PROCESSON.° : 2021005162
INTERESSADO : DEPUTADO HUMBERTO AIDAR
ASSUNTO . QObriga as concessionarias dos servigos de telefonia fixa,

celular e de TV por assinatura, a enviarem para o e-mail do
cliente ou aplicativo de mensagem, independente de
solicitacao, o histérico efou a gravacéo das conversas com
o atendente via telefone ou por meio do servico de
atendimento via internet, na forma que menciona, em todo

o Estado de Goias.

RELATORIO

01. Versam os autos sobre o projeto de lei (n° 235, de 28/04/2021), de
iniciativa do ilustre Deputado Humberto Aidar, que obriga as concessionarias dos
servigos de telefonia fixa, celular e de TV por assinatura, a enviarem para o e-mail do
cliente ou aplicativo de mensagem, independente de solicitagéo, o historico e/ou a
gravagao das conversas com o atendente via telefone ou por meio do servico de
atendimento via internet, na forma que menciona, em todo o Estado de Goias.

A propositura, em sintese: a) obriga as concessionarias dos servigos
de telefonia fixa, celular e de TV por assinatura, a enviarem para o e-mail do cliente
ou aplicativo de mensagem, independente de solicitagio, o historico da conversa e/ou
audio das conversas realizadas por meio do Servigo de Atendimento ao Consumidor
— SAC ou por meio do Servigo de atendimento via internet — Fale Conosco, em caso
de reclamagao do cliente ou oferta de servigos por parte das concessionarias (art. 1°,
caput); b) prevé que a concessionaria deverd sempre vincular o numero do protocolo
correspondente a cada atendimento ao CPF ou CNPJ do assinante (art. 1°, paragrafo
unico); ¢) dispde que, na hipotese de transferéncia de ligacao telefénica a outro
atendente competente para solugéo definitiva da demanda, caso o primeiro atendente
nao tenha essa atribuicdo, a concessionaria procedera da mesma forma para todos
os outros atendimentos seguintes (art. 2°); d) estabelece que o descumprimento da
Lei sujeitara a concessionaria infratora ao pagamento de mula de 100 {cem) UFR —

Unidade Fiscal de Referéncia, por dia, aplicada em dobro, ocorrendo reincidéncia (art.



3°%: e) prevé clausula de adequacgéo aos termos da Lei em até 90 (noven
data de sua publicagdo. Por fim, o projeto traz clausula de vigéncia imediata (art. 5°).

Consoante se extrai da justificativa apresentada:

Trata-se de um projeto de lei que estabelece a obrigatoriedade para
as concessionarias dos servigos de telefonia fixa, celular e de TV por
assinatura a enviarem para o e-mail do cliente ou aplicativo de
mensagem, independente de solicitagao, o histérico da conversa efou
audio das conversas realizadas por meio do Servigo de Atendimento
ao Consumidor - SAC ou por meio do Servigo de atendimento via
internet - Fale Conosco, em caso de reclamacgio do cliente ou oferta
de servigos por parte das concessionarias.

"Esta liga¢ao esta sendo gravada para sua seguranga”.

E essa a frase que nés consumidores ouvimos todas as vezes que
ligamos para as centrais de atendimento das empresas cu servigos de
atendimento ao cliente (SAC). A telefonia tanto fixa como moével, 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 servigo de atendimento ao cliente no nosso dia a dia,
0 entrave se apresenta quando da necessidade de resoiugédo de
problemas, reajustes de planos, oferta de servigos,; enfim, quando este
SAC precisa ser utilizado.

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

Embora a legislagdo nos garanta o direito de solicitar as gravagdes
das conversas realizadas, percebemos o calvario quando precisamos
provar que informagdes ou promessas que recebemos dos atendentes
nao foram cumpridas. Pior ainda quando nao possuimos ¢ numero 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 ac coédigo do cliente ou até mesmo ao
numero do CPF.

