CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE DECRETO LEGISLATIVO
N.°117-A, DE 2022

(Da Sra. Lidice da Mata)

Susta os efeitos da aplicacdo do Decreto 11.034, de 5 de abril 2022, que
“‘Regulamenta a Lei 8.078, de 11 de setembro de 1990 — Cadigo de
Defesa do Consumidor, para estabelecer diretrizes e normas sobre o
Servigo de Atendimento ao Consumidor”; tendo parecer da Comissao de
Defesa do Consumidor, pela aprovacdo, com substitutivo (relator: DEP.
DUARTE JR.).

DESPACHO:

AS COMISSOES DE:

DEFESA DO CONSUMIDOR; E

CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA (MERITO E ART. 54,
RICD).

APRECIACAO:
Proposicdo Sujeita a Apreciacado do Plenério

SUMARIO
| - Projeto inicial

Il - Na Comissao de Defesa do Consumidor:
- Parecer do relator
- Substitutivo oferecido pelo relator
- Parecer da Comisséao
- Substitutivo adotado pela Comisséo
- Voto em separado
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PROJETO DE DECRETO LEGISLATIVO N° DE 2022.
(Da Sra. Lidice da Mata)

PDLn.117/2022

Apresentacdo: 04/05/2022 17:39 - Mesa

Susta os efeitos da aplicagdo do Decreto 11.034, de————
5 de abril 2022, que “Regulamenta a Lei 8.078, de

11 de setembro de 1990 — Codigo de Defesa do
Consumidor, para estabelecer diretrizes e normas

sobre o Servigo de Atendimento ao Consumidor”.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Este Projeto de Decreto Legislativo susta os efeitos do
Decreto 11.034, de 5 de abril 2022, que “Regulamenta a Lei 8.078, de 11 de setembro
de 1990 — Cddigo de Defesa do Consumidor, para estabelecer diretrizes e normas
sobre o Servigo de Atendimento ao Consumidor”.

Art. 2° Ficam sustados, nos termos do art. 49, V, da Constituicdo
da Republica Federativa do Brasil, os efeitos do Decreto 11.034, de 5 de abril de 2022.

Art. 3° Este decreto legislativo entra em vigor na data de sua
publicacao.

JUSTIFICACAO

O Decreto 11.034, publicado no dia 5 de abril de 2022, revoga o

MxEdn

*CD228572813800 ~*

Decreto 6.523, de 31 de julho de 2008, que estabelecia diretrizes e normas sobre 0 ==

Servi¢o de Atendimento ao Consumidor, ou seja, sobre o SACs.

Observa-se que, apesar do Decreto objetivar evidenciar os
direitos basicos do consumidor e protegé-los das praticas abusivas ou ilegais impostas

no fornecimento dos servigcos, 0 que se verifica € exatamente o contrario. Este decreto

impde medidas que retiram beneficios dos consumidores e favorecem claramente as
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empresas infratoras. Além disso, perdeu-se a oportunidade de fazer inovacdes qu

T

Apresentacdo: @4/05%022 17:39 - Mesa

tanto o setor necessita, e de contribuir para o fortalecimento dos sistemas de proteg

aos consumidores. Exemplificamos algumas dessas medidas:

e Retira-se a obrigatoriedade de se falar com o atendente no primeiro Menu;

e Reduz-se o prazo de obrigacéo de falar com o atendente, de 24h para 8h;

e Retira-se a uniformizacdo do prazo de 60 segundos para o atendimento e passa

para cada setor regular esse tempo, a seu Ccritério;

e Diminui a importancia de uma reclamacéo e de uma melhor atencéo e respeito aos
consumidores individuais, quando considera o “porte da empresa” na quantificacao

dessas reclamacoes;

e Estabelece no art. 5 que o funcionamento do SAC néo pode ser inferior a 8 horas
para atendimento humano, ferindo o art. 4 que disponibiliza o0 SAC durante as 24

horas por dia e sete dias da semana;

e Estabelece no artigo 13 o prazo de 7 dias corridos para que a demanda do
consumidor seja atendida, mas liberando no paragrafo 4 para os 6rgdos ou as
entidades competentes estabelecerem o prazo para resolucdo das demandas do
SAC.

O SAC é uma extensdo da venda, e de acordo com o que foi
editado nesse decreto, ha violagbes ao CDC. O novo decreto derruba principios ja
conquistados pelo CDC, que de acordo com o art. 4°, a politica nacional das relacbes
de consumo tem por objetivo o atendimento as necessidades dos consumidores, a
transparéncia e a harmonia. Ela viola também o art. 6° do CDC, inciso lll, que garante a
informagéo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos. Como vemos no
decreto, o consumidor devera ficar a mercé da boa-fé dos érgdos ou das entidades
reguladoras em estabelecer o horéario de atendimento telefénico por humanos superior
ao estabelecido de oito horas diarias. Claramente, isso fere o inciso Ill do art. 4° do
CDC, que garante a harmonizagao dos interesses dos participantes das relagbes de

consumo e compatibilizacdo da protecédo do consumidor.

Assinado eletronicamente pe\ﬁ%ed%%@ce@%?[a novo decreto € um retrocesso, poIS mexe nos
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direitos fundamentais j& conquistados e privilegia o interesse do mercado regulado, €

/0

detrimento do consumidor, e extrapola os limites da regulamentacdo, por evider

=

Apresentacdo:

ofensa aos principios de direito econdmico insertos no art. 170 da Constituicdo Feder

notadamente a defesa do consumidor.

PDLn.117/2022

Diante dessas razbes expostas, solicitamos aos nobres———
Deputados e Deputadas o apoio necessario para, nos termos do art. 49, V, da

Constituicdo Federal, revogar o Decreto n® 11.034, de 5 de abril de 2022.

Sala das Sessdes, em 04 de maio de 2022.

Deputada Lidice da Mata
PSB/BA

*CD228572813800 ~*
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LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
Coordenacéo de Organizagao da Informacéo Legislativa - CELEG
Servico de Tratamento da Informacéo Legislativa - SETIL
Secdao de Legislacdo Citada - SELEC

CONSTITUICAO
DA
REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL
1988

PREAMBULO

NOs, representantes do povo brasileiro, reunidos em Assembléia Nacional
Constituinte para instituir um Estado democratico, destinado a assegurar o exercicio dos direitos
sociais e individuais, a liberdade, a seguranga, o bem-estar, o desenvolvimento, a igualdade e a
justica como valores supremos de uma sociedade fraterna, pluralista e sem preconceitos,
fundada na harmonia social e comprometida, na ordem interna e internacional, com a solugao
pacifica das controveérsias, promulgamos, sob a protecdo de Deus, a seguinte Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil.

