K £ Deputado Estadual
e ASSEMBLEIA

NY%F LEGIsLATIVA n -/ I rmOnd

ESTADO DE GOIAS C RUVI r{
© PODER 4 CIDADARNEA

Goiads bem represent

PROJETO DE LEI 175’ 3 4@9 0 - DE 26 DE OUTUBRO DE 2016.
i VADO PRELIMIN
ﬁ%@gLICAQAOE POST&BIORA4EIJ,L | Determina que os Servigos de Atendimento ao
A COMISS CONC " Consumidor (SAC) por telefone disponibilizem
1 aos consumidores acesso, via internet, as
gravagdes das demandas efetuadas.

D IVA DO ESTADO DE GOIAS, nos termos do art.
10 da Constltulg:ao Estadual, decreta é\eu sanciono: /

Art. 1° - Os Servigos de Atendimento ap Consumidor (SAC) por telefone de fornecedores de
servigos regulados pelo Poder Publicy, no 4mbito do Estado de Goias, adicionalmente as
determinagdes estabelecidas na legislaGao aplicavel, ficam obrigados a fornecer gratuitamente
aos seus consumidores acesso, por intermédio de seus sitios na rede mundial de computadores
(internet), aos registros numéricos e aos correspondentes arquivos audiograficos das
demandas efetuadas pelo SAC.

Art. 2° - A desobediéncia ao disposto nesta Lei sujeita o infrator as sang¢des previstas na Lei
n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, que dispde sobre a prote¢io do consumidor e d4 outras
providéncias. :

Art. 3° - Esta Lei entra em vigor na data da sua publicaco.

SALA DAS SESSOES DA ASSEMBLEIA
LEGISLATIVA DO ESTADO DE GOIAS,
aos 26 (vinte) dias do més de outubro de 2016.

VIRM(?&DES UVINEL
Deputado Estadual - PPS



JUSTIFICATIVA

O intuito do presente projeto ¢ o de promover maiores informagdes aos consumidores, parte
fragil na relagdo de consumo e na prestagdo de servigo, que, no entanto se encontra devidamente
tutelada pelo codex consumerista. Neste portico, objetivamos tornar obrigatério o fornecimento de

informagdes Uteis tanto para o consumidor quanto para o prestador de servigo.

O emprego cada vez mais macigo dos servigos de atendimento por meio telefonico oferece
induvidosas vantagens para os prestadores de servigos phblicos, que reduzem seus custos de
manuteng¢do com postos fisicos de atendimento, e para os clientes, que, em tese, dispdem de um canal

de contato instantaneo e acessivel aos fornecedores.

Sem embargo de suas qualidades, muitas vezes esses servigos se colocam como obstaculos
para a concretizagdo dos interesses mais basicos dos consumidores, seja pelo uso excessivo de
sistemas automatizados, que impedem o didlogo com os atendentes, seja pelas dificuldades de se
comprovar as informagdes e decisdes tomadas nesse ambiente. O Decreto Federal n® 6.523, de 31 de
Jjulho de 2008, promoveu significativas inovagdes no regramento dessa modalidade de atendimento,
estabelecendo uma série de medidas de protegdo do consumidor que se utiliza dos SAC das

prestadoras de servigos de interesse publico.

Um dos grandes progressos referiu-se a garantia de registro numérico do atendimento, com
data, hora e objeto da demanda e ao direito de solicitagdo de acesso ao contetido das chamadas, cuja
gravagdo passou a ser obrigatoria. Teoricamente, deveria ter-se tornado menos &arduo para o
consumidor fazer prova das solugdes e condigdes oferecidas pelas prestadoras por telefone quando
necessario exigir seu cumprimento. Lamentavelmente, a realidade dos fatos que se seguiram a
vigéncia desse decreto revela que ainda permanece muito dificil para o consumidor conseguir
comprovar a ocorréncia dos atendimentos telefonicos e os acertos ali pactuados, bem como obter o

contetido das gravagdes.

O presente projeto pretende enfrentar essa questdo ao determinar a disponibilizagdo, pelos
fornecedores de servigos regulados, dos protocolos e das gravagdes em seus sitios na internet. Como o
fornecimento dos registros numéricos dos atendimentos telefénicos € a gravagdo das conversas ja é

obrigatoria pela legislagdo em vigor, trata-se de medida que ndo desafia grandes entraves normativos



ou técnicos, mas que representard uma enorme contribuigdo para aparelhar mais eficientemente o

consumidor para a defesa e protecdo de seus direitos.

Sob o prisma juridico, a presente proposi¢do ndo exacerba o poder e tampouco a oportunidade
para legislar em prol do consumidor, ao revés, garante eficacia, ja que ele € especialmente tutelado em

termos constitucionais, assim como em seu diploma préprio, o Codigo de Defesa do Consumidor.