Diante de tais fatos, este projeto de lei visa assegurar que o Cédigo
de Defesa do Consumidor seja efetivamente cumprido e que se
promova a resolugdo de problemas de forma mais efetiva e rapida,
como deve ser.

Assim, fica patente a constitucionalidade da presente proposi¢ac
por tratar-se de projeto que visa a defesa do consumidor, € nos termos
do art. 24, VIIl da Constituigdo Federal compete 4 Unido, aos Estados
e ao Distrito Federal legislar concorrentemente sobre direito do
consumidor.
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nos termos regimentais.

Essa & a sintese do projeto de lei em pauta.

02. Em primeiro lugar, observa-se que a matéria tratada neste projeto de
lei versa sobre disponibilizagdo ao consumidor da gravacao das interagdes entre ele
e as concessionarias de telefonia fixa, celular e TV por assinatura, inserida
constitucionalmente no dmbito da competéncia legislativa concorrente sobre
produgido e consumo, nos termos do art. 24, V, da Constituichdo da Republica
(CRFB), in verbis:

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

[-]

V — produgao e consumo;

L.].

No ambito da legislacdo concorrente, cabe a Uniao estabelecer normas

gerais e, aos Estados, ngrmas suplementares; ainda, inexistindo lei federal sobre

normas gerais, os Estados estardo legitimados a exercer competéncia legisiativa

plena sobre a matéria, para atender a suas peculiaridades, até a superveniéncia de

lei federal, consoante estabelecem os paragrafos do artigo retro transcrito:

Art. 24.[..].

§ 1° No ambito da legislagio concorrente, a competéncia da Unido
limitar-se-a a estabelecer normas gerais.

§ 2° A competéncia da Unido para legislar sobre normas gerais n&o
exclui a competéncia suplementar dos Estados.

§ 3° Inexistindo lei federal sobre normas gerais, os Estados
exercerdo a competéncia legislativa plena, para atender a suas
peculiaridades.

§ 4° A superveniéncia de lei federal sobre normas gerais
suspende a eficacia da lei estadual, no que lhe for contrario. (grifou-
se)

Nesse sentido, 0 Supremo Tribunal Federal (STF) assim elucida:

[...]

O art. 24 da CF compreende competéncia estadual concorrente
nio-cumulativa ou suplementar (art. 24, § 2°) e competéncia
estadual concorrente cumulativa (art. 24, § 3°). Na primeira
hipotese, existente a lei federal de normas gerais (art. 24, § 19,
poderdo os Estados e o DF, no uso da competéncia suplementar,



preencher os vazios da lei federal de normas gerais, a fim de aféigoa-
la as peculiaridades locais (art. 24, § 2°); na segunda hipotese,
poderdo os Estados e o DF, inexistente a lei federal de normas gerais,
exercer a competéncia legislativa plena "para atender a suas
peculiaridades" (art. 24, § 3°). Sobrevindo a lei federal de normas
gerais, suspende esta a eficacia da lei estadual, no que lhe for
contrario (art. 24, § 4°). [...]. (STF, Tribunal Pleno, AD! 3.098/SP, Rel.
Carlos Velloso, j. em 24/11/2005, grifou-se)

03. No ambito de sua competéncia, embora nao haja lei nacional a tratar
especificamente sobre o assunto, a matéria ja se encontra parcialmente disciplinada
no ambito normativo, notadamente pelo art. 26 da Resolucao n°® 632/2014 da
Agéncia Nacional de Telecomunicagoes (ANATEL), que traz o Regulamento Geral

dos Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicag¢des (RGC), in verbis:

Art. 26. E obrigatéria a gravagao das interagdes entre Prestadora e
Consumidor realizadas por meio do Centro de Atendimento
Telefonico, independentemente do originador da interagao.

§ 1° A gravagao deve ser mantida em curso até o atendimento ser
finalizado, independentemente de transferéncia entre atendentes.

§ 2° E obrigatéria a manutencao da gravagdo pelo prazo minimo de
6 (seis) meses da data de sua realizagao, durante o qual o Consumidor
podera requerer copia do seu conteudo.

