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ESTADO DO ESPIRITO SANTO
ASSEMBLEIA LEGISLATIVA
GABINETE DO DEPUTADO MARCOS GARCIA

PROJETO DE LEI N° 12020

DISPOE SOBRE A OBRIGATORIEDADE DE
MANUTENCAO DE NUMERO DE TELEFONE
LOCAL PARA ATENDIMENTO DE SERVICO DE
ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR (SAC) E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS.

A Assembleia Legislativa do Estado do Espirito Santo decreta:

Art. 1° — As empresas que fornecam produtos ou servicos ao consumidor no
Estado do Espirito Santo ficam obrigadas a manutengcédo de namero de telefone
local para atendimento na modalidade SAC (Servico de Atendimento ao

Consumidor).

Art. 2° — O descumprimento do disposto no art. 1° sujeitara o infrator as
sancoes previstas na Lei Federal n® 8.078, de 11 de setembro de 1990.

Art. 3° - Esta Lei entrard em vigor 90 dias ap6s sua publicacéo.

Sala das Sessodes, 05 de outubro de 2020.

Marcos Garcia

Deputado Estadual - PV
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ESTADO DO ESPIRITO SANTO
ASSEMBLEIA LEGISLATIVA
GABINETE DO DEPUTADO MARCOS GARCIA

JUSTIFICATIVA

Uma das maiores dificuldades do consumidor é obter acesso rapido e facil ao
fornecedor dos servicos no momento em que constata a existéncia de alguma
falha na relacdo comercial. Via de regra, as linhas de acesso para obtencéo
dos produtos e servicos sdo muito mais acessiveis que 0s acessos a linhas

para eventuais reclamacdes apoés realizada a transacdo comercial.

Comumente, embora o produto ou servi¢co seja adquirido pelo consumidor nas
proximidades de sua residéncia, os servicos de atendimento ao consumidor
(SAC) direcionam a ligagdes com outros Estados da Federacéo, o que dificulta
e encarece o acesso, além de nao aperfeicoar a relacdo de consumo, conforme

pretende o legislador consumerista.

Diante deste fato e a fim de aperfeicoar os principios que regem as relacées
comerciais, propomos que as empresas sejam obrigadas a manterem linha de

acesso telefénico local.

Pelas citadas razdes, conto com o0 apoio desta Casa para a aprovacado deste

projeto.

Sala das Sessodes, 05 de outubro de 2020.

Marcos Garcia

Deputado Estadual - PV
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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA Despacho
ESPIRITO SANTO A =
Eletronico

Processo: 8554/2020 - PL 529/2020

Fase Atual: Protocolar
Agdo Realizada: Protocolado

Proxima Fase: Verificar a Existéncia de Proposigoes/Normas de mesma Natureza

A(o) Diretoria de Documentagdo e Informacao,

Proposicao protocolizada automaticamente pelo Software para Virtualizacdo do Poder
Legislativo - ALES DIGITAL.

Vitdria, 6 de outubro de 2020.

Protocolo Automatico

Tramitado por, Protocolo Automatico Matricula
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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA Despacho
ESPIRITO SANTO A =
Eletronico

Processo: 8554/2020 - PL 529/2020
Fase Atual: Verificar a Existéncia de Proposigoes/Normas de mesma Natureza

Agdo Realizada: Ndo Existem ProposicGes/Normas Similares a Proposigdo Apresentada

Proxima Fase: Aguardar Analise da Presidéncia na SGM (Ales Digital)

A(0) Secretaria Geral da Mesa,

N&o existem Proposi¢cdes ou Normas similares a Proposicéo apresentada.

Vitoria, 6 de outubro de 2020.

Adriana dos Santos Ferreira Franco Ribeiro
Técnico Legislativo Sénior - 758625

Tramitado por, Adriana dos Santos Ferreira Franco Ribeiro Matricula 758625
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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA Despacho
ESPIRITO SANTO A =
Eletronico

Processo: 8554/2020 - PL 529/2020
Fase Atual: Aguardar Analise da Presidéncia na SGM (Ales Digital)

Agdo Realizada: Tramitacdo Regular

Proxima Fase: Leitura da Proposigdo Principal

A(0) Plenario,

Para incluséo da presente Proposi¢cdo no Expediente da proxima Sessao Plenaria.

Vitoria, 6 de outubro de 2020.

Karla Queiroz De Oliveira
Técnico Legislativo Sénior - 427281

Tramitado por, Karla Queiroz De Oliveira Matricula 427281
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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA Despacho
ESPIRITO SANTO A =
Eletronico

Processo: 8554/2020 - PL 529/2020

Fase Atual: Leitura da Proposigdo Principal
Agdo Realizada: Prosseguir
Proxima Fase: Registro da Proposicdo Principal

A(0) Supervisdo de Registro e Tramitacdo Legislativa - DIPROL,

ApOs o cumprimento do artigo 120 do Regimento Interno, as Comissdes de Justica,
de Defesa do Consumidor e de Financgas.

Vitéria, 7 de outubro de 2020.