Outrossim, no que concerne & Politica Nacional das Relagdes de Consumo, prevista no art. 4°
do ja mencionado diploma legal, no qual o fornecimento de informagio ao consumidor é considerado
principio material, sendo vejamos “in verbis”:

Art. 4° A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo o atendimento das
necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, saiude e seguranga, a prote¢do de seus

interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e
harmonia das relagdes de consumo, atendidos os seguintes principios:

()

1V - educagdo e informagdo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus direitos e deveres,
com vistas a melhoria do mercado de consumo;

Em atendimento ao principio da simetria ou do paralelismo constitucional, no exercicio pleno
do poder constituinte derivado, a Constituigdo do Estado de Goias, prevé de igual valia mecanismos de

defesa do consumidor:

Art. 133 - O Estado promoverd a defesa do consumidor, mediante:

I - politica de acesso ao consumo e de promog@o de interesses e direitos dos destinaiérios e
usuarios finais de bens e servigos,

Desta feita, perante o que restou exposto, submeto este projeto de lei a processo legislativo, na
expectativa de ampliar a protegio ¢ a informagdo aos consumidores, contando, portanto, com a
aquiescéncia dos nobres pares para que, ao final, seja convertido em norma e produza seus regulares

efeitos.

SALA DAS SESSOES DA ASSEMBLEIA
LEGISLATIVA DO ESTADO DE GOIAS,
aos 26 (vinte) dias do més de outubro de 2016.

VIRMONDES
Deputado Estadual - PPS
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7. DE 26 DE OUTUBRO DE 2016.

A PUBLICAGAO E;P(Bﬁféeloeh’g{jiﬁ , Determina que os Servigos de Atendimento ao
A COM’S‘?AO Dl Glaven, e i . Consumidor (SAC) por telefone disponibilizem
ER,E A;é S ______ﬂ____/:(/'é{ " aos consumidores acesso, via internet, as
/ /,:’, vy // 7 /:“ __'f':',./,"_—,_ gravagdes das demandas efetuadas.
e T 0 L

A ASSEMBLEIACEEGISEATIVA DO ESTADO DE GOIAS, nos termos do art.
10 da Constituicio Estadual, decreta e\eu sanciono:

Art. 1° - Os Servigos de Atendimento ap Consumidor (SAC) por telefone de fornecedores de
servigos regulados pelo Poder Publicg, no ambito do Estado de Goids, adicionalmente as
determinagGes estabelecidas na legislatéo aplicavel, ficam obrigados a fornecer gratuitamente
aos seus consumidores acesso, por intermédio de seus sitios na rede mundial de computadores
(internet), aos registros numéricos e aos correspondentes arquivos audiograficos das
demandas efetuadas pelo SAC.

Art. 2° - A desobediéncia ao disposto nesta Lei sujeita o infrator as sangdes previstas na Lei
n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990, que dispde sobre a prote¢do do consumidor e da outras
providéncias.

Art. 3° - Esta Lei entra em vigor na data da sua publicagéo.

SALA DAS SESSOES DA ASSEMBLEIA
LEGISLATIVA DO ESTADO DE GOIAS,
aos 26 (vinte) dias do més de outubro de 2016.

VIRM({‘KIDES UVINEL
Deputado Estadual - PPS



JUSTIFICATIVA

O intuito do presente projeto ¢ o de promover maiores informagdes aos consumidores, parte
fragil na relagdo de consumo e na prestagdo de servigo, que, no entanto se encontra devidamente
tutelada pelo codex consumerista. Neste portico, objetivamos tornar obrigatério o fornecimento de

informagdes uteis tanto para o consumidor quanto para o prestador de servigo.

O emprego cada vez mais macigo dos servigos de atendimento por meio telefénico oferece
induvidosas vantagens para os prestadores de servigos publicos, que reduzem seus custos de
manuteng@o com postos fisicos de atendimento, e para os clientes, que, em tese, dispdem de um canal

de contato instantineo e acessivel aos fornecedores.

Sem embargo de suas qualidades, muitas vezes esses servicos se colocam como obstaculos
para a concretizagdo dos interesses mais basicos dos consumidores, seja pelo uso excessivo de
sistemas automatizados, que impedem o dialogo com os atendentes, seja pelas dificuldades de se
comprovar as informagdes e decisdes tomadas nesse ambiente. O Decreto Federal n® 6.523, de 31 de
julho de 2008, promoveu significativas inovagdes no regramento dessa modalidade de atendimento,
estabelecendo uma série de medidas de protegdo do consumidor que se utiliza dos SAC das

prestadoras de servigos de interesse piblico.

