CAMARA DOS DEPUTADOS
Gabinete do Deputado Fausto Pinato — PP/SP

PROJETO DE LEI N° , DE 2026

(Do Exmo. Sr. Fausto Pinato)

“Acrescenta art. 33-A a Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990, com a finalidade de
estabelecer o tempo maximo de espera para
contato direto com um atendente humano nos
Servicos de Atendimento ao Consumidor
(SACs) e ouvidorias oferecidos de forma nao

presencial.”

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 1° Esta lei acrescenta art. 33-A & Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990, com a finalidade de estabelecer o tempo maximo de espera
para contato direto com um atendente humano nos Servicos de Atendimento ao

Consumidor (SACs) e ouvidorias disponibilizados de forma nao presencial.

Art. 2° O art. 3° da Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990
passa a vigorar acrescido do seguinte art. 33-A:

CAM. B3-A

Art. 33-A. Nos Servicos de Atendimento ao Consumidor (SACs) e
ouvidorias que sejam oferecidos em modalidade n&o presencial,
o0 tempo maximo de espera para contato direto com um

atendente humano n&o deve exceder 60 (sessenta) segundos a
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contar da selecédo dessa opc¢ao pelo consumidor, ressalvadas as

hipéteses especificadas na forma regulamentar.

81° A opcao de direcionamento imediato para um atendente
humano deve ser disponibilizada ao consumidor no primeiro

momento do contato.

§2° A transferéncia ao setor competente para atendimento
definitivo da demanda, quando o primeiro atendente n&o tiver

essa atribuicdo, ndao deve exceder 10 (dez) minutos.”

Art. 3° Esta lei entra em vigor no prazo de sessenta dias a contar

da data da sua publicacao oficial.

JUSTIFICATIVA

O presente Projeto de Lei tem por objetivo assegurar maior
eficiéncia, transparéncia e respeito ao consumidor no atendimento prestado por
empresas e 0rgaos publicos por meio de Servicos de Atendimento ao
Consumidor (SACs) e ouvidorias em formato néo presencial, como telefone, chat

e outros canais digitais.

Verifica-se, na pratica, que usuarios de servicos prestados por
diversas concessionarias, 0rgdos publicos e grandes empresas privadas
enfrentam reiteradas dificuldades para obter atendimento direto com um
atendente humano. Em inimeros casos, o consumidor permanece por longos
periodos submetido a gravacfes automéaticas e menus eletrénicos extensos, sem
acesso ceélere a um canal de atendimento efetivo. Frequentemente, a ligacdo &
interrompida antes da solucdo da demanda, o que acarreta prejuizo ao
consumidor e afronta aos principios da eficiéncia, da transparéncia e da boa-fé

nas relacdes de consumo.

A legislacdo atualmente em vigor, notadamente o Decreto n°

11.034, de 2022, que regulamenta o atendimento ao consumidor no ambito
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h4, até o momento, previsdo expressa que imponha limite temporal objetivo para
0 acesso a um atendente humano. Essa lacuna normativa permite que muitas
empresas mantenham o consumidor por longos periodos interagindo com

sistemas automatizados, sem que suas demandas sejam efetivamente atendidas.

Nesse sentido, a insercédo do art. 33-A no Cddigo de Defesa do
Consumidor (Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990) objetiva fortalecer o dever
de respeito a dignidade do consumidor, bem como o seu direito ao acesso a
informacdes adequadas e a eficiéncia na prestacdo dos servigos. Além disso,
com a determinacdo de que o consumidor tenha a opcdo de direcionamento
imediato a um atendente humano ja no primeiro momento do contato, evita-se a
imposicdo de longos menus eletrdnicos ou respostas autométicas que apenas

retardam a prestacdo de um atendimento efetivo.

Adicionalmente, a ressalva das hipoteses a serem definidas em
regulamento visa conferir flexibilidade a norma, permitindo tratamento
diferenciado para situacdes excepcionais fora do controle do fornecedor, de
modo a equilibrar a protecdo do consumidor com a viabilidade técnica e
operacional do atendimento.

Por fim, o prazo de sessenta dias para a entrada em vigor da
norma confere tempo razoavel para que as empresas e 0s 6rgaos publicos, no
ambito consumerista, promovam as adequacdes técnicas e operacionais

necessarias, sem comprometer a continuidade dos servigos.

Diante do exposto, com a convic¢ao de que a proposicao em tela
contribuird para maior eficiéncia, transparéncia e respeito nas relacdes de
consumo, conclamo a adesdo dos nobres Pares para a sua célere tramitacdo e

aprovacao.

Sala da Comissao, em de de 2026.

Deputado FAUSTO PINATO
Relator
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