Lilian Borges Dutra
Técnico Legislativo Jinior - 912705

Tramitado por, Lilian Borges Dutra Matricula 912705
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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA Despacho
ESPIRITO SANTO A =
Eletronico

Processo: 8554/2020 - PL 529/2020

Fase Atual: Registro da Proposigdo Principal
Acdo Realizada: Andlise
Proxima Fase: Elaboragdo de Estudo de Técnica

A(o) Diretoria da Redacao,

ADR para elaborag&o de estudo de técnica.

Vitéria, 7 de outubro de 2020.

ANTONIO DANIEL AGRIZZ1
Técnico Legislativo Sénior - 682246

Tramitado por, ANTONIO DANIEL AGRIZZI Matricula 682246
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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA Despacho
ESPIRITO SANTO A =
Eletronico

Processo: 8554/2020 - PL 529/2020

Fase Atual: Elaborag&o de Estudo de Técnica
Acdo Realizada: Andlise

Proxima Fase: Elaboragdo de Parecer Técnico na Procuradoria Geral

A(0) Procuradoria Geral,

Vitdria, 7 de outubro de 2020.

Ayres Dalmasio Filho
Técnico Legislativo Sénior - 416048

Tramitado por, Ayres Dalmasio Filho Matricula 416048
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ESTADO DO ESPIRITO SANTO
ASSEMBLEIA LEGISLATIVA

DIRETORIA DE REDACAO - DR
ESTUDO DE TECNICA LEGISLATIVA

Visando adequar o Projeto de Lei n° 529/2020 a técnica legislativa, as normas
gramaticais, ao Manual de Normas de Redacdo Legislativa da Ales, publicado no DPL de
27.11.2015, e ao disposto na Lei Complementar Federal n°® 95/1998, alterada pela Lei
Complementar Federal n® 107/2001, esta DR sugere as modificagdes abaixo, em destagque ao
texto da matéria, que deverdo ser acolhidas por ocasido da extracdo de autografos.

“PROJETO DE LEI N°529/2020
Dispde sobre a obrigatoriedade de manutencéo
de nimero de telefone local para atendimento
na modalidade Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) e da outras providéncias.
A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
DECRETA:
Art. 1° As empresas que fornecam produtos ou servigos ao consumidor no Estado do
Espirito Santo ficam obrigadas a manter nimero de telefone local para atendimento na

modalidade Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC).

Art. 2° O descumprimento do disposto no art. 1° sujeitara o infrator as sancdes previstas na
Lei Federal n° 8.078, de 11 de setembro de 1990.

Art. 3° Esta Lei entra em vigor ap@s decorridos 90 (noventa) dias de sua publicacdo oficial.”

Sala das Sessdes, 05 de outubro de 2020.

Marcos Garcia
Deputado Estadual - PV

Em 07 de outubro de 2020.

Paulo Marcos Lemos
Diretor de Redacéo — DR
(Em exercicio)

Cristiane/Ayres/Ernesta
ETL n° 478/2020
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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA Despacho
ESPIRITO SANTO A =
Eletronico

Processo: 8554/2020 - PL 529/2020
Fase Atual: Elaboragdo de Parecer Técnico na Procuradoria Geral

Agdo Realizada: Preparar Parecer

Proxima Fase: Encaminhamento para parecer técnico na Diretoria da Procuradoria

A(o) Diretoria da Procuradoria,

Para elaboracdo de Parecer Técnico a respeito do Projeto de Lei N° 529/2020, pelo Sr.
Procurador Vinicius Oliveira Gomes Lima, designado na Setorial Legislativa, nos termos do
artigo 3°, inciso XX, da Lei Complementar n® 287/04, com observancia do art. 16 do Ato n°
964/2018. (Portaria PGALES N° 03/2018, publicada no DPL de 17 de agosto de 2018)

Vitdria, 15 de outubro de 2020.

Lucas Faria Alves
Técnico Legislativo Sénior - 2153075

Tramitado por, Lucas Faria Alves Matricula 2153075
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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA Despacho
ESPIRITO SANTO A =
Eletronico

Processo: 8554/2020 - PL 529/2020

Fase Atual: Encaminhamento para parecer técnico na Diretoria da Procuradoria

Agdo Realizada: Distribuir
Proxima Fase: Distribuicdo da Proposicdo ao Procurador para elaboragdo de parecer

A(o) Diretoria da Procuradoria,

Para elaboracdo de Parecer Técnico a respeito do Projeto de Lei N° 529/2020, pelo Sr.
Procurador Vinicius Oliveira Gomes Lima

Vitoria, 15 de outubro de 2020.

VINICIUS OLIVEIRA GOMES LIMA
Procurador - 2025031

Tramitado por, Guilherme Rodrigues Matricula 778066
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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA Despacho
ESPIRITO SANTO A =
Eletronico

Processo: 8554/2020 - PL 529/2020
Fase Atual: Distribuigdo da Proposigdo ao Procurador para elaboragdo de parecer

Agdo Realizada: Prosseguir
Proxima Fase: Devolugdo da Proposigdo com Parecer Elaborado

A(o) Diretoria da Procuradoria,

PT

Vitoria, 20 de outubro de 2020.

