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Assembleia Legislativa de Alagoas

PROJETO DE LEIN° /2024

, DISPOE SOBRE A OBRIGATORIEDADE
c , DAS EMPRESAS PRESTADORAS DE

SERVICOS DE DISPONIBILIZAR AOS.

CONSUMIDORES, NO PRIMEIRO MENU
DE OPCOES O ACESSO PARA FALAR COM
UM DOS ATENDENTES, NOS CONTATOS

REALIZADOS POR MEIO DO SAC -

< By S SERVICO. ~ DE  ATENDIMENTO .° AO

: i CONSUMIDOR, NO AMBITO DO ESTADO
DE ALAGOAS E DA  OUTRAS
PROVIDENCIAS.

A AS_SEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE ALAGOAS RESOLVE:

Art. 1° As empresas prestadoras de servigos ficam obrlgadas a dlspomblhzar aos,

consumidores, no primeiro menu de opgdes o acesso para falar com um dos atendentes,
nos contatos realizados por meio do SAC — Servico de Atendimento ao Consumidor.

Pardgrafo unico. Para efeitos do dispdst_o no, presente artigo, fica vedado, a
utilizag@o de atendente virtual, por meio robotizado ou de inteligéncia artificial.

Art. 2° Na hipétese do contato do consumidor Jjunto a0 SAC ocorter por meio de
plataforma digital a disponibilizagdo do acesso para falar direito com o atendente devera
. estar disponivel logo na primeira tela do servigo, sem que o consumidor tenha que

passar por.mﬁ]tiplos niveis de opgdes ou enfrentar longos procedimentos automatizados.

Art. 3° O acesso direto a um- atendente deve ser garantido em todos os horarios

: de funcionamento do SAC, incluindo penodos fora do hordrio comermal quando
- houver atendimento disponivel. ;

Art. 4°' As -empresas deverdo informar os consumidores sobre a existéncia da

op¢do de atendimento direto com um atendente promovendo a transparéncia e a
acessibilidade do SErvico. ‘

~

Il

PROTOCOLO GERAL 1781/2024

Il

I

N

Il

Data: 31/07/2024 - Horario: 17:52

Legislativo



e

4

¥

0’;

.ESTADO DE ALAGOAS
ASSEMBLEIA LEGISLATIVA.ESTADUAL
GABINETE DO DEPUTADO DELEGADO LEONAM PINHEIRO
Paldcio Tavares Bastos
Praca D. Pedro II, s/n°, Centro, Cep 57.020-900, Maceio-AL

Art. 5° A ﬁscalizagﬁo do cumprimento das disposi¢oes desta Lei ficara a cargo
dos 6rgéos competentes de defesa do consumidor, que deverdo implementar as medidas
necessarias para garantir a sua efetiva aphca(;ao

Art. 6° O ndo cumprimento das disposicdes desta Lei sujeitard'a empresa as
penalidades previstas no Codigo de Defesa do Consumidor e em outras legislagdes
correlatas, incluindo multas e outras san¢es administrativas.

Art; 220 Pbder Exequtivb poderd regulamentar a presente lei, no que couber.

Art. 8° As despesas decorrentes da execu(;ao desta lci correrdo a cota de
dotacdes orq:amentanas proprias. b

Art. 9° Esta Lei entra em vigor na djta de sua publicaggo.

Sala das sessdes, dé.2024:

Delegado Leonam
- DEPUTADO ESTADUAL
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- JUSTIFICATIVA

A presente proposta de lei visa a aprinibrar o atendimento a0 consumidor no
Estado de Alagoas, estabelecendo a obrigatoriedade para que as empresas prestadoras‘
de servigos disponibilizem a opgéo de falar dlretamente com um atendente no primeiro
menu de opgdes dos sistemas de atendimerito por telefone (SAC).

No cenario atual, muitos consmmdores enfrentam dificuldades ao tentar acessar
o atendimento ao cliente através de sistemas automatizados qtie muitas vezes envolvem
longos e complexos menus, resultandd em frustracgio e perda de tempo.

. Este problema ¢ partlculannente sngmﬁcat:vo para aqueles que necessitam de
atendimento. imediato ou que nao tém a famﬂ:andade necessana para navegar por
'31stemas automatizados compllcados i :

- A medida proposta visa a simplificar o processo de atendimento, garantindo que
- 0S consum1dores possam rapldamente acessar um atendente humano sem a necessidade
de passar por multlplas etapas automatlzadas Esta mudan¢a ndo s6- melhora a
experiéncia do consumidor, mas também promove uma maior transparéncia e eficiéncia
no atendirﬁento ao cliente. -

A obrigatoxiedade de disponibilizar a opgdo direta no primeiro menu permitira
que os consumidores resolvam suas questdes de maneira mais agil e eﬁcaz refletindo
dlretamente na melhona da quahdade do servi¢o prestado

A fiscalizag@o e a aplicagio das penahdades para o nao cumpnmento da lei
estario a cargo dos orgdos competentes, que garantirio que as disposigoes sejam
efetivamente aphcadas Essa abordagem assegurara que os direitos dos consuxmdores

sejam nespeltados € que as empresas se adequem as novas ex1gen01as de forma eficiente.
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Solicito, portanto, o apoio dos Nobres Pares para a aprovagio deste projeto de
lei, que representa um avango significativo. na prote¢do ¢ no. atendimento dos

“consumidores em nosso estado.

Sala das sessd de de 2024.

Delega egnam
DEPUTADO ESTADUAL