Um dos grandes progressos referiu-se a garantia de registro numérico do atendimento, com
data, hora e objeto da demanda e ao direito de solicitagdo de acesso ao contetido das chamadas, cuja
gravagdo passou a ser obrigatoria. Teoricamente, deveria ter-se tornado menos 4rduo para o
consumidor fazer prova das solugdes e condigdes oferecidas pelas prestadoras por telefone quando
necessario exigir seu cumprimento. Lamentavelmente, a realidade dos fatos que se seguiram &
vigéncia desse decreto revela que ainda permanece muito dificil para o consumidor conseguir
comprovar a ocorréncia dos atendimentos telefonicos e os acertos ali pactuados, bem como obter o

contetido das gravagdes.

O presente projeto pretende enfrentar essa questdo ao determinar a disponibilizagdo, pelos
fornecedores de servigos regulados, dos protocolos e das gravagdes em seus sitios na internet. Como o
fornecimento dos registros numéricos dos atendimentos telefonicos e a gravagdo das conversas jaé

obrigatdria pela legislagdo em vigor, trata-se de medida que ndo desafia grandes entraves normativos
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ou técnicos, mas que representara uma enorme contribui¢do para aparelhar mais eficientemente o

consumidor para a defesa e prote¢do de seus direitos.

Sob o prisma juridico, a presente proposigdo néo exacerba o poder e tampouco a oportunidade
para legislar em prol do consumidor, ao revés, garante eficacia, ja que ele € especialmente tutelado em

termos constitucionais, assim como em seu diploma préprio, o Cédigo de Defesa do Consumidor.

Outrossim, no que concerne a Politica Nacional das Relages de Consumo, prevista no art. 4°
do ja mencionado diploma legal, no qual o fornecimento de informagdo ao consumidor é considerado

principio material, sendo vejamos “in verbis™:

Art. 4° A Politica Nacional das Relagbes de Consumo tem por objetivo o atendimento das
necessidades dos consumidores, o respeito & sua dignidade, saude e seguranga, a prote¢do de seus
interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e
harmonia das rela¢des de consumo, atendidos os seguintes principios.

()

1V - educagdo e informagdo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus direitos e deveres,
com vistas a melhoria do mercado de consumo;

Em atendimento ao principio da simetria ou do paralelismo constitucional, no exercicio pleno
do poder constituinte derivado, a Constitui¢cdo do Estado de Goias, prevé de igual valia mecanismos de

defesa do consumidor:

Art. 133 - O Estado promoverd a defesa do consumidor, mediante:

[ - politica de acesso ao consumo e de promog¢do de interesses e direitos dos destinatérios e
usudrios finais de bens e servigos,

Desta feita, perante o que restou exposto, submeto este projeto de lei a processo legislativo, na
expectativa de ampliar a protegdo e a informag@o aos consumidores, contando, portanto, com a
aquiescéncia dos nobres pares para que, ao final, seja convertido em norma e produza seus regulares

efeitos.

SALA DAS SESSOES DA ASSEMBLEIA
LEGISLATIVA DO ESTADO DE GOIAS,
aos 26 (vinte) dias do més de outubro de 2016.

VIRMONDES
Deputado Estadual - PPS
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PROCESSO N.° : 2016003106
INTERESSADO : DEPUTADO VIRMONDES CRUVINEL
ASSUNTO . Determina que os Servicos de Atendimento ao Consumidor

(SAC) por telefone disponibilizem aos consumidores acesso, via
internet, as gravagbes das demandas efetuadas.

RELATORIO

Versam os autos sobre projeto de lei, de autoria do nobre
DepUtado Virmondes Cruvinel, que determina que os Servicos de Atendimento ao
Consumidor (SAC) por telefone disponibilizem aos consumidores acesso, via internet,
as gravagles das demandas efetuadas.

A proposicdo estabelece que os Servicos de Atendimento
Consumidor (SAC) por telefone de fornecedores de servigos regulados pelo Poder
Publico, no @mbito do Estado de Goias, adicionalmente as determinagdes estabelecidas
na legislagdo aplicavel, fiquem obrigados a fornecer gratuitamente aos seus
consumidores acesso, por intermédio de seus sitios na rede mundial de computadores
(internet), aos registros numeéricos e aos correspondentes arquivos audiograficos das
demandas efetuadas pelo SAC. |

Segundo consta na justificativa, a presente proposta tem o intuito
de promover maiores informagdes aos consumidores, parte fragil na relagdo de
consumo, tornando obrigatério o fornecimento de informagbes Uteis tanto para o

consumidor quanto para o prestador de servigo.
Essa € a sintese da proposi¢do em analise.