Guilherme Rodrigues
Técnico Legislativo Sénior - 778066

Tramitado por, Guilherme Rodrigues Matricula 778066
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PROCURADORIA LEGISLATIVA

PARECER TECNICO

PROJETO DE LEI N° 529/2020
AUTOR: Deputado Marcos Garcia

EMENTA: Disp&e sobre a obrigatoriedade de manutencdo de niamero de
telefone local para atendimento na modalidade Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) e da outras providéncias.

1. RELATORIO

Trata-se do Projeto de Lei n°® 529/2020, de autoria do Deputado Estadual
Marcos Garcia, que dispde sobre a obrigatoriedade de manutencdo de namero de
telefone local para atendimento na modalidade Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) e d& outras providéncias.

Na Justificativa, o autor argumenta:

Uma das maiores dificuldades do consumidor é obter acesso rapido e facil
ao fornecedor dos servicos no momento em que constata a existéncia de
alguma falha na relacéo comercial. Via de regra, as linhas de acesso para
obtencdo dos produtos e servicos sdo muito mais acessiveis que o0s
acessos a linhas para eventuais reclamacdes apés realizada a transacao
comercial.

Comumente, embora o produto ou servi¢co seja adquirido pelo consumidor
nas proximidades de sua residéncia, os servicos de atendimento ao
consumidor (SAC) direcionam a ligacbes com outros Estados da
Federacdo, o que dificulta e encarece o acesso, além de ndo aperfeicoar a
relacdo de consumo, conforme pretende o legislador consumerista.

Diante deste fato e a fim de aperfeicoar os principios que regem as
relacdes comerciais, propomos que as empresas sejam obrigadas a
manterem linha de acesso telefénico local.
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Pelas citadas razbes, conto com 0 apoio desta Casa para a aprovacao
deste projeto.

O Projeto foi protocolado no dia 06/10/2020, lido no expediente da
Sessédo Ordinaria do dia 07/10/2020. No que tange a publicacdo no Diario do Poder
Legislativo, ndo h& nos autos prova de sua realizacdo, medida que ndo pode ser
dispensada, nos termos do art. 149 do Regimento Interno da ALES (Resolugéao no.
2.700/2009).

A Mesa Diretora da Assembleia Legislativa, em exercicio de juizo de
delibacdo que lhe impde o art. 120 do Regimento Interno — Resolugdo n°
2.700/2009, proferiu o despacho da fl. 02, no qual admitiu a tramitagdo da
proposicao; entendendo, a priori, inexistir manifesta inconstitucionalidade ou um dos

demais vicios previstos nha norma regimental

A Diretoria de Redacao juntou o estudo de técnica legislativa ofertando

sugestbes apenas no tocante a redagdo proposta, sem alteracdo substancial no

projeto de lei.

Em seguida, a propositura recebeu encaminhamento para esta
Procuradoria Legislativa para analise e parecer, na forma do art. 3°, inciso XX, da
Lei Complementar Estadual n® 287/2004, combinado com o art. 121 do Regimento
Interno da ALES (Resolucdo n° 2.700/2009). Distribuida a matéria, coube-nos

examina-la e oferecer parecer técnico.

E o relatorio.

2. FUNDAMENTACAO JURIDICA

2.1. DA CONSTITUCIONALIDADE FORMAL

Autenticar documento em http://www3.al.es.gov.br/autenticidade Icp fls. 15
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Verifica-se a inconstitucionalidade formal quando ocorre algum tipo de
vicio no processo de formacdo das normas, seja no processo legislativo de sua

elaboracao, seja em razdo de sua elaboracao por autoridade incompetente.

A inconstitucionalidade formal organica decorre da inobservancia da
competéncia legislativa para a elaboracdo do ato. Faz-se necesséario verificar, aqui,
se a competéncia para elaboracdo do Projeto de Lei é da Unido, do Estado ou de
Municipio.

Dentro do panorama de distribuicio de competéncias erigido pela
CRFB/1988, em especial com base no que determina o principio federativo
estabelecido expressamente em seus arts. 1°* e 25% tem-se que a autonomia
legislativa de cada ente federativo € assegurada nos termos da Carta da Republica,

desde que atendidos 0s seus preceitos e principios.
Pois bem.

In casu, a propositura em questdo, como ja ressaltado anteriormente,
objetiva a obrigatoriedade de manutencdo de numero de telefone local para
atendimento na modalidade Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) e da

outras providéncias.

Trata-se, a nosso ver, de uma norma cujo conteddo visa a protecdo do
consumidor. Nesse sentido, a competéncia estadual é suplementar, cabendo a

Unido a edicdo de normas gerais.