§ 3° A Prestadora de Pequeno Porte deve manter a gravagao a que
se refere o caput pelo prazo minimo de 90 (noventa) dias, durante o
qual o Consumidor podera requerer cépia do seu conteudo.

§ 4° A disponibilizagao da cdpia da gravagao deve ocorrer no prazo
maximo de 10 (dez) dias a contar da solicitagdo, no espago reservado
na pagina da Prestadora na internet, por meio eletrdnico, por
correspondéncia ou pessoalmente, a critério do Consumidor, sem
qualquer énus.

Assim, infere-se que esta propositura vai além na protegcdo do
consumidor, ao prever gque a gravagdo seja enviada automaticamente ao
consumidor, independentemente de prévia solicitagcdo, e que a concessionaria vincule
sempre o nimero do protocolo correspondente a cada atendimento ao CPF ou CNPJ
do consumidor, o que se revela legitimo no ambito da competéncia concorrente do

Estado de Goias para suplementar a legislagao federal (CRFB, art. 24, § 2°).

04. Além disso, oportuno destacar que a jurisprudéncia mais recente
do STF caminha no sentido de conferir maior protagonismo aos Estados-
membros em matéria legislagio concorrente, a exemplo das matérias ambiental e

consumerista, consoante se infere dos seguintes julgados:
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CONSTITUCIONAL. FEDERALISMO E RESPEITO AS REGRAS
DE DISTRIBUICAQ DE COMPETENCIA. LE! ESTADUAL 289/2015
DO ESTADO DO AMAZONAS. PROIBICAQ DO USO DE ANIMAIS
PARA O DESENVOLVIMENTO, EXPERIMENTOS E TESTES DE
PRODUTOS COSMETICOS, DE HIGIENE PESSOAL, PERFUMES E
SEUS  COMPONENTES. COMPETENCIA  LEGISLATIVA
CONCORRENTE DO ESTADO EM MATERIA DE PROTEGCAO
AMBIENTAL (ART. 24, VI, CF). NORMA ESTADUAL AMBIENTAL
MAIS PROTETIVA, SE_COMPARADA COM A LEGISLACAO
FEDERAL SOBRE_ A MATERIA. INCONSTITUCIONALIDADE
FORMAL.  NAO OCORRENCIA. PRECEDENTES.
IMPROCEDENCIA DA AGAO.

1. As regras de distribuigao de competéncias legislativas sdo
alicerces do federalismo e consagram a férmula de divisdo de
centros de poder em um Estado de Direito. Principio da predominancia
do interesse.

2. A Constituicao Federal de 1988, presumindo de forma absoluta
para algumas matérias a presenga do principio da predominancia do
interesse, estabeleceu, a priori, diversas competéncias para cada um
dos entes federativos — Unido, Estados-Membros, Distrito Federal e
Municipios — e, a partir dessas opgdes, pode ora acentuar maior
centralizagao de poder, principalmente na prépria Unido (CF, art. 22),
ora permitir uma maior descentralizagido nos Estados-Membros e nos
Municipios (CF, arts. 24 e 30, inciso ).

3. A Lei 289/2015 do Estado do Amazonas, ao proibir a
utilizagao de animais para desenvolvimento, experimentos e
testes de produtos cosméticos, de higiene pessoal, perfumes e
seus componentes, nido invade a competéncia da Unido para
legislar sobre normas gerais em relagdo a protecdo da fauna.
Competéncia legislativa concorrente dos Estados (art. 24, VI, da CF).

4. A sobreposicdo de opcoes politicas por graus variaveis de
protecio ambiental constitui __ circunstancia _préopria _do
estabelecimento de competéncia concorrente sobre a matéria.
Em linha de principio, admite-se que os Estados editem normas
mais protetivas ao meio ambiente, com fundamento em suas
peculiaridades regionais e na preponderancia de seu interesse,
conforme o caso. Precedentes.

