ESTADO DE MATO GROSSO

ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE MATO GROSSO
Consultoria Técnico-Legislativa da Mesa Diretora

Nucleo Econdmico

Comissao de Defesa do Consumidor e do Contribuinte - CDCC

Parecer n° 8/2019/CDCC

Referente ao PL 82/2018 que “Obriga as concessiondrias de
telefonia fixa, celular e TV por assinatura a enviarem para o e-
'mail do cliente ou endereco do mesmo, independente de
solicitagdo, a gravaciio das conversas com o(a) atendente via
telefone ou por meio do servigo de atendimento via internet — fale
conosco, na forma que menciona.”

Autor: Deputado Valdir Barranco.

*5\7»

I- Relatério

Relator: Deputado

A presente iniciativa foi recebida e registrada pela Secretaria de Servigos Legislativos no
dia 12/02/2019, sendo colocada em pauta no dia 19/02/2019. Tendo seu devido cumprimento, foi
encaminhada ao Consultor Técnico-Legislativo no dia 27/02/2019. Apés, foi encaminhada para esta
comissd@o no dia 18/03/19, tudo conforme as folhas n° 02 e 03/verso.

Submete-se a esta Comissdo o Projeto de Lei n° 82/2019, de autoria do Deputado Valdir
Barranco, conforme ementa acima. No ambito desta Comissdo, esgotado o prazo regimental, nio
foram apresentadas emendas ou substitutivo.

Segundo o projeto de lei, as concessiondrias dos servigos de telefonia fixa, celular e de TV
por assinatura ficardo compelidas a emitirem para o correio eletrdnico do cliente ou enderego do
mesmo, independente de solicitagdo, as conversas mediante Servico de Atendimento ao
Consumidor - SAC ou mediante do Servigo de atendimento via internet — Fale Conosco, tratando-se
de reclamagéo do cliente ou oferta de servigos pelas concessionarias.

Para a finalidade acima descrita, devera a concessionaria tera sempre que vincular o nimero
do protocolo adequado a cada atendimento ao CPF ou CNPJ do assinante.Tratando-se de
transferéncia de ligagdo telefonica a outro atendente competente para solu¢do definitiva da
demanda, se o primeiro atendente n3o tenha essa incumbéncia, a concessiondria executard a
determinagdo do artigo 1° da proposta para todos os outros atendimentos seguintes.

Caso ndo seja cumprido o proposto pelo projeto de lei, a concessionéria ficara sujeita ao
pagamento de multa equivalente a 100 (cem) UPF/MT — (Unidade Padrio do Estado do Mato
Grosso), por dia, destinada ao Fundo Especial de Apoio a Programas de Protegdo e Defesa do
‘Consumidor — FEPROCON, aplicada em dobro, ocorrendo reincidéncia. As concessionarias dos
servigos de telefonia e TV por assinatura devem se adaptar aos termos da lei proposta dentro do
prazo de 90 (noventa) dias.

Av. André Anténio Maggi, Lote 06, s/n, Setor A — CPA — CEP: 78.049-065 — Cuiaba — MT - CMS



ESTADO DE MATO GROSSO Fls,
ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE MATO GROSSO Rub,
Consultoria Técnico-Legislativa da Mesa Diretora e
Nucleo Econdmico

Comissao de Defesa do Consumidor e do Contribuinte - CDCC

Em sua exposi¢do justificativa, o autor menciona que a frase "Essa ligacdo estd sendo
gravada para sua seguranca”, ¢ a frase que os consumidores ouve todas as vezes que ligam para as
centrais de atendimento das firmas ou servigos de atendimento ao cliente (SAC). A telefonia fixa e
movel, e a TV por assinatura tém sido empregadas para infinitas atividades relacionados ao padrio
de vida dos consumidores.

Nao obstante a importancia do servigo de atendimento ao cliente no quotidiano dos
consumidores, a barreira se mostra no momento da necessidade de resolugdo de problemas,

». reajustes de planos, oferta de servigos, ou seja, no momento este SAC precisa ser aproveitado.

O Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC) é um sistema tomado por distintas firmas
como forma de aquilatar a prestagio de servigos e aproximar o cliente das atividades empresariais.
Diante dessa proximidade, o SAC finda ainda servindo como portal de queixas dos consumidores
descontentes, fazendo com que a firma tome medidas internas para atenuar o nivel de
aborrecimento.

Uma dessas medidas ¢ a gravagdo das ligagdes, para aferir o atendimento e averiguar em
quais aspectos a razdo comercial pode se aperfeigoar. Ainda que a legislago assegura o direito de
- requerer as gravagdes das conversas efetivadas, percebe-se o tormento quando é preciso demonstrar
que informagdes ou promessas que se recebe dos atendentes néo foram cumpridas.