A respeito da competéncia concorrente definida pelo art. 24 da

s

CRFB/1988, a jurisprudéncia do Supremo Tribunal Federal é pacifica no

entendimento de que a competéncia estadual é suplementar. In Verbis:

O art. 24 da CF compreende competéncia estadual concorrente nédo
cumulativa ou suplementar (art. 24, § 2°) e competéncia estadual
cumulativa (art. 24, §3°). Na primeira hipdtese, existente a lei federal de
normas gerais (art.24, §1°), poderdo os Estados e o Distrito Federal, no
uso da competéncia suplementar, preencher os vazios da lei federal

1 Art. 1° A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido indissoltivel dos Estados e Municipios e do Distrito Federal, constitui-se em
Estado Democratico de Direito e tem como fundamentos.

2 Art. 25. Os Estados organizam-se e regem-se pelas Constituicdes e leis que adotarem, observados os principios desta Constituigao.

§ 1° - So reservadas aos Estados as competéncias que ndo Ihes sejam vedadas por esta Constituicéo.

3
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de normas gerais, a fim de afeigoa-la as peculiaridades locais (art. 24,
82%); na segunda hipo6tese, poderdo os Estadual e o Distrito Federal,
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, 84°). A Lei 10.860, de 31-8-2001,
do Estado de Sao Paulo foi além da competéncia estadual concorrente nao
cumulativa e cumulativa, pelo que afrontou a Cf, art. 22, XXIV, e art. 24, I1X,
§20e §3°.°

Nesse caso, a competéncia estadual é suplementar, cabendo a Unido a
edicdo de normas gerais. Ou seja, sempre que a Unido ja tiver editado norma geral
a respeito do tema, aos Estados s6 resta a sua suplementacdo para atender as

peculiaridades regionais ou o preenchimento de lacunas na norma federal.

O Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC € voltado para o
atendimento de reclamacgobes, pedidos de cancelamentos, sugestbes, elogios e

comentarios que o consumidor deseja fazer a respeito dos servicos da empresa.

Em ambito federal a Unido regulamentou SAC por meio do Decreto
Federal n° 6.523/2008 mais conhecida como “Lei do SAC”.

O Decreto Federal veio regulamentar a Lei n® 8.078/1990, o Cédigo de
Defesa do Consumidor, fixando normas gerais sobre o SAC.

Vejamos a integra do regulamento federal, in verbis:

DECRETO N° 6.523, DE 31 DE JULHO DE 2008.

Vigéncia
Regulamenta a Lei no 8.078, de 11 de setembro de 1990, para fixar normas
gerais sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que lhe confere o
art. 84, inciso 1V, da Constituicdo, e tendo em vista o disposto na Lei no
8.078, de 11 de setembro de 1990,

DECRETA:

Art. 10 Este Decreto regulamenta a Lei no 8.078, de 11 de setembro de
1990, e fixa normas gerais sobre o Servigco de Atendimento ao Consumidor
- SAC por telefone, no d&mbito dos fornecedores de servigos regulados pelo
Poder Publico federal, com vistas a observancia dos direitos béasicos do
consumidor de obter informacdo adequada e clara sobre os servigos que
contratar e de manter-se protegido contra praticas abusivas ou ilegais
impostas no fornecimento desses servicos.

% STF. ADI 3.098, Rel. Min. Carlos Velloso, julgamento em 24-11-2005, Plenario, DJ de 10-3-2006.
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CAPITULO |
DO AMBITO DA APLICACAO

Art. 20 Para os fins deste Decreto, compreende-se por SAC o servico de
atendimento telefénico das prestadoras de servicos regulados que tenham
como finalidade resolver as demandas dos consumidores sobre
informacdao, davida, reclamagéo, suspensdo ou cancelamento de contratos
e de servicos.

Paragrafo Unico. Excluem-se do ambito de aplicacdo deste Decreto a
oferta e a contratacdo de produtos e servicos realizadas por telefone.

CAPITULO Il
DA ACESSIBILIDADE DO SERVICO

Art. 30 As ligagbes para o SAC serdo gratuitas e o atendimento das
solicitacbes e demandas previsto neste Decreto ndo deverd resultar em
gualgquer 6nus para o consumidor.

Art. 40 O SAC garantird ao consumidor, no primeiro menu eletrénico, as
opcbes de contato com o atendente, de reclamacéo e de cancelamento de
contratos e servigos.

§ 10 A opcdo de contatar o atendimento pessoal constara de todas as
subdivisdes do menu eletrénico.

§ 20 O consumidor ndo tera a sua ligacao finalizada pelo fornecedor antes
da concluséo do atendimento.

8 30 O acesso inicial ao atendente ndo serd condicionado ao prévio
fornecimento de dados pelo consumidor.

8§ 40 Regulamentagédo especifica tratara do tempo maximo necessario para
0 contato direto com o atendente, quando essa opcéo for selecionada.

Art. 50 O SAC estara disponivel, ininterruptamente, durante vinte e quatro
horas por dia e sete dias por semana, ressalvado o disposto em normas
especificas.

Art. 60 O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala sera
garantido pelo SAC, em caréater preferencial, facultado a empresa atribuir
ndmero telefénico especifico para este fim.

