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Aprespntacdo:

Altera a Lei n.° 8.078, de 11 de
setembro de 1990 (Cdédigo de Defesa do
Consumidor), para dispor sobre o prazo
maximo para a solugdo de demandas
apresentadas no Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC).

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 1° A Lei n.° 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cddigo de Defesa do
Consumidor), passa a vigorar acrescida do inciso XIV do Art. 6°, e do Art. 49-A, com a

seguinte redagéao:

XIV — a resposta, e a solugéo efetiva das demandas apresentadas pelo
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consumidor junto ao Servigco de Atendimento ao Consumidor (SAC),
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dentro do prazo maximo estabelecido em lei ou regulamento, com a

respectiva comprovagdo.” (NR)

"Art. 49-A. As demandas apresentadas pelo consumidor junto aos
Servigos de Atendimento ao Consumidor (SAC), ou por quaisquer outros
canais de atendimento, para solu¢cdo de duvidas, reclamacgédes,
informagées ou cancelamento, deverdo ter a sua resolugdo efetiva
comunicada ao consumidor no prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis,

contado a partir do registro da solicitagéo.

§ 1° A contagem do prazo sera suspensa somente mediante a solicitagao
de documentos ou informagdes adicionais ao consumidor, e pelo periodo
estritamente necessario para o fornecimento, devendo ser retomada no

dia util subsequente ao seu recebimento pelo fornecedor.

§ 2° Considera-se resolugdo efetiva a comunicagdo clara, objetiva e
comprovada da medida adotada pelo fornecedor que solucione o objeto
da demanda do consumidor, e ndo apenas a resposta automatica ou o

envio de protocolo de atendimento.

§ 3° O descumprimento do prazo estabelecido no caput deste artigo
caracteriza ineficiéncia do servigo e vulneragdo do direito de informagéo,
Sujeitando o fornecedor as sangbes administrativas previstas no Art. 56
desta Lei." (NR)

Art. 2° Esta Lei entra em vigor apos decorridos 90 (noventa) dias de sua

publicagao.
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JUSTIFICACAO

A Lei n.° 8.078/90 (Cdodigo de Defesa do Consumidor) estabeleceu, como
direito basico, a adequada e eficaz prestagao de servigos publicos em geral (Art. 6°, X).
Contudo, a auséncia de um prazo legal padronizado e cogente para a solugdo de
demandas apresentadas ao Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC) permite que
empresas pratiquem a protelagao, transformando a busca por direitos em uma jornada

desgastante e ineficaz.

A demora na resolugéo de problemas, muitas vezes de natureza urgente,
como cobrancas indevidas, interrupgcdo de servicos essenciais ou cancelamentos,
agrava o dano e viola a legitima expectativa do consumidor por uma resposta célere. O
consumidor, parte hipossuficiente na relagéo, ndo pode ser penalizado pela ineficiéncia

operacional do fornecedor.

Assim, a proposta apresentada, encontra fundamento no principio da
eficacia e na defesa do consumidor como direito fundamental (Art. 5°, XXXII, CF) e
principio da ordem econdémica (Art. 170, V, CF). A garantia de um prazo maximo de 5
dias uteis assegura que o direito a informagao e o direito a reparagédo sejam exercidos

de forma util e tempestiva.

Embora o Decreto n.° 6.523/2008 (que regulamenta o SAC para servigos
regulamentados) estabelega prazo de 5 (cinco) dias para resposta a reclamacoées (Art.

17), este Decreto possui alcance limitado apenas as empresas regulamentadas e nao
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tem o mesmo forga de lei para todo o mercado de consumo, o que gera inseguranga
juridica e assimetria entre setores. A inclusao deste prazo no CDC (por meio do novo
Art. 49-A) padroniza a regra para todos os fornecedores, sejam eles regulamentados

ou nao, conferindo-lhe o status de direito basico do consumidor.

O prazo de 5 (cinco) dias uteis é considerado razoavel para a maioria das
empresas estruturadas, mantendo a simetria com o prazo geral de reclamagao por
vicios aparentes ou de facil constatagao (Art. 26, I, do CDC). A exigéncia de resolugao
efetiva (e ndo apenas protocolar) atende ao principio da boa-fé objetiva, que exige
comportamento leal das partes, combatendo o uso de respostas evasivas ou

automaticas como forma de descumprimento legal.

Este Projeto de Lei possui Plena Constitucionalidade e ndao gera nova
despesa publica. Esta em consonancia com o Art. 24, V e VIIl, da CF, que atribui
competéncia concorrente a Unido, Estados e Distrito Federal para legislar sobre

produgao, consumo e responsabilidade por dano ao consumidor.

Ademais, ndo cria novas despesas or¢camentarias. As penalidades
administrativas pelo descumprimento do prazo (multa, apreensdo, etc.) ja estédo
previstas e tipificadas no Art. 56 e seguintes do CDC, sendo aplicadas pelos érgéos de
defesa do consumidor (PROCONs e SENACON), que ja possuem a estrutura para tal.
A Lei apenas qualifica o descumprimento do prazo como uma pratica passivel de

sancgao ja existente.

Deste modo, a aprovacao da medida representa um aprimoramento
necessario da legislagdo consumerista, promovendo maior qualidade e celeridade na

prestacao de servigos.

Sala das Sessoes, em de de 2025.
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Deputado AMOM MANDEL
(CIDADANIA/AM)
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