TITULO IV
DA ORGANIZAGCAO DOS PODERES

CAPITULO |
DO PODER LEGISLATIVO

Secéo 11
Das Atribuicdes do Congresso Nacional

Art. 48. Cabe ao Congresso Nacional, com a sanc¢do do Presidente da Republica,
ndo exigida esta para o especificado nos arts. 49, 51 e 52, dispor sobre todas as matérias de
competéncia da Unido, especialmente sobre:

| - sistema tributério, arrecadacéo e distribuicdo de rendas;

Il - plano plurianual, diretrizes orcamentarias, orcamento anual, operacGes de
crédito, divida publica e emissdes de curso forgado;

I11 - fixagcdo e modificagéo do efetivo das Forgas Armadas;

IV - planos e programas nacionais, regionais e setoriais de desenvolvimento;

V - limites do territorio nacional, espago aéreo e maritimo e bens do dominio da
Unido;

VI - incorporacdo, subdivisdo ou desmembramento de areas de Territorios ou
Estados, ouvidas as respectivas Assembléias Legislativas;

VII - transferéncia temporaria da sede do Governo Federal,

VIII - concessdo de anistia;

IX - organizacdo administrativa, judiciaria, do Ministério Publico e da Defensoria
Publica da Uni&o e dos Territorios e organizacao judiciaria e do Ministério Publico do Distrito
Federal; (Inciso com redacéo dada pela Emenda Constitucional n® 69, de 2012, publicada no
DOU de 30/3/2012, produzindo efeitos 120 dias apos a publicacéo)
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X — criagdo, transformacdo e extingdo de cargos, empregos e fungdes publicas,
observado o que estabelece o art. 84, VI, b; (Inciso com redacdo dada pela Emenda
Constitucional n°® 32, de 2001)

XI — criacdo e extingdo de Ministérios e 6rgdos da administracdo publica; (Inciso
com redacdo dada pela Emenda Constitucional n°® 32, de 2001)

XII - telecomunicacdes e radiodifuséo;

XII - matéria financeira, cambial e monetéaria, instituicbes financeiras e suas
operacoes;

XIV - moeda, seus limites de emissdo, e montante da divida mobiliaria federal.

XV - fixacéo do subsidio dos Ministros do Supremo Tribunal Federal, observado o
que dispdem os arts. 39, § 4° 150, II; 153, I1l; e 153, 8 2°, 1. (Inciso acrescido pela Emenda
Constitucional n°® 19, de 1998 e com nova redacdo dada pela Emenda Constitucional n® 41, de

2003)

Art. 49. E da competéncia exclusiva do Congresso Nacional:

I - resolver definitivamente sobre tratados, acordos ou atos internacionais que
acarretem encargos ou COmpromissos gravosos ao patriménio nacional;

Il - autorizar o Presidente da Republica a declarar guerra, a celebrar a paz, a permitir
que forcas estrangeiras transitem pelo territério nacional ou nele permanecam temporariamente,
ressalvados os casos previstos em lei complementar;

Il - autorizar o Presidente e 0 Vice-Presidente da Republica a se ausentarem do
Pais, quando a auséncia exceder a quinze dias;

IV - aprovar o estado de defesa e a intervencéo federal, autorizar o estado de sitio,
ou suspender qualquer uma dessas medidas;

V - sustar os atos normativos do Poder Executivo que exorbitem do poder
regulamentar ou dos limites de delegacdo legislativa;

VI - mudar temporariamente sua sede;

VII - fixar idéntico subsidio para os Deputados Federais e os Senadores, observado
0 que dispdem os arts. 37, XI, 39, § 4°, 150, II, 153, 111, e 153, § 2°, I; (Inciso com redacéo
dada pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

VIII — fixar os subsidios do Presidente e do Vice-Presidente da Republica e dos
Ministros de Estado, observado o que dispdem os arts. 37, XI, 39, § 4°, 150, 1l, 153, 111, e 153,
8 2°, I; (Inciso com redacéo dada pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

IX - julgar anualmente as contas prestadas pelo Presidente da Republica e apreciar
os relatorios sobre a execucdo dos planos de governo;

X - fiscalizar e controlar, diretamente, ou por qualquer de suas Casas, 0s atos do
Poder Executivo, incluidos os da administracéo indireta;

Xl - zelar pela preservacdo de sua competéncia legislativa em face da atribuigéo
normativa dos outros Poderes;

XI1 - apreciar os atos de concessao e renovagao de concessao de emissoras de radio
e televiséo;

XIII - escolher dois tergos dos membros do Tribunal de Contas da Uniéo;

X1V - aprovar iniciativas do Poder Executivo referentes a atividades nucleares;

XV - autorizar referendo e convocar plebiscito;

XVI - autorizar, em terras indigenas, a exploracdo e o aproveitamento de recursos
hidricos e a pesquisa e lavra de riquezas minerais;

XVII - aprovar, previamente, a alienacdo ou concessdo de terras publicas com area
superior a dois mil e quinhentos hectares.

Art. 50. A Cémara dos Deputados e o Senado Federal, ou qualquer de suas
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Comissdes, poderdo convocar Ministro de Estado ou quaisquer titulares de 6rgdos diretamente
subordinados a Presidéncia da RepuUblica para prestarem, pessoalmente, informacdes sobre
assunto previamente determinado, importando crime de responsabilidade a auséncia sem
justificacdo adequada. (“Caput” do artigo com redacdo dada pela Emenda Constitucional de
Revisdo n° 2, de 1994)

TITULO VI
DA ORDEM ECONOMICA E FINANCEIRA

) CAPITULO | A
DOS PRINCIPIOS GERAIS DA ATIVIDADE ECONOMICA

Art. 170. A ordem econémica, fundada na valorizacdo do trabalho humano e na
livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos existéncia digna, conforme os ditames da justica
social, observados 0s seguintes principios:

| - soberania nacional;

Il - propriedade privada;

I11 - funcéo social da propriedade;

IV - livre concorréncia;

V - defesa do consumidor;

VI - defesa do meio ambiente, inclusive mediante tratamento diferenciado
conforme o impacto ambiental dos produtos e servicos e de seus processos de elaboragéo e
prestacéo; (Inciso com redacao dada pela Emenda Constitucional n® 42, de 2003)

VII - reducdo das desigualdades regionais e sociais;

VIII - busca do pleno emprego;

IX - tratamento favorecido para as empresas de pequeno porte constituidas sob as
leis brasileiras e que tenham sua sede e administracdo no Pais. (Inciso com redacdo dada pela
Emenda Constitucional n° 6, de 1995)

Paragrafo Unico. E assegurado a todos o livre exercicio de qualquer atividade
econdmica, independentemente de autorizacdo de 6rgdos publicos, salvo nos casos previstos
em lei.