Art. 70 O ndmero do SAC constara de forma clara e objetiva em todos os
documentos e materiais impressos entregues ao consumidor no momento
da contratacdo do servico e durante o seu fornecimento, bem como na
pagina eletrénica da empresa na INTERNET.

Paragrafo unico. No caso de empresa ou grupo empresarial que oferte
servigos conjuntamente, serd garantido ao consumidor o acesso, ainda que
por meio de diversos niumeros de telefone, a canal Unico que possibilite o
atendimento de demanda relativa a qualquer um dos servi¢cos oferecidos.

CAPITULO 1II

5
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DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Art. 80 O SAC obedecera aos principios da dignidade, boa-fé,
transparéncia, eficiéncia, eficacia, celeridade e cordialidade.

Art. 90 O atendente, para exercer suas funcdes no SAC, deve ser
capacitado com as habilidades técnicas e procedimentais necessarias para
realizar o adequado atendimento ao consumidor, em linguagem clara.

Art. 10. Ressalvados os casos de reclamacgdo e de cancelamento de
servigos, o SAC garantird a transferéncia imediata ao setor competente
para atendimento definitivo da demanda, caso o primeiro atendente nado
tenha essa atribuicéo.

8 1lo A transferéncia dessa ligacdo serd efetivada em até sessenta
segundos.

8 20 Nos casos de reclamagéo e cancelamento de servi¢co, ndo sera
admitida a transferéncia da ligacdo, devendo todos os atendentes possuir
atribuices para executar essas funcdes.

§ 30 O sistema informatizado garantira ao atendente o acesso ao histérico
de demandas do consumidor.

Art. 11. Os dados pessoais do consumidor serdo preservados, mantidos
em sigilo e utilizados exclusivamente para os fins do atendimento.

Art. 12. E vedado solicitar a repeticdo da demanda do consumidor apos
seu registro pelo primeiro atendente.

Art. 13. O sistema informatizado deve ser programado tecnicamente de
modo a garantir a agilidade, a seguranca das informacdes e o respeito ao
consumidor.

Art. 14. E vedada a veiculagdo de mensagens publicitarias durante o
tempo de espera para o atendimento, salvo se houver prévio consentimento
do consumidor.

CAPITULO IV
DO ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS

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.

§ 1o Para fins do disposto no caput, serd utilizada seqiiéncia numérica
Unica para identificar todos os atendimentos.

8§ 20 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.

§ 30 E obrigatéria a manutencéo da gravacdo das chamadas efetuadas
para 0 SAC, pelo prazo minimo de noventa dias, durante o qual o
consumidor podera requerer acesso ao seu conteudo.
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§ 40 O registro eletrébnico do atendimento sera mantido & disposi¢do do
consumidor e do 6rgéo ou entidade fiscalizadora por um periodo minimo de
dois anos ap6s a solucao da demanda.

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

CAPITULO V
DO PROCEDIMENTO PARA A RESOLUGCAO DE DEMANDAS

Art. 17. As informacgdes solicitadas pelo consumidor serdo prestadas
imediatamente e suas reclamagdes, resolvidas no prazo maximo de cinco
dias Uteis a contar do registro.

§ 10 O consumidor serd informado sobre a resolu¢do de sua demanda e,
sempre que solicitar, ser-lhe-a enviada a comprovacdo pertinente por
correspondéncia ou por meio eletrénico, a seu critério.

§ 20 A resposta do fornecedor sera clara e objetiva e devera abordar todos
0s pontos da demanda do consumidor.

§ 30 Quando a demanda versar sobre servigo nédo solicitado ou cobranga
indevida, a cobranca sera suspensa imediatamente, salvo se o fornecedor
indicar o instrumento por meio do qual o servico foi contratado e comprovar
gue o valor é efetivamente devido.

CAPITULO VI
DO PEDIDO DE CANCELAMENTO DO SERVICO

Art. 18. O SAC receberda e processara imediatamente o pedido de
cancelamento de servigo feito pelo consumidor.

§ 1o O pedido de cancelamento serd permitido e assegurado ao
consumidor por todos os meios disponiveis para a contrata¢éo do servico.

8§ 20 Os efeitos do cancelamento serdo imediatos a solicitagdo do
consumidor, ainda que o0 seu processamento técnico necessite de prazo, e
independe de seu adimplemento contratual.

8§ 30 O comprovante do pedido de cancelamento serd expedido por
correspondéncia ou por meio eletrénico, a critério do consumidor.

CAPITULO VII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 19. A inobservancia das condutas descritas neste Decreto ensejara
aplicagdo das sangdes previstas no art. 56 da Lei no 8.078, de 1990, sem
prejuizo das constantes dos regulamentos especificos dos 6rgdos e
entidades reguladoras.

Art. 20. Os 6rgaos competentes, quando necessério, expedirdo normas
complementares e especificas para execugdo do disposto neste Decreto.
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Art. 21. Os direitos previstos neste Decreto ndo excluem outros,
decorrentes de regulamentacdes expedidas pelos 6rgdos e entidades
reguladores, desde que mais benéficos para o consumidor.