5. Acao Direta de Inconstitucionalidade conhecida e julgada
improcedente. (STF, Tribunal Pleno, ADI 5.996/AM, Rel. Min.
Alexandre de Moraes, j. em 15/04/2020, grifou-se)

CONSTITUCIONAL. FEDERALISMO E RESPEITO AS REGRAS
DE DISTRIBUICAO DE COMPETENCIA. UNIAQ AUTORIZADA A
EDITAR NORMAS GERAIS. ART. 13-A, ll, DO _ESTATUTO DO
TORCEDOR. INEXISTENCIA DE PROIBICAO GERAL E
ABSOLUTA. COMPETENCIA CONCORRENTE COMPLEMENTAR
DOS ESTADOS (CF, ART. 24, §§ 1° A 4°). LEIl 19.128/2017 DO
PARANA. RAZOABILIDADE NA COMERCIALIZACAO E
CONSUMO DE CERVEJA E CHOPE EM ARENAS DESPORTIVAS
E ESTADIOS, EM DIAS DE JOGO. IDENTICO PERMISSIVO NOS
GRANDES EVENTOS MUNDIAIS - COPA DO MUNDO DE
FUTEBOL DA FIFA E OLIMPIADAS. DIREITO DO CONSUMIDOR
(CF, ART. 24, V). IMPROCEDENCIA.
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1. As regras de distribuicao de competéncias Iegi_séﬁi\vays ,
alicerces do federalismo e consagram a férmula de divisao de
centros _de poder em um Estado de Direito. Principio da
predominancia do interesse. A Constituicao Federal de 1988,
presumindo, de forma absoluta para algumas matérias, a presenga do
principio da predominancia do interesse, estabeleceu, a priori,
diversas competéncias para cada um dos entes federativos — Unido,
Estados-Membros, Distrito Federal e Municipios — e, a partir dessas
opgbes, pode ora acentuar maior centralizagdo de poder,
principalmente na prépria Uniao (CF, art. 22), ora permitir uma maior
descentralizacio nos Estados-Membros e nos Municipios (CF,
arts. 24 e 30, inciso I).

2. Competéncia concorrente para a matéria (CF, art. 24). O
inciso 1l do art. 13-A da Lei Federal 10.671/2003 estabelece
condicdes gerais de acesso e permanéncia do torcedor em
recintos esportivos, entre as quais a de nao portar bebidas proibidas
cu suscetiveis de gerar ou possibilitar a pratica de atos de violéncia,
nac particularizando, entretanto, quais seriam essas bebidas.
Inexisténcia de vedagdo geral e absoluta. Possibilidade de o
legisiador estadual, no exercicio de sua competéncia concorrente
complementar, e observadas as especificidades locais,
regulamentar a matéria.

3. Respeito a razoabilidade e proporcionalidade na
requlamentacio estadual. Permissdo somente de bebidas de
baixo teor alcodlico (cerveja e chope), igualmente autorizadas nos
grandes eventos mundiais de futebol e outros esportes, inclusive na
Copa do mundo organizada pela FIFA e nas Olimpiadas.

4. A permissao veiculada pela legislagao impugnada nac envolve
um risco social maior do que aquele decorrente da proibigao, pois a
auséncia da comercializagdo de bebidas de menor teor alcodlico
dentro dos estadios acaba gerando o consumo de todos os tipos de
bebidas - inclusive aquelas com elevado teor alcodlico — nas
imediagdes dos eventos esportivos.

5. A Lei Estadual 19.128/2017, ao dispor sobre a comercializagao
e o consumo de cerveja e chope em arenas desportivas e estadios de
futebol, traduziu normatizacdo direcionada ao torcedor-espectador,
equiparado pelo § 3° do art. 42 da Lei Federal 8.615/1998, para todos
os efeitos legais, ao consumidor, sujeito de direitos definido na Lei
Federal 8.078/1990.