O presente projeto trata sobre consumo e direito do consumidor,
matérias de competéncia legislativa concorrente, nos termos, respectivamente, dos
incisos V e Vil do art. 24 da Constituigdo Federal (CF). ‘

Em sede de competéncia legislativa concorrente, cabe a Unido
estabelecer normas gerais e aos Estados exercer a competéncia suplementar, sendo



que, inexistindo lei federal sobre normas gerais, os Estados exercerdo a competénclg
legislativa plena, para atender a suas peculiaridades (§§ 1° a 3°, art. 24, CF).

Constata-se que a presente proposicao esta dentro da
competéncia atribuida pelo § 2° do art. 24 da CF, ndo contrariando a legislagéo federal,
antes suprindo os claros e estabelecendo norma que atende a realidade regional. O
projeto de lei em analise ndo se insere no ambito de normas gerais. Tem-se, no caso,
uma questdo especifica, inserida no ambito da competéncia constitucionalmente
deferida aos Estados (CF, art. 24, V e XlI).

Ainda, observa-se que a proposig¢do visa o0 cumprimento do inciso
V do art. 170 da CF e é compativel com o disposto no § 1° do art. 55 do Caédigo de
Defesa do Consumidor, que estabelece:

“Art. 55. A Unido, os Estados e o Distrito Federal, em carater
concorrente € nas suas respectivas areas de atuagdo administrativa,
baixardo normas relativas a produgéo, industrializagéo, distribuigao e
consumo de produtos e servigos.

§ 1° A Uniao, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios fiscalizarao
e controlaréo a produgéo, industrializagdo, distribuicéo, a publicidade de
produtos e servicos e 0 mercado de consumo, no interesse da
preservagdo da vida, da saude, da seguranga, da informagéao e do bem-
estar do consumidor, baixando as normas que se fizerem necessarias.”
(Grifou-se).

Por outro lado, ndo ha vicio de iniciativa, visto que nao adentra em
campo reservado a outros Poderes ou ao Ministério Pablico.

A iniciativa & proporcional, oportuna e relevante, visto que
estabelece medida adequada, necessaria € que produz mais beneficios que 6nus,
visando os direitos basicos do consumidor de obter informagao adequada e clara sobre
0s servigos que contratar e de manter-se protegido contra praticas abusivas ou ilegais
impostas no fornecimento de servigos.

Outrossim, a proposigéo esta de acordo com o Decreto Federal n°
6.523 de 31 de julho de 2008 que, nos termos do seu artigo 1°, “regulamenta a Lei no
8.078, de 11 de setembro de 1990, e fixa normas gerais sobre o Servigo de Atendimento
ao Consumidor - SAC por telefone, no ambito dos fornecedores de servigos regulados
pelo Poder Publico federal, com vistas a observancia dos direitos basicos do
consumidor de obter informagao adequada e clara sobre 0s servigcos que contratar e de
manter-se protegido contra praticas abusivas ou ilegais impostas no fornecimento
desses servigos.”



Os seus artigos 15 e 16 dispdem o seguinte:

Art. 15. Sera permitido o acompanhamento pelo consumidor de todas
as suas demandas por meio de registro numérico, que lhe sera
informado no inicio do atendimento.

§ 12 Para fins do disposto no caput, sera utilizada sequéncia numérica
Gnica para identificar todos os atendimentos.

§ 22 O registro numérico, com data, hora e objeto da demanda, sera
informado ao consumidor e, se por este solicitado, enviado por
correspondéncia ou por meio eletrénico, a critério do consumidor.

§ 32 E obrigatéria a manutengéo da gravagdo das chamadas efetuadas
para o SAC, pelo prazo minimo de noventa dias, durante o qual o
consumidor podera requerer acesso ao seu contetdo.

§ 42 O registro eletronico do atendimento sera mantido & disposicao do
consumidor e do 6rgéo ou entidade fiscalizadora por um perfodo minimo
de dois anos apés a solug&o da demanda.

Art. 16. O consumidor tera direito de acesso ao conteudo do histérico
de suas demandas, que Ihe sera enviado, quando solicitado, no prazo
maximo de setenta e duas horas, por correspondéncia ou por meio
eletrdnico, a seu critério.

Sobre o assunto também existe a lei estadual n® 16.701, de 23
de setembro de 2009, que dispbe sobre o Servigo de Atendimento ao Consumidor —
SAC.

Portanto, a propositura ora relatada n3o apresenta
inconstitucionalidades ou ilegalidades. Todavia, com o intuito de aprimoramento do
presente projeto de lei, apresentamos a Comissédo de Constituicdo, Justica e Redacao

0 seguinte substitutivo:
“PROJETO DE LEI N° 340 DE 26 DE OUTUBRO DE 2016.