Art. 22. Este Decreto entra em vigor em 1o de dezembro de 2008.
Brasilia, 31 de julho de 2008; 1870 da Independéncia e 1200 da Republica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA
Tarso Genro

A “lei do SAC” (Decreto Federal n® 6.523/2008) exige que o consumidor
tenha acesso ao servico de atendimento por meio de ligacdo gratuita. Essa
chamada deve iniciar ja oferecendo a possibilidade de o cliente registrar uma

reclamacéo, cancelar o servigo ou ser atendido por um agente.

E forcoso dizer que as ligagcbes para o SAC devem ser gratuitas e o
atendimento das solicitacbes e demandas previsto no Decreto Federal n°

6.523/2008 néo devera resultar em qualquer 6nus para o consumidor.

Abaixamos listamos os principais pontos de observancia obrigatoria do

decreto federal em relacdo ao SAC:

. 0 SAC deve garantir ao consumidor, no primeiro menu eletrdnico, as
opcbes de contato com o atendente, de reclamacéo e de cancelamento de

contratos e servicos;

. a opcao de contatar o atendimento pessoal deve constar em todas as

subdivisfes do menu eletrbénico;

o a ligagéo néo pode ser finalizada pelo fornecedor antes da concluséo

do atendimento;

. 0 acesso inicial ao atendente ndo pode ser condicionado ao prévio

fornecimento de dados pelo consumidor;

. 0 SAC deve estar disponivel, ininterruptamente, durante vinte e

guatro horas por dia e sete dias por semana;

. 0 tempo méaximo para o contato direto com o atendente, quando essa

opcdo for selecionada pelo consumidor, deve ser de até 60 (sessenta)
8
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segundos, ressalvado os servicos financeiros, quando o tempo maximo
para o contato direto com o atendente sera de até 45 (quarenta e cinco)
segundos, sendo que nas segundas-feiras, nos dias que antecedem e
sucedem os feriados e no 5° dia (til de cada més o referido prazo maximo

sera de até 90 (noventa) segundos;

. guanto aos servicos de energia elétrica, 0 tempo maximo para o
contato direto com o atendente somente podera ultrapassar 60 (sessenta)
segundos nos casos de atendimentos emergenciais de abrangéncia
sistémica, assim considerados aqueles que, por sua prépria natureza,
impliguem a interrupcdo do fornecimento de energia elétrica a um grande

nimero de consumidores.

Inclusive as sancdes pelo descumprimento do Decreto Federal n°
6.523/2008 estao previstas no art. 56 do Cédigo de Defesa do Consumidor e podem

levar até a suspensdo ou mesmo o encerramento das atividades da empresa.

Assim, verifica-se que a Unido ja editou norma geral a respeito do tema,
estabelecendo quais as regras que o fornecedor de produto ou servico deve seguir
para instalacéo e funcionamento do SAC.

Ao estabelecer a manutencdo de numero de telefone local para
atendimento na modalidade SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor), a
proposicdo legislativa extrapola os limites da competéncia suplementar, ja que os
fornecedores possuem atuagdo nacional e esses produtos sao vendidos em nivel
nacional, ndo havendo sentido em estabelecer esse tipo de regramento em nivel

estadual.

Até mesmo porque a ligacdo para o SAC da empresa € gratuita assim
nao faz sentido o argumento de telefone local para ndo pagar ligacéo interurbana.

Portanto, qualquer imposicdo ou restricdo nesse sentido deve ser

estabelecida por norma geral da Unido, dado o caréater universal da matéria.
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Assim, constata-se a indole de norma geral da matéria abordada pela
presente proposicdo, dentro da competéncia da Unido atribuida pelo § 1°. do art. 24
da CRFB/1988.

A matéria da presente proposi¢cdo ndo suplementa nem preenche os
vazios da norma federal vigente, no que seria o campo de competéncia estadual

estabelecido pelo §2°. do art. 24 da Constituicdo Federal.

Por essa razao, tem-se que a matéria do Projeto de Lei n°. 529/2020 é

formalmente inconstitucional.

Portanto, em que pese a nobre intencdo do autor, conclui-se que nao
pode o Estado do Espirito Santo exercer competéncia legislativa para tratar da
matéria alvo do Projeto de Lei n°. 529/2020, sob pena de incorrer em vicio insanavel
de inconstitucionalidade formal, por invasdo de competéncia legislativa privativa da
Unido, decorrente do art. 24, § 1° da CF/1988.

Enfim, sdo estes 0s aspectos que acarretam a inconstitucionalidade da
proposicao. Deixa-se, assim, de mencionar os demais aspectos da proposi¢cao, nos
termos do paragrafo Unico do art. 16 do Ato da Mesa n°. 964/2018.