6. Entendimento recente desta SUPREMA CORTE no sentido
de conferir uma maior énfase na competéncia__legislativa
concorrente dos Estados quando o assunto gira em torno dos
direitos do consumidor. Cite-se, por exemplo: ADI 4.306, Rel. Min.
EDSON FACHIN, Tribunal Pleno, DJe de 18/2/2020; ADPF 109, Rel.
Min. EDSON FACHIN, Tribunal Pleno, DJe de 1%/2/2019; ADI 5.745,
Rel. Min. ALEXANDRE DE MORAES, Red. p/ acérdao: Min. EDSON
FACHIN, julgado em 7/2/2019; e ADI 5.462, Rel. Min. ALEXANDRE
DE MORAES, Tribunal Pleno, DJe de 29/10/2018.

7. O Plenario do SUPREMO TRIBUNAL FEDERAL, por
unanimidade, reconheceu competéncia concorrente aos
Estados-membros para legislar sobre a matéria, bem como a
constitucionalidade de lei estadual autorizativa da
comercializagdo e consumo de bebidas ndo destiladas com teor
alcodlico inferior a 14% em estadios de futebol, em dias de jogo
(ADI 6.193, Rel. Min. ALEXANDRE DE MORAES, Sessao Virtual de
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28/02/2020 a 05/03/2020). 8. Agao Direta de Inconstitucionalidad
julgada improcedente. (STF, Tribunal Pleno, AD{ 6195/PR, Rel. Min.
Alexandre de Moraes, j. em 27/03/2020, grifou-se)

ACAO DIRETA DE INCONSTITUCIONALIDADE. LEI ESTADUAL
8.169 DO RIO DE JANEIRO. RELAGAO DE CONSUMO.
COMPETENCIA LEGISLATIVA CONCORRENTE. ARTIGO 24, V E
VI, DA CONSTITUICAO DA REPUBLICA. PEDIDO JULGADO
IMPROCEDENTE.

1. Nos casos em que a duvida sobre a competéncia legislativa
recai_sobre norma que abrange mais de um tema, deve o
intérprete acolher interpretacio que nio tolha a competéncia que
detém os entes menores para dispor sobre determinada matéria.

2. O federalismo € um instrumento de descentralizagdo politica que
visa realizar direitos fundamentais, se a lei federal ou estadual
claramente indicar, de forma necessaria, adequada e razoavel, que os
efeitos de sua aplicagdo excluem o poder de complementagdo que
detém os entes menores (clear statement rule), € possivel afastar a
presuncao de que, no ambito regional, determinado tema deve ser
disciplinado pelo ente maior.

3. A norma que gera obriga¢ao de fornecer informagdes ao
usuario sobre os prestadores de servigo insere-se no ambito do
direito do consumidor, nos termos do art. 24, V e VI, da
Constituigao da Republica.

4. A Lei 12.007, de 29 de julho de 2009, ao estabelecer as normas
gerais sobre a emissdo de declaragao de quita¢do anual de débitos,
introduziu regramento geral, entretanto, nao afastou de forma clara
(clear statement rule), a possibilidade de que os Estados, no exercicio
de sua atribuigdo concorrente estipulem outras obrigagdes.

5. A ANATEL, editou diversas resolugdes regulamentadoras da
matéria, cada uma para um determinado tipo de servigo, entre eles:
Servico Move! Pessoal (SMP), Servigo Mdvel Especializado (SME),
Servigo Telefénico Fixo Comutado (STFC), Servigo de Comunicagao
Multimidia (SCM) e do Servico de TV por Assinatura. Essas
resolugbes, por sua vez, também nado afastam, de forma clara, a
possibilidade de complementagio por lei estadual.