Obriga os fornecedores de
servigos regulados pelo Poder
Puablico estadual a manter Servigo
de Atendimento ao Consumidor
(SAC) e da outras providéncias.



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

Art. 1° Os fornecedores de servigos regulados pelo Poder Publico
estadual ficam obrigados a manter Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) por telefone e a gravar as chamadas
efetuadas pelos consumidores.

§ 1° E obrigatéria a manutengdo da gravagdo das chamadas
efetuadas para o SAC pelo prazo minimo de noventa dias, durante
o0 qual o consumidor poderé requerer acesso ao seu contetdo.

§ 2° A gravagdo poderd ser acessada diretamente do sitio
eletrénico do fornecedor do servico ou enviada por
correspondéncia ou por meio eletrénico, a critério do consumidor.

Art. 2° Serg permitido o acompanhamento pelo consumidor de
todas as suas demandas por meio de registro numérico, que lhe
sera informado no inicio do atendimento.

§ 1° Para fins do disposto no caput, sera utilizada sequéncia
numérica Unica para identificar todos os atendimentos.

§ 2° O registro numérico, com data, hora e objeto da demanda,
serg informado ao consumidor e, se por este solicitado, enviado
por correspondéncia, por meio eletrbnico ou acessado
diretamente do sitio eletrénico do fornecedor do servigo, a critério
do consumidor.

§ 3° O registro eletrbnico do atendimento serd mantido a
disposi¢do do consumidor e do 6rgdo ou entidade fiscalizadora
por um periodo minimo de dois anos apds a solugdo da demanda.

Art. 3° O consumidor tera direito de acesso ao conteddo do
histérico de suas demandas, que lhe serd enviado, quando
solicitado, no prazo méaximo de setenta e duas horas, por



Art. 4° As ligagdes para o SAC serdo gratuitas e o atendimento

das solicitagbes e demandas previsto nesta Lei ndo devera
resultar em qualquer énus para o consumidor.

Art. 5° A inobservéncia das condutas descritas nesta Lei ensejara
a aplicagdo das sangbes previstas no art. 56 da Lei Federal n°

8.078, de 1990.

Art. 6° Esta Lei entra em vigor 90 (noventa) dias apés a data da
sua publicagao”

Por tais razdes, com a adogédo do substitutivo apresentado,
somos pela aprovagdo da propositura em pauta.

E o relatério.

SALA DAS SESSOES, 8mJ  de Oléxmé'}o de 2016.

DEPUTADQO, SIMEYZON SHWVEIRA
\Relator
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DESPACHO

APROVADO O PARECER DA COMISSAO DE CONSTITUICAO,
JUSTICA E REDAGAO, A COMISSAO DE DEFESA DOS DIREITOS DO
CONSUMIDOR.

EM,0)f/ DE 4Z DE2016.
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CONSUMIDOR
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PARA RELATAR.
Sala das Comissdes Deputado Solon Amaral, em Goiénia,

/2 de ,ZVM de Ciﬁ/é .

Deputa antna Gomes
|~ Presidente
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PROCESSO N.° : 2016003106

INTERESSADO : DEPUTADO VIRMONDES CRUVINEL

ASSUNTO . Determina que os Servigos de Atendimento ao Consumidor
(SAC) por telefone disponibilizem aos consumidores acesso, via

internet, as gravagdes das demandas efetuadas.
RELATORIO

Versam os autos sobre projeto de lei de autoria do ilustre
Deputado Virmondes Cruvinel, determinando que os Servicos de Atendimento ao
Consumidor (SAC) por telefone disponibilizem aos consumidores acesso, via internet,

as gravagOes das demandas efetuadas.

Em tramitagéo pela Comissédo de Constituicdo, Justica e Redacgéo
0 projeto recebeu parecer favoravel, por relatoria do ilustre Deputado Simeyzon Silveira,
que propds a adogéo de um substitutivo, com a intengéo de adequar o projeto inicial a

técnica legislativa.

Vencida a analise de constitucionalidade e legalidade, e escorreita
a tramitacdo do feito até aqui, porque observado o regramento regimental na espécie,
cumpre a esta relatoria avaliar a proposta quanto ao seu mérito legislativo, em funcdo
do que, como membro da Comisséo de Defesa dos Direitos do Consumidor, passo a

fazé- lo.

O SAC ou Servigo de Atendimento ao Consumidor basicamente é
um canal de comunicagéo entre as empresas que fornecem produtos ou servicos aos
seus clientes (leia-se consumidores), enfim, é o ouvido da empresa que escuta as
reclamagdes, sugestdes e auxiliam os consumidores em suas dlvidas sobre o produto

ou servigo que a empresa fornece.

