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COMISSAO DE COMUNICACAO

SUBSTITUTIVO ADOTADO AO PROJETO DE LEI N° 3053, DE 2025

Altera a Lei n° 12.587, de 3 de
janeiro de 2012, que institui as
diretrizes da Politica Nacional de
Mobilidade Urbana, para estabelecer
requisitos minimos de atendimento
ao consumidor por operadoras do
servico de transporte remunerado
privado individual de passageiros.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 10 Esta Lei altera a Lei n©® 12.587, de 3 de janeiro de 2012,
que institui as diretrizes da Politica Nacional de Mobilidade Urbana, para
estabelecer requisitos minimos de atendimento ao consumidor por
operadoras do servico de transporte remunerado privado individual de
passageiros.

Art. 20 A Lei n° 12.587, de 3 de janeiro de 2012, que institui as
diretrizes da Politica Nacional de Mobilidade Urbana, passa a vigorar
acrescida do seguinte art. 11-C:

“Art. 11-C. As operadoras do servico de transporte remunerado
privado individual de passageiros deverdao dispor, de forma
continua e acessivel, de Servico de Atendimento ao Consumidor
- SAC, ininterruptamente, durante vinte e quatro horas por dia,
sete dias por semana, atendidos o0s seguintes requisitos
minimos, bem como outros estabelecidos em regulamento:

I - 0 acesso de que trata o caput sera gratuito e o atendimento
das demandas nao acarretara 6nus para o consumidor;

II - o atendimento referido no caput devera garantir o acesso a
atendente humano em tempo maximo a ser definido em
regulamentacdo especifica, observadas, no minimo, as seguintes
condicoes:
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a) o prazo maximo de espera para o contato direto com o
atendente, quando essa opgao for selecionada pelo consumidor;
e

SBT-A 1 CCOM

b) o prazo maximo de espera para a transferéncia ao setor
competente para a solucao definitiva da demanda, quando o
primeiro atendente nao dispuser de atribuicao para tanto.
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ITI - as operadoras deverao fornecer ao consumidor nimero de
protocolo no inicio de cada contato e confirma-lo ao seu
encerramento, garantindo a rastreabilidade e a comprovacgao do
atendimento prestado, bem como disponibilizar, mediante acesso
autenticado, o histérico de atendimentos e das solugdes
apresentadas as demandas anteriores, assegurando a
integridade e a privacidade dos dados pessoais nos termos da Lei
n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais), inclusive quanto ao tratamento,
armazenamento e compartilhamento de dados;

IV - as operadoras deverao manter canais eletronicos de
atendimento ao consumidor, incluindo, mas nao se limitando a,
correio eletrénico, sistemas de mensagens instantaneas (chat) e
demais meios digitais que assegurem comunicagao interativa,
cabendo a regulamentacao fixar o prazo maximo de resposta
para cada canal, de acordo com as suas caracteristicas;

V - deverd ser facultado ao consumidor, ao final de cada
atendimento, registrar sua avaliacdo quanto a qualidade do
servico prestado, cujos resultados integrarao os relatérios de
monitoramento e fiscalizagao.

§ 1° E vedada a veiculacdo de mensagens publicitarias durante o
tempo de espera para o atendimento, exceto quando houver
consentimento prévio do consumidor.

§ 20 E vedado solicitar ao consumidor a repeticao da demanda
apods o seu registro no primeiro atendimento.

§ 39 E obrigatéria a acessibilidade em todos os canais de
atendimento ao consumidor mantidos pelas operadoras, de
modo a assegurar as pessoas com deficiéncia o acesso pleno e
efetivo para atendimento de suas demandas.
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§ 49 As operadoras deverao publicar, com periodicidade minima
trimestral e em formato de dados abertos, em seus sitios
eletronicos oficiais, relatério consolidado de desempenho de seus
canais de atendimento, contendo indicadores como tempo médio
de resposta, indice de resolutividade, niumero de reclamacoes
por tipo de servico e resultados das avaliagdes de satisfacao
registradas pelos consumidores, a fim de possibilitar a
fiscalizacdo pelos 6érgaos competentes e o acompanhamento pela
sociedade civil.
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§ 59 O descumprimento das obrigacdes previstas neste artigo
sujeitard a operadora a sancao de multa prevista no inciso I do
art. 56 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cddigo de
Defesa do Consumidor), aplicada na forma do art. 57,
considerada a gravidade da infracdo, a reincidéncia e o porte
econdmico da operadora, competindo concorrentemente aos
orgaos integrantes do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor e as autoridades administrativas da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios a aplicacdo das
penalidades, no ambito de suas atribuigdes.”

Art. 30 Esta Lei entra em vigor apds decorridos 90 (noventa) dias
de sua publicacao oficial.

Sala da Comissao, em 26 de novembro de 2025.

Deputado Julio Cesar Ribeiro
Presidente
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