3. CONCLUSAO

Em face do exposto, opinamos pela INCONSTITUCIONALIDADE do
Projeto de Lei n° 529/2020, de autoria do Deputado Marcos Garcia, ndo devendo
seguir sua regular tramitacdo nesta Casa de Leis, nos termos da fundamentacao

constante deste parecer:
E o entendimento que se submete a considerag&o superior.
Vitoria, 20 de outubro de 2020.

Vinicius Oliveira Gomes Lima

Procurador da Assembleia Legislativa ES
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Processo: 8554/2020 - PL 529/2020
Fase Atual: Devolugdo da Proposicdo com Parecer Elaborado

Agdo Realizada: Prosseguir
Proxima Fase: Devolugdo da Proposigdo a Procuradoria Geral

A(0) Procuradoria Geral,

Sr. Procurador-Geral, encaminho o presente Processo Legislativo aos seus cuidados.

Vitoria, 26 de outubro de 2020.

Jose Arimathea Campos Gomes
Procurador Adjunto - 430611

Tramitado por, SIMONE DE OLIVEIRA SILVA FORTUNATO Matricula 1965822
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Processo: 8554/2020 - PL 529/2020

Fase Atual: Devolugdo da Proposigdo a Procuradoria Geral
Agdo Realizada: Prosseguir

Proxima Fase: Discussdo Especial em 12 Sessdo

A(0) Plenario,

Encaminho o presente processo para tramitagdo regimental (art. 120), com pronunciamento
desta Procuradoria, conforme manifestacdo que segue em anexo.

Vitéria, 11 de novembro de 2020.

Rafael Henrique Guimaraes Teixeira de Freitas
Procurador Geral (Ales Digital) - 1784572

Tramitado por, Lucas Faria Alves Matricula 2153075

HENRIQUE GUIMARAES TEIXEIRA DE

FREITAS:10310170702
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PROJETO DE LEI N°529/2020
AUTOR(A): Marcos Garcia

EMENTA: Dispde sobre a obrigatoriedade de manutencdo de numero de
telefone local para atendimento na modalidade Servi¢co de Atendimento ao Consumidor

(SAC) e da outras providéncias.

Trata-se do Projeto de Lei n°® 529/2020, de iniciativa do(a) Exmo(a). Sr(a).
Deputado(a) Marcos Garcia, encaminhado a esta Procuradoria Geral para analise, em
atendimento ao disposto no art. 121 do Regimento Interno (Resolugdo N° 2.700/2009).

Realizada a distribuicdo, o Sr. Procurador designado ofereceu Parecer
Técnico a respeito da matéria (fls. 14/23), em conformidade ao artigo 3°, inciso XX, da

Lei Complementar n° 287/04, e ao art. 16 do Ato da Mesa N° 964/2018.

Destarte, nos termos do que prevé o art. 8° inciso XVI, da Lei
Complementar N° 287/2004, acolho as conclusées do Parecer Técnico, com base nos
fundamentos apresentados, e opino conclusivamente no sentido da
inconstitucionalidade do Projeto de Lei n°® 529/2020.

Em 11/11/2020.

Rafael Henrique Guimaréaes Teixeira de Freitas
Procurador Geral
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Fase Atual: Discussao Especial em 12 Sessdo
Agdo Realizada: Prosseguir

Proxima Fase: Discussdo Especial em 23 Sessdo

A(0) Plenario,

Vitdria, 22 de Fevereiro de 2021.

Marcus Fardin de Aguiar
Diretor de Processo Legislativo (Ales Digital) - 1090311

Tramitado por, Marcus Fardin de Aguiar Matricula 1090311
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Processo: 8554/2020 - PL 529/2020

Fase Atual: Discussao Especial em 22 Sessdo
Agdo Realizada: Prosseguir

Proxima Fase: Discussdo Especial em 32 Sessdo

A(0) Plenario,

Vitdria, 23 de Fevereiro de 2021.

Lilian Borges Dutra
Técnico Legislativo JUnior - 912705

Tramitado por, Lilian Borges Dutra Matricula 912705
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Processo: 8554/2020 - PL 529/2020

Fase Atual: Discussao Especial em 32 Sessdo
Agdo Realizada: Prosseguir

Proxima Fase: Elaboragdo de Parecer nas Comissoes

A(o) Diretoria das ComissGes Parlamentares,

Vitdria, 24 de Fevereiro de 2021.

Lilian Borges Dutra
Técnico Legislativo JUnior - 912705

Tramitado por, Lilian Borges Dutra Matricula 912705
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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA -
ESPIRITO SANTO Processo Eletrénico

Processo: 8554/2020 - PL 529/2020

Fase Atual: Elaboragdo de Parecer nas Comissoes
Agdo Realizada: Prosseguir

Proxima Fase: Envio da proposicdo a Coordenagdo das ComissGes Permanentes

A(o) Coordenacao Especial das Comissdes Permanentes,
ACecp,

Para ciéncia e continuidade da tramitagdo na forma regimental.

Vitdria, 24 de Fevereiro de 2021.