7. A defesa do consumidor é principio orientador da ordem
econdmica (art. 170, V, da CRFB). Aquele que anseia explorar
atividade econémica e, portanto, figurar como agente econémico
no mercado de consumo, deve zelar pela protegcao do
consumidor, que possui como parcela essencial o direito a
informagdo. 8. Agdo direta de inconstitucionalidade julgada
improcedente. (STF, Tribunal Pleno, ADi 6.094/RJ, Rel. Min. Edson
Fachin, j. em 21/02/2020, grifou-se)

Acéo direta de inconstitucionalidade. 2. Lei 9.394/2010 do Estado
do Espirito Santo. [...]. 5. Inclui-se no exercicio da competéncia
suplementar_dos Estados a normatizacdo quanto ao_dever de
informacdo ao consumidor. Precedentes. 6. A¢ao direta de
inconstitucionalidade julgada parcialmente procedente para declarar a
inconstitucionalidade dos artigos 1° & 2°, caput, da Lei 9.394/2010 do
Estado do Espirito Santo. (STF, Tribunal Pleno, ADI 4.445/ES, Rel.
Min. Gilmar Mendes, j. em 20/11/2019, grifou-se)




AGAO DIRETA DE INCONSTITUCIONALIDADE. LEIN. 3 85.-DE
20/4/2010, DE MATO GROSSO DO SUL. DIREITO A INFORMACAQ
DO CONSUMIDOR. OPERADORAS DE PLANO OU SEGURO DE
ASSISTENCIA A SAUDE. OBRIGATORIEDADE DE ENTREGA DE
COMPROVANTE ESCRITO EM CASO DE NEGATIVA, TOTAL OU
PARCIAL, DE COBERTURA DE PROCEDIMENTO MEDICO,
CIRURGICO OU DE DIAGNOSTICO, BEM COMO DE
TRATAMENTO E INTERNAGAOQ. COMPETENCIA LEGISLATIVA
CONCORRENTE. NORMA ESTADUAL SUPLEMENTAR. ART. 24,
INC. V E § 2°, DA CONSTITUICAO DA REPUBLICA. OBRIGAGCAO
EXTRACONTRATUAL. DEFESA DO CONSUMIDOR. AUSENCIA DE
CONTRARIEDADE AOS ARTS. 5° INC. XXXVI, 22, INCS. |E VII, E
170 DA CONSTITUICAO DA REPUBLICA. AGAO JULGADA
IMPROCEDENTE.

1. A abertura do setor de assisténcia a saude & iniciativa
privada ndo obsta a requlacdo dessa atividade pelo Estado,
indispensavel para resguardar outros direitos garantidos pela
Constituigao, em especial a dignidade da pessoa humana, a defesa do
consumidor e os direitos a salde, a integridade fisica e a vida.

2. Nos termos do art. 24 _inc. V e § 2° da Constituicdo da
Republica, os Estados e o Distrito Federal dispdem de competéncia
legislativa suplementar para editar normas de defesa do
consumidor.

3. A Lei n. 3.885/2010, de Mato Grosso do Sul, é ato normativo
instrumentalizador do consumidor com meios necessarios para
sua defesa, além de densificar o direito a informagao,
prefacialmente posto no inc. XiV do art. 5° da Constituicdo da
Republica e seguido pelo Cédigo de Defesa do Consumidor (arts. 4°,
inc. IV, 6%, inc. Ill, e 55, § 4°, da Lei n. 8.078/1990).

4. Mais se revela pertinente a norma de prote¢ao do
consumidor quanto maior for a hipossuficiéncia ou déficit de
informagao daquele que, transitdria ou permanentemente debilitado,
esteja em estado de especial vulnerabilidade em face do fornecedor
do servigo.

5. O principio da livre iniciativa ndo pode ser invocado para
afastar regras de regulamentagdo do mercado e de defesa do
consumidor.

6. Agao direta de inconstitucionalidade julgada improcedente. (STF,
Tribunal Pleno, ADI 4.512/MS, Rel. Min. Carmen Lucia, j. em
07/02/2018, grifou-se)

Por isso, entende-se que esse mesmo entendimento deva
prevalecer em relagdo ao projeto de lei em analise, porquanto apenas refor¢a, com
absoluto equilibrio, o direito a informagao do usuario, consumidor dos servigos de

telecomunicagodes.