Conforme bem explicitado na justificativa da proposicéo em tela,
0 emprego cada vez mais maci¢o dos servigos de atendimento por meio telefénico
oferece induvidosas vantagens para os prestadores de servigos publicos, que reduzem
seus custos de manutengdo com postos fisicos de atendimento, e para os clientes, que,
em tese, dispdem de um canal de contato instantaneo e acessivel aos fornecedores.

A




se colocam como obstaculos para a concretizagdo dos interesses mais basicos dos
consumidores, seja pelo uso excessivo de sistemas automatizados, que impedem o
dialogo com os atendentes, seja pelas dificuldades de se comprovar as informagdes e
decisdes tomadas nesse ambiente. O Decreto Federal n® 6.523, de 31 de julho de 2008,
promoveu significativas inovagdes no regramento dessa modalidade de atendimento,
estabelecendo uma série de medidas de protegao do consumidor que se utiliza dos SAC

das prestadoras de servigos de interesse publico.

Um dos grandes progressos referiu-se a garantia de registro
numérico do atendimento, com data, hora e objeto da demanda e ao direito de
solicitagdo de acesso ao conteudo das chamadas, cuja gravagdo passou a ser
obrigatoria. Teoricamente, deveria ter-se tornado menos arduo para o consumidor fazer
prova das solugbes e condi¢gdes oferecidas pelas prestadoras por telefone quando
necessario exigir seu cumprimento. Lamentavelmente, a realidade dos fatos que se
seguiram a vigéncia desse decreto revela que ainda permanece muito dificil para o
consumidor conseguir comprovar a ocorréncia dos atendimentos telefénicos e os

acertos ali pactuados, bem como obter o contelido das gravacgées.

O presente projeto pretende enfrentar essa questao ao determinar
a disponibilizagéo, pelos fornecedores de servigos regulados, dos protocolos e das
gravagdes em seus sitios na internet. Como o fornecimento dos registros numéricos dos
atendimentos telefénicos e a gravagao das conversas ja é obrigatéria pela legislagédo
em vigor, trata-se de medida que nao desafia grandes entraves normativos ou técnicos,
mas que representara uma enorme contribuicdo para aparelhar mais eficientemente o

consumidor para a defesa e protecao de seus direitos.

Ante o exposto, por vislumbrar um bom mérito legislativo,

manifestamo-nos pela aprovagéo da proposicdo em pauta. E o relatério.

SALA DAS COMISSOES, em S ¢7de - 777L¢<  de 2016.
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COMISSAO DE DEFESA DOS DIREITOS DO
CONSUMIDOR

A Comissdo de Defesa dos Direitos do Consumidor,
aprova o parecer do relator.

Sala das Comissdes Deputado Solon Amaral, em Goi4nia.
c7 de 2P 1L D de 2017.

N,

Presidente: D;ﬁﬁtado S)sintana Gomes

Deputado Virmondes Crunilé;e‘nl‘ Filho =

\
Deputado Luis César Bueno. /7.2

\
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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE GOIAS
Alameda dos Buritis, n.231, Setor Oeste, Goidnia-GO, CEP 74.019-900
Telefones: (62) 2764-3022 Fax: 2764-3375

Site: www.assembleia.go.gov.br

Oficio n° 196-P
Goiania, 05 de abril de 2017.

A Sua Exceléncia o Senhor
Governador do Estado de Goias
MARCONI FERREIRA PERILLO JUNIOR

Senhor Governador,

Encaminho a Vossa Exceléncia, para os devidos fins, o incluso autégrafo de
lei n° 36, aprovado em sess3o realizada no dia 04 de abril do corrente ano, de autoria do
Deputado VIRMONDES CRUVINEL, que obriga os fornecedores de servigos regulados pelo
Poder Publico estadual a manter Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC) e d4 outras
providéncias.

Atenciosamente,

%
eputado JOSE VITTI

- PRESIDENTE -



3§ ESTADO DE GOLAS
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AUTOGRAFO DE LEI N° 36, DE 04 DE ABRIL DE 2017.
LEI N° ,DE DE DE 2017.

Obriga os fornecedores de servigos regulados
pelo Poder Publico estadual a manter Servigo

“de Atendimento ao Consumidor (SAC) e da
outras providéncias.

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

Art. 1° Os fornecedores de servigos regulados pelo Poder Publico estadual ficam
obrigados a manter Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC) por telefone e a gravar as
chamadas efetuadas pelos consumidores.

