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DECRETO N°2.181, DE 20 DE MARCO DE 1997

Dispbe sobre a organizagdo do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC,
estabelece as normas gerais de aplicacdo das
sancOes administrativas previstas na Lei n°
8.078, de 11 de setembro de 1990, revoga o
Decreto n° 861, de 9 julho de 1993, e da outras
providéncias.

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 n° 8.078, de 11 de setembro
de 1990,

DECRETA:

Art. 1° Fica organizado o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC e
estabelecidas as normas gerais de aplicacéo das san¢fes administrativas, nos termos da Lei n°
8.078, de 11 de setembro de 1990.

N CAPITULO IV N
DA DESTINACAO DA MULTA E DA ADMINISTRACAO DOS RECURSOS

Art. 29. A multa de que trata o inciso | do art. 56 e caput do art. 57 da Lei n°
8.078, de 1990, reverterd para o Fundo pertinente a pessoa juridica de direito publico que
impuser a san¢do, gerido pelo respectivo Conselho Gestor.

Paragrafo Gnico. As multas arrecadadas pela Unido e érgdos federais reverterao
para o Fundo de Direitos Difusos de que tratam a Lei n® 7.347, de 1985, e Lei n° 9.008, de 21
de marco de 1995, gerido pelo Conselho Federal Gestor do Fundo de Defesa dos Direitos
Difusos - CFDD.

Art. 30. As multas arrecadadas serdo destinadas ao financiamento de projetos
relacionados com os objetivos da Politica Nacional de Relagdes de Consumo, com a defesa
dos direitos basicos do consumidor e com a modernizacdo administrativa dos 6rgaos publicos
de defesa do consumidor, apds aprovacdo pelo respectivo Conselho Gestor, em cada unidade
federativa.
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DECRETO N°6.523, DE 31 DE JULHO DE 2008

Regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990, para fixar normas gerais
sobre o0 Servico de Atendimento ao
Consumidor - SAC.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicio que lhe confere o art.
84, inciso IV, da Constituicédo, e tendo em vista o disposto na Lei n° 8.078, de 11 de setembro
de 1990,

DECRETA:

Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, e
fixa normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone, no
ambito dos fornecedores de servicos regulados pelo Poder Publico Federal, com vistas a
observancia dos direitos basicos do consumidor de obter informacédo adequada e clara sobre
0S servicos que contratar e de manter-se protegido contra préaticas abusivas ou ilegais impostas
no fornecimento desses servicos.

CAPITULO IlI
DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Art. 10. Ressalvados os casos de reclamacdo e de cancelamento de servicos, o
SAC garantird a transferéncia imediata ao setor competente para atendimento definitivo da
demanda, caso o primeiro atendente ndo tenha essa atribuigao.

8§ 1° A transferéncia dessa ligacdo sera efetivada em até sessenta segundos.

8 2° Nos casos de reclamacdo e cancelamento de servico, ndo serd admitida a
transferéncia da ligacdo, devendo todos os atendentes possuir atribuices para executar essas
funcdes.

§ 3° O sistema informatizado garantird 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.
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LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispde sobre a protecdo do consumidor e da
outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA
Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte lei:

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° O presente cddigo estabelece normas de protecdo e defesa do consumidor,
de ordem publica e interesse social, nos termos dos arts. 5°, inciso XXXII, 170, inciso V, da
Constituicdo Federal e art. 48 de suas Disposi¢des Transitdrias.

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto
ou servi¢co como destinatario final.

Paragrafo Unico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que
indeterminaveis, que haja intervindo nas relacdes de consumo.