Art. 171. (Revogado pela Emenda Constitucional n° 6, de 1995)

DECRETO N°11.034, DE 5 DE ABRIL DE 2022

Regulamenta a Lei n® 8.078, de 11 de setembro
de 1990 - Cddigo de Defesa do Consumidor,
para estabelecer diretrizes e normas sobre o
Servico de Atendimento ao Consumidor.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicio que lhe confere o art. 84,
caput, inciso 1V, da Constituicdo, e tendo em vista o disposto na Lei n® 8.078, de 11 de setembro
de 1990 - Cadigo de Defesa do Consumidor,

DECRETA:
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CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 -
Cddigo de Defesa do Consumidor, para estabelecer diretrizes e normas sobre o Servigo de
Atendimento ao Consumidor - SAC, no ambito dos fornecedores dos servigos regulados pelo
Poder Executivo federal, com vistas a garantir o direito do consumidor:

| - a obtencéo de informacdo adequada sobre 0s servicos contratados; e

Il - ao tratamento de suas demandas.

Paragrafo Unico. Para fins do disposto neste Decreto, os 6rgdos ou as entidades
reguladoras considerardo o porte do fornecedor do servico regulado.

Art. 2° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se Servi¢o de Atendimento
ao Consumidor - SAC o servi¢o de atendimento realizado por diversos canais integrados dos
fornecedores de servigcos regulados com a finalidade de dar tratamento as demandas dos
consumidores, tais como informacdo, divida, reclamacdo, contestacdo, suspensdo ou
cancelamento de contratos e de Servigos.

Paragrafo unico. O disposto neste Decreto ndo se aplica a oferta e a contratacdo de
produtos e Sservicos.

CAPITULO II
DO ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR

Art. 3° O acesso ao SAC sera gratuito e o atendimento das demandas ndo acarretara
onus para o0 consumidor.

Art. 4° O acesso ao SAC estara disponivel, ininterruptamente, durante vinte e quatro
horas por dia, sete dias por semana.

§ 1° O acesso de que trata o caput sera garantido por meio de, no minimo, um dos
canais de atendimento integrados, cujo funcionamento serd amplamente divulgado.

8 2° O acesso ao SAC prestado por atendimento telefénico sera obrigatorio, nos
termos do disposto no art. 5°.

§ 3° Na hipotese de o servico ofertado ndo estar disponivel para fruicdo ou
contratacdo nos termos do disposto no caput, 0 acesso ao SAC podera ser interrompido,
observada a regulamentacdo dos 6rgdos ou das entidades reguladoras competentes.

8 4° O acesso inicial ao atendente ndo sera condicionado ao fornecimento prévio de
dados pelo consumidor.

§ 5° E vedada a veiculacio de mensagens publicitarias durante o tempo de espera
para o atendimento, exceto se houver consentimento prévio do consumidor.

8 6° Sem prejuizo do disposto no § 5°, é admitida a veiculagdo de mensagens de
carater informativo durante o tempo de espera, desde que tratem dos direitos e deveres dos
consumidores ou dos outros canais de atendimento disponiveis.

Art. 5° Os 6rgdos ou as entidades reguladoras competentes observarao as seguintes
condi¢des minimas para o atendimento telefénico do consumidor:

| - horério de atendimento néo inferior a oito horas diarias, com disponibilizagdo de
atendimento por humano;

Il - opcBes minimas constantes do primeiro menu, incluidas, obrigatoriamente, as
opcodes de reclamacéo e de cancelamento de contratos e servicos; e

I11 - tempo maximo de espera para:
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a) o contato direto com o atendente, quando essa opc¢ao for selecionada; e

b) a transferéncia ao setor competente para atendimento definitivo da demanda,
quando o primeiro atendente n&o tiver essa atribuigéo.

Paragrafo unico. Os 0Orgdos ou as entidades reguladoras competentes poderédo
estabelecer, para o setor regulado, horario de atendimento telefénico por humano superior ao
previsto no inciso | do caput.

Art. 68° E obrigatoria a acessibilidade em canais do SAC mantidos pelos
fornecedores de que trata este Decreto, para uso da pessoa com deficiéncia, garantido 0 acesso
pleno para atendimento de suas demandas.

Paragrafo Unico. Ato da Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da
Justica e Seguranca Publica dispora sobre a acessibilidade de canais de SAC, consideradas as
especificidades das deficiéncias.

Art. 7° As opg0es de acesso ao SAC constardo de maneira clara:

| - em todos 0s documentos e materiais impressos entregues ao consumidor na
contratagcéo do servigo e durante o seu fornecimento; e

Il - nos canais eletronicos do fornecedor.

CAPITULO IlI
DA QUALIDADE DO TRATAMENTO DAS DEMANDAS

Art. 8° No tratamento das demandas, 0 SAC garantira a:

| - tempestividade;

Il - seguranca;

I11 - privacidade; e

IV - resolutividade da demanda.

Paragrafo unico. No tratamento das demandas serdo observados ainda 0s principios
da:

| - dignidade;

Il - boa-fé;

I11 - transparéncia;

IV - eficiéncia;

V - eficécia;

VI - celeridade; e

VII - cordialidade.

Art. 9° Os dados pessoais do consumidor serdo coletados, armazenados, tratados,
transferidos e utilizados exclusivamente nos termos do disposto na Lei n° 13.709, de 14 de
agosto de 2018.

Art. 10. E vedado solicitar a repeticdo da demanda do consumidor apds o seu
registro no primeiro atendimento.

Art. 11. Caso a chamada telefonica seja finalizada pelo fornecedor antes da
conclusdo do atendimento, o fornecedor devera:

| - retornar a chamada ao consumidor;

Il - informar o registro numérico de que trata o art. 12; e

111 - concluir o atendimento.
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CAPITULO IV
DO ACOMPANHAMENTO DAS DEMANDAS

Art. 12. E direito do consumidor acompanhar, nos diversos canais de atendimento
integrados, todas as suas demandas, por meio de registro numérico ou outro tipo de
procedimento eletrénico.

8 1° O consumidor teré o direito de acesso ao historico de suas demandas, sem 6nus.

8 2° O historico das demandas a que se refere 0 § 1°:

| - sera enviado ao consumidor, mediante solicitacdo, no prazo de cinco dias
corridos, contado da data da solicitacdo, por correspondéncia ou por meio eletrénico, a critério
do consumidor; e

Il - contera todas as informacdes relacionadas a demanda, incluido o contetido da
resposta do fornecedor, observado o disposto no 8 2° do art. 13.

8 3° Quando se tratar de chamada telefénica, a manutencéo da gravacdo da chamada
efetuada para o SAC ¢é obrigatdria, pelo prazo minimo de noventa dias, contado da data do
atendimento.