§ 1° E obrigatéria a manutenggo da gravagio das chamadas efetuadas para o SAC
pelo prazo minimo de 90 (noventa) dias, durante o qual o consumidor poderéa requerer acesso ao
seu conteudo.

§ 2° A gravagdo podera ser acessada diretamente do sitio eletronico do fornecedor
do servigo ou enviada por correspondéncia ou por meio eletronico, a critério do consumidor.

Art. 2° Serd permitido o acompanhamento pelo consumidor de todas as suas
demandas por meio de registro numérico, que lhe serd informado no inicio do atendimento.

§ 1° Para os fins do disposto no caput, sera utilizada sequéncia numérica Unica
para identificar todos os atendimentos.

§ 2° O registro numérico, com data, hora e objeto da demanda, serd informado ao
consumidor e, se por este solicitado, enviado por correspondéncia, por meio eletronico ou
acessado diretamente no sitio eletrénico do fornecedor do servigo, a critério do consumidor.

§ 3° O registro eletronico do atendimento serd mantido a disposi¢édo do consumidor
e do dérgéo ou entidade fiscalizadora por um periodo minimo de 2 (dois) anos apds a solugéo da
demanda.

Art. 3° O consumidor tera direito de acesso ao contettdo do histérico de suas
demandas, que lhe ser4 enviado, quando solicitado, no prazo méaximo de setenta e duas horas, por
correspondéncia, por meio eletrdnico ou visualizado diretamente no sitio eletronico do fornecedor
do servigo, a seu critério.

Art. 4° As ligagGes para o SAC serdo gratuitas e o atendimento das solicitagdes e
demandas previsto nesta Lei ndo deverd resultar em qualquer 6nus para o consumidor.

Art. 5° A inobservancia das condutas descritas nesta Lei ensejara a aplicagdo das
san¢des previstas no art. 56 da Lei federal n® 8.078, de 1990.
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Art. 6° Esta Lei entra em vigor 90 (noventa) dias ap6s a data de sua publicagdo.

ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE GOIAS, em Goiania, 04 de

abril de 2017.

eputado JOSE VITTI

- PRESIDENTE -
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ANO 180 - DIARIO OFICIAL/GO N° 22.563

de Avaliagdo de Imovel n® 142/2016, emitido pela Geréncia de
Vistoria e Avaliagéo de Iméveis da Superintendéncia de Patriménio
do Estado, da Secretaria de Gestdo e Planejamento, destina-se a
manutengdo e ampliagdo da unidade universitaria da Universidade
Estadual de Goias -UEG- ja instalada naquela localidade.

Art. 3° A doagao autorizada sera feita com cldusula de
reversdo ao patrimdnio do Estado de Goids, caso o referido imével
nao seja utilizado para os fins de ensino e em atendimento ao
interesse publico.

Art. 4° A Universidade Estadual de Goias -UEG- fica
autorizada a receber a doagéo objeto desta Lei.

Art. 5° O art. 22 da Lei n® 17.545, de 11 de janeiro de 2012,
passa a viger com a seguinte redagao:

“Art. 22, Enquanto ndo liquidadas suas obrigagdes, o
adquirente ndo podera doar, vender, locar e alterar a
destinagdo do imoével ou abandona-lo por mais de 60
(sessenta) dias, sob pena de sua reversdo ao dominio do
Estado, independentemente da devolugao dos valores pagos
pela aquisigdo e de qualquer indenizagdo por benfeitorias e
acessoes realizadas.

Paragrafo Unico. A alteragdo de que trata o caput retroage
4 data de vigéncia da Lei n® 17.545, 11 de janeiro de 2012."

Art. 6° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagao.

PALACIO DO GOVERNO DO ESTADO DE GOIAS, em
Goiania, 04 de maio de 2017, 129° da Republica.

MARCONI FERREIRA PERILLO JUNIOR
Joaquim Claudio Figueiredo Mesquita
Protocolo 15779

LEI N° 19.640, DE 04 DE MAIO DE 2017

Autoriza a alienagéo, mediante doagéo, do imdvel
que especifica, a Universidade Estadual de Goias
-UEG- e d4 outras providéncias.

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

Art. 1° Fica o Chefe do Poder Executivo autorizado a
alienar, mediante doagéo, a Universidade Estadual de Goids -UEG-,
autarquia instituida na forma do art. 18 da Lei n° 16.272, de 30
de maio de 2008, com autonomia didatico-cientifica, administrati-
va e de gestdo financeira e patrimonial, nos termos dos arts. 207
da Constituigdo Federal e 161 da Constituigdo Estadual, o imovel
urbano de propriedade do Estado de Goias, situado no Municipio de
Posse, na Rua Professora Lourenga da Costa Neta, Quadra 08, Lote
Unico, Setor Santa Luzia, com &rea de 10.750,00m?, Matricula n°®
7.669, do Cartdrio de Registro de Iméveis e Tabelionato 1° de Notas
da Comarca de Posse-GO.

