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PROJETO DE LEI N°

DISPOE SOBRE A OBRIGATORIEDADE DAS EMPRESAS DE
CENTRAIS DE ATENDIMENTO TELEFONICO “CALL CENTERS’,
SERVICOS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE “SAC” E CONGENERES
A DISPONIBILIZAREM METODO DE ATENDIMENTO DE CHAMADA
DE VIDEO PARA PESSOAS SURDAS, NO AMBITO DO ESTADO DO
CEARA E DA OUTRASPROVIDENCIAS

A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO CEARA DECRETA:

Art. 1° Esta lei dispde sobre a obrigatoriedade das empresas de centrais de atendimento telefonico “call
centers’, servicos de atendimento ao cliente “SAC” e congéneres a disponibilizarem método de
atendimento de chamada de video para pessoas surdas, no ambito do Estado do Ceara.

Paragrafo primeiro: Para atendimento ao disposto no caput deste artigo, as empresas deverdo
disponibilizar atendentes qualificados em Linguas Brasileirade Sinais - LIBRAS.

Paragrafo segundo: As empresas gque menciona o caput deste artigo disponibilizardo cana de atendimento
exclusivo para pessoas acometidas de surdez.

Art. 2° O ndo cumprimento do disposto nesta Lei, sujeitard as empresas infratoras as seguintes
penalidades:

| - adverténcia;
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Il —multade 5 (cinco) a 50 (cinquenta) sal &rios-minimos.
Parégrafo unico: Em caso de reincidéncia, a multa sera duplicada.
Art. 3° O Poder Executivo regulamentara a presente lel.

Paragrafo Unico - A fiscalizagdo do cumprimento desta lei, bem como a aplicagdo das sangdes previstas no
artigo anterior serdo feitas por Orgéo ou Entidade Estadual

Art. 4° EstaLei entraem vigor apds sua publicacao.

DEPARTAMENTO LEGISLATIVO DA ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO CEARA, DE
DE 2023.

JUSTIFICATIVA

Inicialmente, cumpre salientar que compete aos Estados legislarem sobre assuntos referentes a
integracéo social da pessoa com deficiéncia, conforme dispde o artigo 24, inciso X1V, da Constituicéo
Federal ..

Art. 24. Compete a Unido, aos Estados e ao Distrito Federal legislar concorrentemente sobre:

X1V - protecdo e integracéo socia das pessoas portadoras de deficiéncial

Dessa forma, a Constituicéo Federal assegura que parlamentares estaduais tratem sobre assuntos dessa
natureza. Assim, o objetivo desta proposicéo € facilitar a vida de cidaddos, bem como, proteger os
direitos humanos daquel es que sdo acometidos de surdez. Ademais, também elencamos a competéncia
comum material, abaixo colacionada:

Art. 23. E competéncia comum da Uni&o, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios:

Il - cuidar da salide e assisténcia publica, da protecéo e garantia das pessoas portadoras de deficiéncia;

Importante destacar que no Brasil, cerca de 9,7 milhdes de pessoas (5,1% da populagdo) possuem
algum grau de deficiéncia auditiva. Destas, cerca de 344 mil sdo surdas. A acessibilidade para as
pessoas com esse tipo de deficiéncia tem sido aprimorada e algumas empresas ja oferecem
atendimentos alternativos para esse publico, seja por meio de chat, email ou via SMS.

Outra aternativa que comega a ser utilizada em alguns “contact centers’ é a videoconferéncia, que
proporciona ao cliente a oportunidade de conversar com um atendente por meio da linguagem de
sinais (Libras). Um exemplo que pode ser utilizado como referéncia € o servico ofertado pela Gol em
aeroportos de Sdo Paulo e Rio de Janeiro, onde o cliente pode obter informacdes sobre 0 voo sem a
gudadeterceiros.

Pelo exposto, conclamo aos Nobres Pares para a aprovagao do presente projeto de lei.
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