8§ 4° Durante o prazo de que trata o § 3°, o consumidor podera requerer acesso ao
contetido da chamada efetuada.

8§ 5° O registro do atendimento sera mantido a disposi¢do do consumidor e do érgao
ou da entidade fiscalizadora pelo prazo minimo de dois anos, contado da data de resolucéo da
demanda.

CAPITULO V
DO TRATAMENTO DAS DEMANDAS

Art. 13. As demandas do consumidor serdo respondidas no prazo de sete dias
corridos, contado da data de seu registro.

8 1° O consumidor sera informado sobre a conclusdo do tratamento de sua demanda
e, mediante solicitacdo, recebera do fornecedor a comprovacéo pertinente por correspondéncia
ou por meio eletrdnico, a critério do consumidor.

8 2° A resposta do fornecedor:

| - sera clara, objetiva e conclusiva; e

Il - abordara todos os pontos da demanda do consumidor.

8 3° Quando a demanda tratar de servi¢o ndo solicitado ou de cobranca indevida, o
fornecedor adotara imediatamente as medidas necessérias a suspensao da cobranca.

8 4° Os 6rgdos ou as entidades reguladoras competentes poderdo estabelecer, no
setor regulado, prazo para resolucdo das demandas no SAC.

Art. 14. O recebimento e 0 processamento imediato do pedido de cancelamento de
servico feito pelo consumidor, por meio do SAC, observara as seguintes diretrizes:

| - 0 pedido de cancelamento sera permitido e assegurado ao consumidor por todos
0s meios disponiveis para a contratagdo do servigo, observadas as condicGes aplicaveis a
rescisdo e as multas decorrentes de clausulas contratuais;

Il - os efeitos do pedido de cancelamento serdo imediatos, independentemente do
adimplemento contratual, exceto quando for necessario o processamento técnico da demanda;

Il - serd assegurada ao consumidor a informagdo sobre eventuais condigdes
aplicaveis a rescisdo e as multas incidentes por descumprimento de clausulas contratuais de
permanéncia minima, quando cabiveis;

IV - o comprovante do pedido de cancelamento sera encaminhado por
correspondéncia ou por meio eletrénico, a critério do consumidor; e
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V - podera ser oferecida a opcéo para cancelamento programado, sujeita & anuéncia
do consumidor.

Paragrafo Unico. Os érgdos ou as entidades reguladoras competentes fixardo prazo
para a conclusdo do processamento técnico da demanda de que trata o inciso Il do caput.

CAPITULO VI
DA EFETIVIDADE

Art. 15. A Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica e Seguranca
Publica competira desenvolver a metodologia e implementar a ferramenta de acompanhamento
da efetividade dos SAC, ouvidos os 6rgdos e as entidades reguladoras, os integrantes do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor e 0s representantes de prestadores de servicos de
relacionamento com consumidores.

8 1° No desenvolvimento da metodologia e na implementacéo da ferramenta de que
trata o caput, serdo considerados, no minimo, 0s seguintes parametros:

| - quantidade de reclamacOes referentes ao SAC, ponderada por quantidade de
clientes ou de unidades de producéo;

Il - taxa de resolucéo das demandas, sob a ética do consumidor;

Il - indice de reclamagdes junto aos O6rgdos de defesa do consumidor,
principalmente no Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor e no sitio
eletronico do consumidor.gov.br, ou nas plataformas que venham a substitui-los;

IV - indice de reclamacg6es no 6rgao ou na entidade reguladora setorial; e

V - grau de satisfagdo do consumidor.

8 2° A Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica e Seguranga
Publica dara transparéncia a metodologia e a ferramenta de acompanhamento da efetividade
dos SAC de que trata o caput, divulgados, no minimo, uma vez ao ano, os resultados da
implementacédo da ferramenta.

8 3° A Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica e Seguranga
Publica podera solicitar dados e informac6es aos fornecedores, observadas as hipoteses legais
de sigilo, com vistas a0 acompanhamento da efetividade dos SAC.

8 4° Os dados e as informacgodes de que trata o § 3° poderdo ser compartilhados com
0s Orgdos ou as entidades reguladoras competentes, nos termos do disposto no Decreto n°
10.046, de 9 de outubro de 2019.

8 5° Com base na ferramenta de que trata o caput, a Secretaria Nacional do
Consumidor do Ministério da Justica e Seguranca Publica podera, ao averiguar a baixa
efetividade dos SAC de determinados fornecedores, estabelecer horario de atendimento
telefénico por humano superior ao previsto no inciso | do caput do art. 5°.

CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS

Art. 16. A inobservancia ao disposto neste Decreto acarretara a aplicacdo das
san¢Oes estabelecidas no art. 56 da Lei n° 8.078, de 1990 - Codigo de Defesa do Consumidor,
sem prejuizo da aplicagdo das san¢des constantes dos regulamentos especificos dos 6rgéos e
das entidades reguladoras.

Art. 17. Fica revogado o Decreto n° 6.523, de 31 de julho de 2008.

Art. 18. Este Decreto entra em vigor cento e oitenta dias apos a data de sua
publicacéo.
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Brasilia, 5 de abril de 2022; 201° da Independéncia e 134° da Republica.

JAIR MESSIAS BOLSONARO
Anderson Gustavo Torres

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¢cdes Transitdrias.

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

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

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou
estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de produgéo,
montagem, criacdo, construcdo, transformacdo, importacdo, exportacdo, distribuicdo ou
comercializacdo de produtos ou prestacdo de servigos.

8§ 1° Produto é qualquer bem, mével ou imovel, material ou imaterial.

8 2° Servigo é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneracado, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as
decorrentes das relacfes de carater trabalhista.

) CAPITULO II )
DA POLITICA NACIONAL DE RELACOES DE CONSUMO

Art. 4° A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, salde e seguranca,
a protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a
transparéncia e harmonia das rela¢fes de consumo, atendidos os seguintes principios: (“Caput”
do artigo com redacdo dada pela Lei n°® 9.008, de 21/3/1995)
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| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo;

Il - acdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor:

a) por iniciativa direta;

b) por incentivos a criacdo e desenvolvimento de associagdes representativas;

c) pela presenca do Estado no mercado de consumo;

d) pela garantia dos produtos e servicos com padrdes adequados de qualidade,
seguranca, durabilidade e desempenho.

