA LEGISLATIVA DO DISTRITO FEDERAL
GABINETE DO DEPUTADO ROBERIO NEGREIROS

Mas sabemos que essa ndo é a realidade. Temos no mercado um SAC
deficitério, que além de n&o resolver, na maioria das vezes, o problema
apresentado pelo consumidor, ainda o faz perder muito tempo nos atendimentos

eletr6nicos das empresas.

Portanto, este projeto vem solucionar um problema enfrentado pelo
PROCON/DF, que € o contato direto com as empresas apds receber as
reclamagdes dos consumidores. Hoje em dia s3o raras as empresas que fornecem

esse tipo de servigo direto ao PROCON.

Pelos argumentos ora apresentados, submeto esse projeto a apreciacdo de

meus nobres pares, aguardando a sua aprovacao.

Sala de SessOes em, de fevereiro de 2014.
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PRESIDENCIA
Assessoria de Plenario e Distribuicio

Assunto: Distribuicio do Projeto de Lei n° 1.785/2014

Ao Protocolo Legislativo para indexa¢do e, em seguida, ao SACP, para
conhecimento e providéncias protocolares, informando que a matéria tramitard, em
andlise de mérito, na CDC, e, em analise de admissibilidade, na CCJ.

Em 11/02/2014.
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