Ainda pior quando ndo se tem o numero do protocolo alusiva a conversa requerida. No
tocante a impossibilidade de prover o niimero de protocolo, essa problema poderia ser resolvida se
as conversas com os operadores fossem relacionadas ao codigo do consumidor ou até mesmo ao

_numero do CPF.

Dessa forma, este projeto de lei pretende garantir que o Cédigo de Defesa do Consumidor
seja efetivamente cumprido e que se promova a resolugdo de problemas de forma mais efetiva e
. acelerada, como teria que acontecer.
Na sequéncia do processo legislativo, os autos foram encaminhados a esta Comissdo para a
emissdo de parecer no tocante ao mérito.

E o relatério.

II - Analise

Compete a esta Comissdo, enunciar parecer a todos os projetos que abordem os temas
({95} [1344]

"contldos no artigo 369, inciso X, alineas “a” a “i”, do Regimento Interno da Assembleia Legislativa
do Estado de Mato Grosso.

No que diz respeito a tramitagdo e abordagem do tema, o Regimento Interno prevé dois
. casos: no primeiro, verifica-se a existéncia de lei que trate especificamente do tema abordado. Se
confirmada, o projeto sera arquivado. No segundo, a existéncia de projetos semelhantes tramitando.
Se houver, a propositura devera ser apensada.
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Conforme pesquisas realizadas acerca da matéria, tanto na rede mundial quanto na rede
local da Assembleia Legislativa de Mato Grosso, ndo foi encontrada nenhuma propositura alusiva
ao tema. Isso significa a inexisténcia de obstaculo regimental ao prosseguimento da proposta de lei.
Desse modo, tal propositura cumpre os requisitos necessarios para andlise de mérito por esta
Comissdo.

i No tocante a andlise por mérito, a proposi¢do deve ser avaliada sob trés enfoques:
oportunidade, conveniéncia e relevancia social.

Percebe-se que o projeto é oportuno, abrangendo os pressupostos de fato e de direito, ja
mencionados no projeto e neste relatério, ficando manifesto ainda que a iniciativa contempla os
- ‘pressupostos essenciais, uma vez que é fato relevante que o Legislador determine que as firmas
- coloquem informagdes suficientes de sorte a subsidiar o consumidor nas relagdes comerciais.

-~ O projeto é conveniente porque seu teor Juridico produz um resultado que satisfaz ao
interesse publico e possui enorme relevancia social, ao dar mais subsidios ao consumidor nas suas
relagdes comerciais, o qual ndo possui informa¢do completa acerca do empreendimento,
constituindo a parte mais fragil na relagdo comercial.

-Segundo os principios do Cédigo de Defesa do Consumidor em seu artigo 4° “A Politica
Nacional das Rela¢des de Consumo tem por objetivo o atendimento das necessidades dos
consumidores, o respeito a sua dignidade, satde e seguranca, a protecdo de seus interesses
econdmicos, a melhoria das sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das
relagdes de consumo

L)

IV — educagdo e informagio de fornecedores e consumidores, quanto aos seus direitos e
deveres, com vistas & melhoria do mercado de consumo;

)

V — incentivo a criagdio pelos fornecedores de meios eficientes de controle de qualidade e
seguranga de produtos e servigos, assim como de mecanismos alternativos de solucdo de conflitos
de consumo(...).”

Ficam, assim, evidenciadas as condigdes necessarias frente a todo exposto e da abalizada
exposi¢do justificativa do autor deste projeto de lei, levando a entender ser de suprema importancia

a positiva¢do da matéria em analise.

E o parecer.
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III - Voto do Relator

Pelas razdes expostas, quanto ao mérito, voto pela aprovagio do Projeto de Lei n°
82/2019, de autoria do Deputado Valdir Barranco.

Sala das Comissdes, emoZ” de W de 2019.

IV —Ficha de Votacio

v

-.| Projeto de Lei n® 82/19 - Parecey p° 8/2019 N
Reuniéo da Comissdo em ALY / / 7
Presidente: De{%d&UlysseyMora S

/
Rewor: _{ FP\1A0l0 N0 Dot

"| Voto Relator V

Pelas razdes expostas quanto ao mérito, voto pela aprovagdo do Projeto de Lei n°
82/2019, de autoria do Deputado Valdir Barranco.

Posi¢do na Comissdo Identificagdo do(a) Deputadg(o)
Relator Fo e
LT e /
Membros :
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/ Jy
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