Il - harmonizacdo dos interesses dos participantes das relacdes de consumo e
compatibilizagdo da protecdo do consumidor com a necessidade de desenvolvimento
econémico e tecnoldgico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a ordem
econdmica (art. 170, da Constituicdo Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas
relacBes entre consumidores e fornecedores;

IV - educagédo e informacgdo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus
direitos e deveres, com vistas a melhoria do mercado de consumo;

V - incentivo a criacdo pelos fornecedores de meios eficientes de controle de
qualidade e seguranca de produtos e servicos, assim como de mecanismos alternativos de
solucéo de conflitos de consumo;

VI - coibicdo e repressao eficientes de todos os abusos praticados no mercado de
consumo, inclusive a concorréncia desleal e utilizacdo indevida de inventos e criagdes
industriais das marcas e homes comerciais e signos distintivos, que possam causar prejuizos
aos consumidores;

VII - racionalizacdo e melhoria dos servigos publicos;

VIII - estudo constante das modificagdes do mercado de consumo;

IX - fomento de acgdes direcionadas a educacdo financeira e ambiental dos
consumidores; (Inciso acrescido pela Lei n® 14.181, de 1°/7/2021)

X - prevencdo e tratamento do superendividamento como forma de evitar a exclusdo
social do consumidor. (Inciso acrescido pela Lei n® 14.181, de 1°/7/2021)

Art. 5° Para a execucdo da Politica Nacional das Rela¢cdes de Consumo, contara o
poder publico com os seguintes instrumentos, entre outros:

I - manutencdo de assisténcia juridica, integral e gratuita para o consumidor carente;

Il - instituicdo de Promotorias de Justica de Defesa do Consumidor, no ambito do
Ministério Publico;

Il - criacdo de delegacias de policia especializadas no atendimento de
consumidores vitimas de infragdes penais de consumo;

IV - criacdo de Juizados Especiais de Pequenas Causas e Varas Especializadas para
a solucdo de litigios de consumo;

V - concessdo de estimulos a criacdo e desenvolvimento das Associa¢des de Defesa
do Consumidor.

VI - instituicdo de mecanismos de prevencéo e tratamento extrajudicial e judicial
do superendividamento e de protecdo do consumidor pessoa natural; (Inciso acrescido pela Lei
n®14.181, de 1%7/2021)

VII - instituicdo de nucleos de conciliacdo e mediacdo de conflitos oriundos de
superendividamento. (Inciso acrescido pela Lei n® 14.181, de 1°/7/2021)

§ 1° (VETADO).

8 2°(VETADO).

CAPITULO I
DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR
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Art. 6° Sdo direitos basicos do consumidor:

| - a protecdo da vida, salde e seguranca contra 0s riscos provocados por praticas
no fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou nocivos;

Il - a educacéo e divulgacdo sobre o consumo adequado dos produtos e servicos,
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacoes;

Il - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos, com
especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composi¢do, qualidade, tributos incidentes
e preco, bem como sobre os riscos que apresentem; (Inciso com redacdo dada pela Lei n°
12.741, de 8/12/2012, publicada no DOU de 10/12/2012, em vigor 6 meses apés a data de
publicacéo)

IV - a protegdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas abusivas ou impostas no
fornecimento de produtos e servicos;

V - a modificacdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacGes
desproporcionais ou sua revisdo em razdo de fatos supervenientes que as tornem
excessivamente onerosas;

VI - a efetiva prevengdo e reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos e difusos;

VIl - 0 acesso aos 6rgdos judiciarios e administrativos com vistas a prevencao ou
reparacao de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos, assegurada a
protecdo Juridica, administrativa e técnica aos necessitados;

VIII - a facilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversdo do 6nus da
prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a alegagédo ou
quando for ele hipossuficiente, segundo as regras ordinarias de experiéncias;

IX - (VETADO);

X - a adequada e eficaz prestacdo dos servicos publicos em geral.

XI - a garantia de praticas de crédito responsavel, de educacdo financeira e de
prevencdo e tratamento de situacGes de superendividamento, preservado o minimo existencial,
nos termos da regulamentacdo, por meio da revisdo e da repactuacdo da divida, entre outras
medidas; (Inciso acrescido pela Lei n® 14.181, de 1°/7/2021)

X1l - a preservagdo do minimo existencial, nos termos da regulamentacdo, na
repactuacdo de dividas e na concessdo de crédito; (Inciso acrescido pela Lei n°® 14.181, de

19/7/2021)

XII - ainformacdo acerca dos pre¢os dos produtos por unidade de medida, tal como
por quilo, por litro, por metro ou por outra unidade, conforme o caso. (Inciso acrescido pela
Lein®14.181, de 1°/7/2021)

Paragrafo Unico. A informacéo de que trata o inciso Il do caput deste artigo deve
ser acessivel a pessoa com deficiéncia, observado o disposto em regulamento. (Paragrafo Gnico
acrescido pela Lei n® 13.146, de 6/7/2015, publicada no DOU de 7/7/2015, em vigor 180 dias
apos a sua publicacdo)

Art. 7° Os direitos previstos neste codigo ndo excluem outros decorrentes de
tratados ou convencdes internacionais de que o Brasil seja signatario, da legislagdo interna
ordinaria, de regulamentos expedidos pelas autoridades administrativas competentes, bem
como dos que derivem dos principios gerais do direito, analogia, costumes e equidade.

Paragrafo Unico. Tendo mais de um autor a ofensa, todos responderdo
solidariamente pela reparacdo dos danos previstos nas normas de consumo.

CAPITULO IV
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DA QUALIDADE DE PRODUTOS E SERVICOS, DA PREVENCAO E DA REPARACAO
DOS DANOS

Secéo 11
Da Responsabilidade pelo Fato do Produto e do Servigo

Art. 13. O comerciante é igualmente responsavel, nos termos do artigo anterior,
quando:

| - o fabricante, o construtor, o produtor ou o importador ndo puderem ser
identificados;

Il - o produto for fornecido sem identificacdo clara do seu fabricante, produtor,
construtor ou importador;

I11 - ndo conservar adequadamente os produtos pereciveis.

Paragrafo unico. Aquele que efetivar o pagamento ao prejudicado podera exercer o
direito de regresso contra 0s demais responsaveis, segundo sua participacdo na causagdo do
evento danoso.

Art. 14. O fornecedor de servicos responde, independentemente da existéncia de
culpa, pela reparacdo dos danos causados aos consumidores por defeitos relativos a prestacao
dos servicos, bem como por informacdes insuficientes ou inadequadas sobre sua fruicdo e
riscos.

8 1° O servico é defeituoso quando ndo fornece a seguranca que o consumidor dele
pode esperar, levando-se em consideragéo as circunstancias relevantes, entre as quais:

| - 0 modo de seu fornecimento;

Il - o resultado e os riscos que razoavelmente dele se esperam;

I11 - a época em que foi fornecido.

§ 2° O servigo ndo é considerado defeituoso pela adogdo de novas técnicas.

8 3° O fornecedor de servigos s6 ndo sera responsabilizado quando provar:

| - que, tendo prestado o servico, o defeito inexiste;

Il - a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.