Pedro Henrique Santos Barbosa
Diretor de Comiss6es Parlamentares (Ales Digital) - 1623830

Tramitado por, JOVANA DE FREITAS RODRIGUES CANCIGLIERI Matricula 1466844
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Processo: 8554/2020 - PL 529/2020
Fase Atual: Envio da proposicdo a Coordenacdo das ComissOes Permanentes

Acdo Realizada: Andlise

Proxima Fase: Analise da Proposigdo para Emissdo de Parecer(Justica)

A(o) Comissao de Constituigdo e Justica, Servico PUblico e Redacao,

Em cumprimento a distribuicdo desta proposicao pelo Exmo. Senhor Presidente da ALES, Dep. Erick Musso, constante as fls.

07 dos autos, remeto a matéria de autoria do Dep. Marcos Garcia para analise e parecer das seguintes ComissGes
Permanentes:

1. de Constituicdo e Justica, Servico Publico e Redacdo, na forma do art. 41 do Regimento Interno;
2. de Defesa do Consumidor e do Contribuinte, na forma do art. 44 do Regimento Interno;

3. de Financas, Economia, Orgamento, Fiscalizacdo, Controle e Tomada de Contas, na forma do art. 42 do Regimento
Interno.

Vitdria, 27 de Fevereiro de 2021.

Lara Maria Magalh3aes Bonjardim Silveira Serri
Coordenador Especial das Comissdoes Permanentes (Ales Digital) - 1736426

Tramitado por, Danielli Dias Marin Matricula 918977

Autenticar documento em http://www3.al.es.gov.br/autenticidade
com o identificador 3800300031003700310036003A005400, Documento assinado
digitalmente conforme MP n°® 2.200-2/2001, que institui a Infra-estrutura de Chaves
Publicas Brasileira - ICP - Brasil.
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MARIA MAGALHAES BONJARDIM SILVEIR.
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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA -
ESPIRITO SANTO Processo Eletrénico

Processo: 8554/2020 - PL 529/2020
Fase Atual: Andlise da Proposigdo para Emissdo de Parecer(Justica)

Agdo Realizada: Prosseguir

Proxima Fase: Para Ciéncia da Minuta / Parecer

A(o) Gab. Dep. Janete S3,

De ordem do Presidente da Comissao de Constituicdo e Justica, Servigo Publico e Redagdo, Dep. Gandini, nos termos do art.

67, inciso VII do Regimento Interno, a presente proposicao foi distribuida a relatora Dep. Janete de Sa na 032 Reuniao
Ordinaria Virtual Hibrida, realizada no dia 09/03/2021.

Vitdria, 9 de Margo de 2021.

SERGIO MURILO FRANCA DE SOUZA FILHO
Supervisor da Comissao de Justica (Ales Digital) - 1667720

Tramitado por, SERGIO MURILO FRANGA DE SOUZA FILHO Matricula 1667720

Autenticar documento em http://www3.al.es.gov.br/autenticidade
com o identificador 3800300032003400390038003A005400, Documento assinado
digitalmente conforme MP n°® 2.200-2/2001, que institui a Infra-estrutura de Chaves
Publicas Brasileira - ICP - Brasil.
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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA -
ESPIRITO SANTO Processo Eletrénico

Processo: 8554/2020 - PL 529/2020

Fase Atual: Para Ciéncia da Minuta / Parecer
Agdo Realizada: Prosseguir

Proxima Fase: Para Providéncias (Comissao)

A(o) Comissao de Constituigdo e Justica, Servico PUblico e Redacao,

AComiss3o de Justica para Inclusdo em Pauta.

Vitéria, 7 de Junho de 2021.

Janete de Sa
Deputado Estadual -

Tramitado por, JOSE ADRIANO RANGEL RAMOS Matricula 1070767

Autenticar documento em http://www3.al.es.gov.br/autenticidade
com o identificador 3800300036003100390030003A005400, Documento assinado
digitalmente conforme MP n°® 2.200-2/2001, que institui a Infra-estrutura de Chaves
Publicas Brasileira - ICP - Brasil.
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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA -
ESPIRITO SANTO Processo Eletrénico

Processo: 8554/2020 - PL 529/2020

Fase Atual: Para Providéncias (Comissdo)
Agdo Realizada: Prosseguir

Proxima Fase: Ciéncia e Providéncias

A(o) Gab. Dep. Janete S3,

Ao Gabinete da Senhora Relatora, Deputada Janete de Sa, para que se posicione quanto a elaboragdo da minuta de
parecer conforme dispde a Instrugao Normativa n® 003, publicada no DPL de 22.09.2015.

Vitoria, 8 de Junho de 2021.

SERGIO MURILO FRANCA DE SOUZA FILHO
Supervisor da Comissao de Justica (Ales Digital) - 1667720

Tramitado por, Lisyanne Da Penha Amorim Bunjes Martins Matricula 835703

Autenticar documento em http://www3.al.es.gov.br/autenticidade
com o identificador 3800330031003800360035003A005400, Documento assinado
digitalmente conforme MP n°® 2.200-2/2001, que institui a Infra-estrutura de Chaves
Publicas Brasileira - ICP - Brasil.
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