CAMARA DOS DEPUTADOS
GABINETE DO DEPUTADO FEDERAL MARCIO MARINHO - REPUBLICANOS/BA

PROJETO DE LEI N° , DE 2025
(Do Sr. Marcio Marinho)

Institui o Marco Nacional de Atendimento
ao Consumidor e estabelece normas gerais
para o funcionamento dos Servigos de
Atendimento ao Consumidor (SACs) no Brasil,
com fundamento no art. 24, §1° da
Constituicdo Federal, e na Lei n° 8.078, de 11
de setembro de 1990 — Cddigo de Defesa do
Consumidor.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei estabelece normas gerais e diretrizes obrigatorias
para o funcionamento dos Servicos de Atendimento ao Consumidor (SACs),
aplicaveis a todos os fornecedores de bens e servigos em territério nacional,

publicos ou privados.

Art. 2° S&0 objetivos deste Marco Nacional:

| — garantir o direito a informacéo clara, acessivel e tempestiva ao

consumidor;

Il — assegurar a efetiva resolugdo de demandas apresentadas via
SAC;

[ll — padronizar procedimentos minimos obrigatérios em todos os
setores;

IV — proteger consumidores em situagc&o de vulnerabilidade

técnica, educacional, econémica, regional ou fisica.

Art. 3° O fornecedor devera disponibilizar, no minimo, os

seguintes canais de atendimento:

| — atendimento humano por telefone;
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Il — atendimento por aplicativo, site ou plataformas digitais;

[l — atendimento presencial em unidades fisicas, quando

aplicavel.

Paragrafo unico. A empresa nado podera manter apenas
atendimentos automatizados ou robéticos sem disponibilizar opgéao de atendimento

humano.

Art. 4° O atendimento telefénico com operador humano devera
estar disponivel por no minimo 12 (doze) horas por dia uteis, nos dias uteis, e por

no minimo 6 (seis) horas aos sabados.
Art. 5° Sao obrigagdes minimas do fornecedor:
| — ndo condicionar o atendimento a coleta prévia de dados;

Il — fornecer numero de protocolo imediatamente apds a abertura

de demanda;

[l — responder ao consumidor em até 5 (cinco) dias uteis;

IV — permitir acesso gratuito ao historico das interagdes, inclusive
gravagoes;

V — oferecer atendimento inclusivo e acessivel para pessoas com
deficiéncia.

Art. 6° O pedido de cancelamento devera ser atendido de forma
imediata, sem necessidade de justificativa por parte do consumidor e sem

transferéncia entre departamentos.

§1° O fornecedor podera apresentar proposta de reten¢ao, desde

que respeitosos os principios da transparéncia e da liberdade contratual.

§2° O consumidor devera receber confirmacgéo por e-mail, SMS ou

correspondéncia, conforme sua escolha.

Art. 7° O indice de resolugdo de demandas sera parametro
obrigatorio de avaliagdo da qualidade do SAC, observado pelas agéncias

reguladoras e pelo Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC).

Art. 8° Os fornecedores deverao enviar ao Ministério da Justica e

Seguranga Publica relatorios semestrais com:
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| — numero de demandas abertas, solucionadas e reincidentes;
Il — tempo médio de resolucéo;
[l — grau de satisfagao apurado por pesquisa prépria ou publica.

Paragrafo unico. O descumprimento sujeita o infrator as sangdes

dos arts. 56 e seguintes do Codigo de Defesa do Consumidor.

Art. 9° As agéncias reguladoras e entidades setoriais poderao

regulamentar regras adicionais, respeitado o minimo previsto nesta Lei.

Art. 10° Esta Lei entra em vigor 180 dias apds sua publicagao.

JUSTIFICAGAO

A presente proposta legislativa tem como finalidade estabelecer
um Marco Nacional de Atendimento ao Consumidor, consolidando diretrizes e
obrigacdes minimas para os Servigos de Atendimento ao Consumidor (SACs)
prestados por empresas publicas e privadas. A motivagao parte da necessidade de
padronizar o atendimento, promover a inclusao digital com equidade e assegurar

os direitos fundamentais do consumidor a informacgao e a resolugao de conflitos.

O Decreto n® 11.034/2022 revogou o Decreto n® 6.523/2008 e
flexibilizou obrigagcbes antes universalizadas, como o atendimento humano integral
e a padronizagédo do tempo de espera. Embora tenha ampliado canais digitais, o
novo modelo compromete a protegao de grupos vulneraveis como idosos, pessoas
com deficiéncia e residentes de areas com baixa conectividade, ao ndo garantir

acesso universal ao atendimento humano.

Levantamento do Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor
(IDEC) e dados da plataforma consumidor.gov.br indicam crescimento significativo
nas reclamacdes relacionadas a ineficiéncia do SAC entre 2019 e 2021. A
resposta a essas demandas exige uma legislagdo que va além de diretrizes
infralegais, oferecendo parametros concretos para atendimento, resolugdo e

monitoramento de qualidade.

A proposta é juridicamente valida e encontra fundamento no art.

24, §1°, da Constituicdo Federal, que autoriza a Unido a estabelecer normas gerais
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sobre protecdo ao consumidor, bem como no art. 5°, incisos XXXII e XXXV, que

asseguram a defesa do consumidor como direito fundamental.

O Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei n° 8.078/1990)
estabelece em seu art. 6°, incisos Ill e VII, o direito a informagdo adequada e ao
acesso facilitado aos servicos de atendimento. Contudo, carece de norma
especifica sobre padrées minimos de funcionamento do SAC em diversos setores.
O Decreto n° 11.034/2022, por sua natureza regulamentar, pode ser

complementado ou superado por legislagao ordinaria.

O Superior Tribunal de Justica (STJ), em reiteradas decisdes (ex.:
REsp 1.385.983/SP), reconhece que o consumidor ndo deve ser submetido a
obstaculos desproporcionais para exercer seus direitos, como longas filas de
espera ou auséncia de canais acessiveis. A doutrina de Claudia Lima Marques
também defende a eficacia dos direitos do CDC por meio de instrumentos

procedimentais claros e acessiveis.

Portanto, é constitucional e juridicamente recomendavel que o
Congresso Nacional regulamente o atendimento ao consumidor de maneira
padronizada e com parametros técnicos, garantindo a isonomia entre os diferentes

setores e o respeito a dignidade dos consumidores.

Sala das Sessodes, em de de 2025.

MARCIO MARINHO
Deputado Federal
Republicanos/BA
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