8 4° A responsabilidade pessoal dos profissionais liberais serd apurada mediante a
verificacdo de culpa.
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

PROJETO DE DECRETO LEGISLATIVO N° 117, DE 2022

| - RELATORIO

Susta os efeitos da aplicagdo do
Decreto 11.034, de 5 de abril 2022, que
‘Regulamenta a Lei 8.078, de 11 de
setembro de 1990 — Cdédigo de Defesa do
Consumidor, para estabelecer diretrizes e
normas sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor”.

Autora: Deputada LIDICE DA MATA
Relator: Deputado DUARTE JR

O Projeto de Decreto Legislativo n°® 117, de 2022, de autoria da

Deputa da Lidice da Mata, prop8e a sustacdo dos efeitos do Decreto 11.034,
de 5 de abril 2022, que “Regulamenta a Lei 8.078, de 11 de setembro de 1990

— Cddigo de Defesa do Consumidor, para estabelecer diretrizes e normas

sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor”.

Segue o texto da proposicao apresentada:

Para verificar a assinatura, acesse https://infoleg

.“E Assinado eletronicamente pelo(a) Dep. Duarte Jr

Art. 1° Este Projeto de Decreto Legislativo susta
os efeitos do Decreto 11.034, de 5 de abril 2022,
que “Regulamenta a Lei 8.078, de 11 de
setembro de 1990 — Cddigo de Defesa do
Consumidor, para estabelecer diretrizes e normas

sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor”.

Art. 2° Ficam sustados, nos termos do art. 49, V,
da Constituicdo da Republica Federativa do
Brasil, os efeitos do Decreto 11.034, de 5 de abril
de 2022.
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Art. 3° Este decreto legislativo entra em vigor na
data de sua publicacéo.

Conforme a justificacdo da proposicdo, o decreto impde
medidas que retiram beneficios dos consumidores e favorecem as empresas.
Além disso, perdeu-se a oportunidade de fazer inovacdes que o setor
necessita, e deixou de contribuir para o fortalecimento dos sistemas de

prote¢&o aos consumidores.

A proposicdo tramita em regime ordinario, nos termos do Art.
151, inciso lll, do RICD, e foi distribuida as Comissdes de Defesa do
Consumidor e Constituicdo e Justica e de Cidadania (Mérito e Art. 54, RICD)
Proposicdo Sujeita a Apreciacdo do Plenério.

Nesta Comissao de Defesa do Consumidor cabe-nos analisar a
guestdo no que tange aos direitos do consumidor e ao equilibrio nas relacées

de consumao.

II - VOTO DO RELATOR

O Decreto 11.034, de 5 de abril de 2022, revogou o Decreto
6.523, de 31 de julho de 2008, que estabelecia diretrizes e normas sobre o
Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC).

Como todos sabem, o SAC é um servigo essencial para o bom
atendimento do consumidor, bem como uma garantia de que seus direitos
estdo sendo observados pelo fornecedor. Portanto, uma mudanca na
regulamentacdo desse servigo deve ser analisada com atencao para que seja

mantido o equilibrio na relacéo entre consumidores e fornecedores.

Nesse sentido, analisando-se o decreto que se deseja sustar,
verifica-se que alguns artigos do decreto quebrou o necessario equilibrio nas
relacbes de consumo, assim como houve um avan¢o em alguns dispositivos do

decreto que culminou na ampliagédo do SAC.

Para verificar a assinatura, acesse https://infoleg-autenticidade-assinatura 1@7wam leg.br/CD240815501300
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A revogacao do Decreto 6.523, de 31 de julho de 2008,
resultou na retirada de direitos dos consumidores e favoreceu os fornecedores

gue nédo prestam a devida atencdo as normas consumeristas.

Conforme bem justifica a autora deste Projeto de Decreto
Legislativo, o Decreto 11.034, de 5 de abril 2022, impde medidas que
prejudicam o consumidor, mais precisamente o artigo 5 e paragrafo 4° do artigo
13, do Decreto 11.034, de 5 de abril de 2022.

De fato, conforme ressaltado na justificativa deste PDL, o
Decreto do Poder Executivo retrocede em relacdo ao decreto revogado, na
medida em que reduz o prazo de obrigacao de falar com o atendente, de 24h

para 8h.

Entendemos que a adoc¢ao de novas estratégias e mecanismos
de atendimento, contribuem para o avangco do Servico de Atendimento ao
Consumidor, reduzindo a fila de atendimento telefénico e o tempo de espera,
além de proporcionar uma boa experiéncia no pos-compra. Mas, em
contrapartida, o atendimento humano deve ser assegurado de forma
ininterrupta, para suprir a falta de resolutividade desses mecanismos de

atendimento.

A empresa Capterra, plataforma estadunidense de pesquisa de
softwares, realizou uma pesquisa com 604 pessoas de diferentes regifes do
pais e revelou que 70% dos entrevistados reconheceram que houve uma
melhora no Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) das empresas no
Brasil. A pesquisa foi feita entre 2020 e 2022, periodo em que ainda estava em

vigor o decreto revogado 6.523, de 31 de julho de 2008.

Assim, a inovacdo no atendimento ao consumidor € essencial
para garantir o direito do consumidor, buscando rapidez e qualidade na
resposta e na solucdo das demandas, mas, €& preciso garantir que o
atendimento seja realizado por humano, na falta de resolutividade dessas
ferramentas de atendimento. Sendo assim, imprescindivel o atendimento

humano 24 horas.
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Outro ponto do decreto que merece ser analisada e ter seus
efeitos sustados é o 84° do art. 13 do decreto 11.034, de 5 de abril 2022, este
dispositivo relativiza a importancia do prazo de sete dias estabelecido no caput
do art. 13, pois conforme menciona o dispositivo fica a cargo do 6rgéo e das
entidades reguladoras, estabelecer prazo para resolucdo das demandas no
SAC.

Estabelecer um prazo maior que sete dias, principalmente
sobre assuntos que versam sobre saude, comunicacdo e transporte, nos
parece um ato de extrema irresponsabilidade com o consumidor. Sendo um
retrocesso e de certa forma contribui com a pratica irresponsavel da empresa
que além de ndo prestar um bom servico e nao oferecer o produto
adequadamente, ainda recebe uma permissdo legal para procrastinar na

solucéo, fazendo com que muitos consumidores sofram danos irreparaveis.

E importante destacar que, diversos assuntos exigem por parte
dos fornecedores, solucdes rapidas e imediatas, como exemplo: cancelamento
de voo, negativa de procedimento pelo plano de saude suplementar, bloqueio
de linha telefénica. Esses assuntos por sua natureza ja nao suportam o prazo

de sete dias, quica prazos superiores a sete dias.