05. Assim, no intuito de aprimorar o presente projeto de lei a luz das

consideragdes supra mencionadas e também do ponto de vista redacional e de



\)

técnica legislativa, a luz da Lei Complementar n°® 33/2001 e demais normaivo

pertinentes, apresenta-se o seguinte substitutivo:

“SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N° 235,
DE 28 DE ABRIL DE 2021

Dispde sobre o fornecimento, pelas
concessionarias de servigos de
telecomunicacdes, do historico e/ou a
gravagdo das conversas com o atendente
via telefone ou por meio do servigo de
atendimento via internet, na forma que
menciona, em todo o Estado de Goias.

A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE GOIAS, nos
termos do art. 10 da Constituicdo Estadual, decreta e eu sanciono a
sequinte Lei:

Art. 1° As prestadoras dos servigos de telefonia fixa, celular, TV por
assinatura e demais servigos de telecomunicagdes ficam obrigadas a
disponibilizar ao usudrio do servigo, independente de solicitagdo, o
contetdo integral das conversas, realizadas por telefone, aplicativo,
internet ou outro meio a distancia, em caso de reclamagdo do usuario
ou oferta de servigos por parte das mencionadas prestadoras.

Art. 2° Por conteudo integral das conversas entende-se o ineiro
teor do audio ou das mensagens de texto, conforme o tipo de
afendimento, inclusive a fala e manifestagdo de todos os atendentes
que participaram do atendimento.

§ 1° As prestadoras de servigos devem sempre vincular

| — 0 namero do protocolo correspondente a cada atendimento ao
numero de CPF ou CNPJ do usuario;

It — a logomarca ou outro sinal identificador da prestadora de
servigo,

§ 2° O contetdo integral das conversas deve ser disponibilizado ao
consumidor, em até 10 (dez) dias do atendimento, a critério do
consumidor, sem qualquer 6nus:

| — no espago reservado & pégina eletronica na internet da
prestadora dos servigos,

f — ao enderego eletrénico do consumidor cadastrado perante a
prestadora de servigos ou outro por ele indicado;

Il — correspondéncia fisica ao consumidor;

IV — pessoalmente, na unidade fisica mais proxima da residéncia
do consumidor ou outra que este escolher.

Art. 3° O descumprimento desta Lei sujeita seus infratores a
penalidade de multa, nos termos do art. 57 da Lei federal n° 8.078, de
11 de setembro de 1990, e da requlamentagdo consumerista vigente.

§ 1° A aplicagcdo da multa deve ser precedida de contraditorio e
ampla defesa em processo administrativo, nos fermos da Lei n°
13.800, de 18 de janeiro de 2001.
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§ 2° O valor da muita: -

| — deve ser divulgado em caraler permanente e atualizado na
pagina eletronica do 6rgdo de prote¢do e defesa do consumidor;

I — pode ser majorado por ato proprio, além do previsto na
legislacéo federal de regéncia.

§ 3° Afasta-se a aplicagdo da multa prevista neste artigo caso a
prestadora de servigos jé tenha sido condenada pelo 6rgdo regulador
federal competente em razdo dos mesmos fatos.

§ 4° As multas devem ser destinadas ao Fundo Estadual de
Protegdo e Defesa do Consumidor, instituido pela Lein® 12.207, de 20
de dezembro de 1993, facultada a destinagdo diversa por ato do Chefe
do Poder Executivo.

Art. 4° Esta Lei entra em vigor apos decorridos 90 (noventa} dias
de sua publicagdo oficial.”

06. Por tais razdes, desde que adotado o substitutivo ora

apresentado, somos pela constitucionalidade, juridicidade e boa técnica

legislativa da propositura em pauta.

E o relatorio.

SALA DAS COMISSOES, em Dq deé@/@_mé’lﬁ de 2021.

DeruTADO WILDE CAMBAO
RELATOR
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