Art. 2° O imével urbano descrito e caracterizado no art. 1°,
avaliado em R$ 5.358.284,00 (cinco milhdes, trezentos e cinquenta
e oito mil, duzentos e oitenta e quatro reais), conforme Laudo de
Avaliagdo de Imével n° 105/2015, emitido pela Geréncia de Vistoria e
Avaliagdo de Imdveis da Superintendéncia de Patrimdnio do Estado,
da Secretaria de Gestio e Planejamento, destina-se a manutengéo
e ampliagdo da unidade universitaria da Universidade Estadual de
Goias -UEG- ja instalada naquela localidade. :

Art. 3° A doagdo autorizada sera feita com clausula de
reversdo ao patrimdnio do Estado de Goids, caso o referido imével
ndo seja utilizado para os fins de ensino e em atendimento ao
interesse publico.

Art. 4° A Universidade Estadual de Goids -UEG- fica
autorizada a receber a doagéo objeto desta Lei.

)
Art. 5° Esta Lei entra em vigor na\c'fa%ﬁ‘g\suﬁ‘ licagdo.

PALACIO DO GOVERNO DO ESTADO DE GOIAS, em
Goiania, 04 de maio de 2017, 129° da Republica.

MARCONI FERREIRA PERILLO JUNIOR
Joaquim Claudio Figueiredo Mesquita
Protocolo 15800

LEI N° 19.641, DE 04 DE MAIO DE 2017

Obriga os fornecedores de servigos regulados

Bb pelo Poder Pablico estadual a manter Servigo de

AUT ' Atendimento ao Consumidor (SAC) e da outras
' providéncias.

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

Art. 1° Os fornecedores de servigos regulados pelo Poder
Publico estadual ficam obrigados a manter Servigo de Atendimento
ao Consumidor (SAC) por telefone e a gravar as chamadas efetuadas
pelos consumidores.

§ 1° E obrigatéria a manutengio da gravagéo das chamadas
efetuadas para o SAC pelo prazo minimo de 90 (noventa) dias,
durante o qual o consumidor podera requerer acesso ao seu
contetdo.

§ 2° A gravagdo podera ser acessada diretamente do sitio
eletrénico do fornecedor do servigo ou enviada por correspondéncia
ou por meio eletrdnico, a critério do consumidor.

Art. 2° Sera permitido o0 acompanhamento pelo consumidor
de todas as suas demandas por meio de registro numérico, que lhe
sera informado no inicio do atendimento.

§ 1° Para os fins do disposto no caput, sera utilizada
sequéncia numérica Unica para identificar todos os atendimentos.

§ 2° O registro numérico, com data, hora e objeto da
demanda, sera informado ao consumidor e, se por este solicitado,
enviado por correspondéncia, por meio eletronico ou acessado
diretamente no sitio eletrénico do fornecedor do servigo, a critério
do consumidor.

§ 3° O registro eletrdnico do atendimento sera mantido a
disposigdo do consumidor e do érgéo ou entidade fiscalizadora por
um periodo minimo de 2 (dois) anos ap6s a solugdo da demanda.

Art. 3° O consumidor tera direito de acesso ao conteddo
do histérico de suas demandas, que lhe sera enviado, quando
solicitado, no prazo méaximo de setenta e duas horas, por corres-
pondéncia, por meio eletrdnico ou visualizado diretamente no sitio
eletrdnico do fornecedor do servigo, a seu critério,

Art. 4° As ligagbes para o SAC serdo gratuitas e o
atendimento das solicitagdes e demandas previsto nesta Lei ndo
dever4 resultar em qualquer dnus para o consumidor.

Art. 5° A inobservancia das condutas descritas nesta Lei
ensejara a aplicagdo das sangdes previstas no art. 56 da Lei federal
n° 8.078, de 1990.

Art. 6° Esta Lei entra em vigor 90 (noventa) dias apos a data
de sua publicagéo.

PALACIO DO GOVERNO DO ESTADO DE GOIAS, em
Goiania, 04 de maio de 2017, 129° da Republica.

MARCONI FERREIRA PERILLO JUNIOR
Ricardo Brisolla Balestreri
Protocolo 15789

—————— e ]
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! ESTADO DE GOIAS
JV ASSEMBLEIA LEGISLATIVA

Goiania, 9 de maio de 2017.

Encaminhe-se para arquivamento, depois de gravada a sua tramitag&o no Sistema

de protocolo.

1

Diretor Pa i amentar
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