Portanto, entendemos que o art. 5°e 84° do art. 13 do decreto
11.034, de 5 de abril 2022, afrontam os direitos béasicos do consumidor,
duramente conquistados e claramente expostos no art. 6° do Codigo de Defesa

do Consumidor.

Entendemos que o decreto também ampliou o direito do
consumidor em buscar via SAC informacdes, duavidas, reclamacdes,
contestacdes, suspensao ou cancelamento de contratos e de servigos, por este
motivo, aprovamos este projeto na forma do substitutivo, preservando assim

€SSes avancos.

Ante o exposto, somos pela APROVACAO do Projeto de

Decreto Legislativo n® 117, de 2022, na forma do substitutivo.
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Sala da Comissao, em 18 de margo de 2023.

>PDL 117/2022

PRL Nn.2

PRL2 CDC

Deputado DUARTE JR
Relator

Apresentacdo: 18/03/2024 20:08:43.950 - CDC
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SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE DECRETO LEGISLATIVO N° 117, 3 § o
DE 2022 2 2
Susta os efeitos da aplicacéo do art.5°e -
84° do art. 13 do Decreto 11.034, de 5 de
abril 2022, que “Regulamenta a Lei 8.078, de
11 de setembro de 1990 — Codigo de Defesa
do Consumidor, para estabelecer diretrizes e
normas sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor”.
Autora: Deputada LIDICE DA MATA
Relator: Deputado DUARTE JR
O Congresso Nacional decreta:
Art. 1° Esta lei susta os efeitos do art. 5°e 84° do art. 13 do
Decreto n° 11.034, de 11 de abril de 2022, que “regulamenta a Lei n° 8.078, de
11 de setembro de 1990 - Codigo de Defesa do Consumidor, para estabelecer
diretrizes e normas sobre 0 Servico de Atendimento ao Consumidor”.
Art. 2° Ficam sustados, nos termos do art. 49, V, da Constituicao
da Republica Federativa do Brasil, os efeitos dos art. 5° e 0 84° do art. 13 do
Decreto 11.034, de 5 de abril de 2022.
Art.3° Este decreto legislativo entra em vigor na data de sua
publicacao.
Sala da Comissdo, em 12 de marco de 2024. =
°
w
x
=

Deputado Duarte Jr.
Relator
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“ CAMARA DOS DEPUTADOS

COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

PROJETO DE DECRETO LEGISLATIVO N° 117, DE 2022

Il - PARECER DA COMISSAO

A Comissdo de Defesa do Consumidor, em reunido
extraordinaria realizada hoje, mediante votagdo ocorrida por processo
simbdlico, opinou pela aprovagédo, com substitutivo, do Projeto de Decreto
Legislativo n® 117/2022, nos termos do Parecer do Relator, Deputado Duarte
Jr.. O Deputado Vinicius Carvalho apresentou voto em separado.

Registraram presencga a reunido os seguintes membros:

Fabio Schiochet - Presidente, Celso Russomanno - Vice-
Presidente, Aureo Ribeiro, Gisela Simona, Jorge Braz, Marcio Marinho, Pauléo,
Vinicius Carvalho, Antdnia Lucia, Charles Fernandes, Duarte Jr., Fabio Teruel,
Gilson Daniel, Gilson Marques, Juninho do Pneu, Pedro Lucas Fernandes,
Ricardo Ayres, Roberto Monteiro Pai e Weliton Prado.

Sala da Comissao, em 15 de maio de 2024.

Deputado FABIO SCHIOCHET
Presidente

Para verificar a assinatura, acesse https://infoleg-autentic '\aJade—A;s'\m—'ru'azzmm leg.br/CD248837640200
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CAMARA DOS DEPUTADOS

COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

SUBSTITUTIVO ADOTADO PELA CDC AO PDL N° 117, DE 2022

Susta os efeitos da aplicagdo do art.5°e §4° do
art. 13 do Decreto 11.034, de 5 de abril 2022,
que “Regulamenta a Lei 8.078, de 11 de
setembro de 1990 — Coddigo de Defesa do
Consumidor, para estabelecer diretrizes e
normas sobre o Servigo de Atendimento ao
Consumidor”.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei susta os efeitos do art. 5°e §4° do art. 13 do Decreto n°
11.034, de 11 de abril de 2022, que “regulamenta a Lei n°® 8.078, de 11 de
setembro de 1990 - Codigo de Defesa do Consumidor, para estabelecer

diretrizes e normas sobre o0 Servico de Atendimento ao Consumidor”.

Art. 2° Ficam sustados, nos termos do art. 49, V, da Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil, os efeitos dos art. 5° e 0 §4° do art. 13 do
Decreto 11.034, de 5 de abril de 2022.

Art.3° Este decreto legislativo entra em vigor na data de sua publicagao.

Sala da Comissao, em 15 de maio de 2024.

Deputado FABIO SCHIOCHET
Presidente
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

PROJETO DE DECRETO LEGISLATIVO N° 117, DE 2022

Susta os efeitos da aplicagdo do Decreto
11.034, de 5 de abril de 2022, que
‘Regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990 — Cdédigo de Defesa do
Consumidor, para estabelecer diretrizes e
normas sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor.

Autora: Deputada LIDICE DA MATA
Relator: Deputado DUARTE

VOTO EM SEPARADO
(Do Sr. Deputado VINICIUS CARVALHO)

O nobre relator, Deputado Duarte, do Projeto de Decreto
Legislativo n° 117, de 2022, apresentou nesta Comissao parecer favoravel ao
projeto, que pretende sustar os efeitos da aplicagao do Decreto 11.034, de 5 de
abril de 2022, o qual estabelece diretrizes e normas sobre o Servico de

Atendimento ao Consumidor — SAC.

Ao analisarmos o projeto identificamos que a proposta contém
equivocos de interpretacdo sobre medidas inovadoras estabelecidas pelo
normativo que, no entendimento da autora e do relator, supostamente estariam

prejudicando atendimentos de consumidores no canal SAC.

O parecer apresentado no ambito desta comissdo corrobora com
a justificativa da autora do projeto de que o Decreto 11.034/2022 impde
medidas que prejudicam o consumidor, porém ao examinarmos as medidas
trazidas pelo regramento atualizado compreendemos que essas estabelecem
direitos aos consumidores e obrigagées aos fornecedores que melhoram as

relagdes de consumo, entre as quais exemplificamos:

Art. 3° O acesso ao SAC sera gratuito e o atendimento das
demandas néo acarretara énus para o consumidor.

Assinado eletronicamente pelo(a) Dep. Vinicius Carvalho
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Art. 4° O acesso ao SAC estara disponivel, ininterruptamente,
durante vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana.

§ 1° O acesso de que trata o caput sera garantido por meio de, no
minimo, um dos canais de atendimento integrados, cujo
funcionamento sera amplamente divulgado.

§ 2° O acesso ao SAC prestado por atendimento telefonico sera
obrigatério, nos termos do disposto no art. 5°.

Art. 5° Os 6rgdos ou as entidades reguladoras competentes
observardo as seguintes condicbes minimas para o atendimento
telefébnico do consumidor:

| - horario de atendimento nao inferior a oito horas diarias, com
disponibilizacao de atendimento por humano;

Il - opgdes minimas constantes do primeiro menu, incluidas,
obrigatoriamente, as opgdes de reclamagdo e de cancelamento de
contratos e servigos; e

Il - tempo maximo de espera para:

a) o contato direto com o atendente, quando essa opgdo for
selecionada; e

b) a transferéncia ao setor competente para atendimento definitivo da
demanda, quando o primeiro atendente néao tiver essa atribuigao.

Art. 7° As opgdes de acesso ao SAC constardo de maneira clara:

| - em todos os documentos e materiais impressos entregues ao
consumidor na contratagao do servico e durante o seu fornecimento;
e

Il - nos canais eletrénicos do fornecedor.

Como vimos acima, nao sao verdadeiras as afirmagdes de que o
atendimento telefénico seria prejudicado e que as regides mais longinquas e
com menor acesso a tecnologia poderiam ter uma redugao na qualidade de
atendimento. A realidade é que o decreto, amplamente debatidos entre
Governo e sociedade, representa um grande avango para as relagdes de
consumo no Brasil. Vale ressaltar que as inovacdes foram fundamentais, pois

ha mais de 14 anos era aguardada a atualizagao da regulamentagao do SAC.

A elaboracido e aprovacdo do Decreto 11.034/22 contou com a
participacdo da Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica e
Seguranga Publica (Senacon/MJSP), que além de fixar novas regras de
atendimento dos SACs, estabeleceu um numero de protocolo Unico em que o

consumidor podera acompanhar as demandas.
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O decreto também inova em dar competéncia a Senacon de
desenvolver uma metodologia para implementar a ferramenta de efetividade
dos SACs, ouvidos 6rgaos e as entidades reguladoras, os integrantes do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor e os representantes de

prestadores de servigos de relacionamentos com consumidores.

Esta evidente que o decreto propiciard uma integracdo maior
entre o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, composto por mais de 900
Procons e pela propria Senacon, com os 6rgaos reguladores de diversos

mercados campedes de reclamacdes pelos consumidores.

O Banco Central do Brasil, a Superintendéncia de Seguros
Privados, a Agéncia Nacional de Telecomunicag¢des, a Agéncia Nacional de
Aviacao Civil, entre outros supervisores de mercados regulados, os quais com
a entrada em vigor do novo decreto passaram a ter responsabilidade de
contribuir com a fiscalizacdo de bancos, financeiras, seguradoras, planos de
saudes, empresas provedoras de internet, companhias aéreas e outras

empresas que atuam em mercados que sao recordistas de reclamacgdes.

Esse decreto comecou a ser gestado em 2017, tendo sido
debatido amplamente por académicos, autoridades representantes de
consumidores e de associacdes empresariais. Essa norma é fruto de 5 anos de

trabalho arduo em prol dos consumidores.

Fica a impressao de que se trata de uma tentativa de desmonte
de uma norma exitosa, que traz mais efetividade para melhorar as relagdes de
consumo. Essa tentativa pode estar calcada em falta de informacédo ou na

intencdo de retroceder em questdes levada a evolugao na gestao anterior.

A partir da leitura do texto que se encontra em vigor, nao
podemos deixar de destacar outra inovagdo importante: a preocupagao
fundamental com a protecdo de dados pessoais dos consumidores do nosso
pais. O decreto contém garantias expressas de privacidade de dados e o dever
de cumprimento da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD). Isso
ressalta a competéncia da Senacon e de todo Sindec para a aplicagdo da
LGPD.

Assinado eletronicamente pelo(a) Dep. Vinicius Carvalho
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Vale lembrar que o foco dado pela norma vigente aos indices de
resolugdao das demandas e n&o apenas a velocidade do atendimento, como a
regra anterior previa, propiciara maior qualidade no tratamento das
reclamagdes, melhorando a efetividade da atuacdo das empresas na busca de

solugdes:

Art. 8° No tratamento das demandas, o SAC garantira a:
| - tempestividade;

Il - seguranga;

Il - privacidade; e

IV - resolutividade da demanda.

Paragrafo unico. No tratamento das demandas serdo observados
ainda os principios da:

| - dignidade;

Il - boa-fé;

Il - transparéncia;
IV - eficiéncia;

V - eficacia;

VI - celeridade; e

VIl - cordialidade.

Outro pilar desse decreto é a imposicdo de sangdes
administrativas mais gravosas para empresas que descumprirem as novas
regras. O art. 16 estabelece que “ainobservancia ao disposto neste Decreto
acarretara a aplicacdo das sancodes estabelecidas no art. 56 da Lei n° 8.078, de
1990 - Cddigo de Defesa do Consumidor, sem prejuizo da aplicagao das
san¢coes constantes dos regulamentos especificos dos 6rgaos e das
entidades reguladoras”. No caso de instituicdes financeiras, por exemplo,
sera possivel a aplicacdo de puni¢cdes pelo Banco Central previstas na Lei
13.506/2017, que dispde sobre a fiscalizagao e aplicagdo de penalidades no
setor financeiro:

Art. 5° Sao aplicaveis as seguintes penalidades as pessoas
mencionadas no art. 2° desta Lei, de forma isolada ou cumulativa:
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| - admoestagao publica;
Il - multa;

lll - proibicdo de prestar determinados servigos para as instituicdes
mencionadas no caput do art. 2° desta Lei;

IV - proibicao de realizar determinadas atividades ou modalidades de
operagao;

V - inabilitagdo para atuar como administrador e para exercer cargo
em 6rgdo previsto em estatuto ou em contrato social de pessoa
mencionada no caput do art. 2° desta Lei;

VI - cassagao de autorizagédo para funcionamento.

Ou seja, mais uma vez lembramos a importancia da aplicagéo

sistémica do direito do consumidor, uma grande inovagao desse decreto.

Ante o exposto somos pela rejeicdo do PDL 117/2022, pois
entendemos que o Decreto 11.034/22 é uma norma que inova e protege muito
mais o consumidor, deixando claro que as empresas precisam atender bem,

com rapidez, com efetividade e resolutividade.

Datado e assinado eletronicamente.

Sala da Comissdo, de de 2023.

Deputado VINICIUS CARVALHO
Republicanos/SP

Assinado eletronicamente pelo(a) Dep. Vinicius Carvalho
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