CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 1.488, DE 2026

(Da Sra. Gisela Simona)

Altera a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, para dispor sobre o
direito do consumidor ao atendimento pos-venda.

DESPACHO:
AS COMISSOES DE

DEFESA DO CONSUMIDOR E
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APRECIACAO:
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PROJETO DE LEI N° , DE 2026
(Da Sra. Deputada Gisela Simona)

Altera a Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990, para dispor sobre
o direito do consumidor ao
atendimento pos-venda.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei altera a Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990
(Caodigo de Defesa do Consumidor), para estabelecer direitos do consumidor

no atendimento pos-venda.

Art. 2° O art. 6° da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990,

passa a vigorar acrescido do seguinte inciso XIV:

XIV — 0 acesso a atendimento pds-venda que assegure registro,
acompanhamento e solu¢do de demandas relacionadas a relagdo de consumo,

nos termos do art. 35-A."

Art. 3° A Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, passa a

vigorar acrescida do seguinte art. 35-A:

"Art. 35-A. O fornecedor de produtos ou servicos devera

assegurar ao consumidor canal de atendimento pos-venda que garanta:
| — a recepcéo de demandas, duvidas e reclamacoes;

Il — o registro da solicitagdo, com a atribuicdo de numero de

protocolo unico, cronoldgico e inalteravel;

[l — o acompanhamento da demanda pelo consumidor, com

indicacdo do status e das providéncias adotadas;
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IV — a apresentacao de resposta conclusiva, fundamentada e em

linguagem clara.

81° Os prazos para apresentacao da resposta conclusiva séo os

seguintes:
| — de forma imediata, sempre que possivel;

I — em até 5 (cinco) dias, para as demandas de baixa

complexidade;

Il — em até 15 (quinze) dias, para as demandas que exijam

analise técnica ou documental.

82° Consideram-se, em regra, de baixa complexidade as

demandas relativas, dentre outras, a:
| — informag6es sobre produtos ou servigos ja contratados;
Il — cancelamento de servicos;
[l — atraso ou n&o entrega de produto;
IV — cobranca indevida;
V — divergéncia simples entre o ofertado e o entregue.

83° A classificagdo da demanda como de alta complexidade,
para fins do inciso Ill do 81°, devera ser justificada no momento do registro,

com indicagdo dos motivos que exigem andlise técnica ou documental.

84° O néo atendimento do prazo previsto no inciso Il do 8§1°,
sem justa causa, importa em presuncgdo relativa de veracidade dos fatos
alegados pelo consumidor, para todos os fins legais, sem prejuizo das sancdes

administrativas, civis e penais cabiveis.

85° O atendimento presencial devera ser assegurado em todos
0os estabelecimentos fisicos do fornecedor, durante todo o horério de
funcionamento, ressalvados os fornecedores que operem exclusivamente por

meio eletrénico.
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86° O fornecedor devera divulgar, de forma clara, ostensiva e
em local de féacil visualizacdo em seu sitio eletrébnico e em seus
estabelecimentos fisicos, os canais de atendimento disponiveis, 0s respectivos

horarios de funcionamento e 0s prazos previstos neste artigo.
§7° E vedado ao fornecedor:
| — impedir ou dificultar o registro da demanda,;
Il — deixar de fornecer o nimero de protocolo;

[l — impor obstaculos desproporcionais ou excessivos ao
atendimento, tais como menus eletrdnicos de navegacdo excessivamente
longos, tempos de espera superiores a 15 (quinze) minutos em canais

telefdnicos ou exigéncias sucessivas de repeticdo de informacdes;

IV — exigir que o consumidor repita informacdes ja fornecidas no

mesmo canal de atendimento;

V — condicionar o atendimento a adesdo a programas de

fidelidade, assinaturas ou qualquer outra modalidade de vinculo prévio.

88° O descumprimento de qualquer das vedagbes previstas no

§7° caracteriza pratica abusiva, nos termos do art. 39 da Lei n® 8.078, de 1990.

89° Os microempreendedores individuais, as microempresas e
as empresas de pequeno porte poderdo adotar modelo simplificado de

atendimento, que devera assegurar, no minimo:
| — registro da demanda com namero de protocolo;

Il — resposta conclusiva em até 15 (quinze) dias, contados do

registro.

810. O fornecedor que nédo solucionar a demanda no ambito do
atendimento pds-venda devera informar ao consumidor, por escrito, 0s meios

de acesso:

| — aos orgaos de defesa do consumidor (Procon);
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Il — as plataformas de resolucdo extrajudicial de conflitos,

incluindo o Consumidor.gov.br e outros sistemas oficiais;

811. O disposto neste artigo aplica-se sem prejuizo das normas
especificas dos setores regulados, devendo prevalecer, no caso de conflito,

aguelas que forem mais favoraveis ao consumidor."”

Art. 4° O art. 39 da Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990,

passa a vigorar acrescido do seguinte inciso XV:

XV — deixar de assegurar o atendimento pds-venda nos termos
do art. 35-A."

Art. 5° Aplica-se ao disposto nesta Lei o0 regime de
responsabilizacdo e as sangdes previstas nos arts. 56, 57 e seguintes da Lei n°
8.078, de 11 de setembro de 1990, sem prejuizo da presuncao prevista no 84°
do art. 35-A.

Art. 6° Esta Lei entra em vigor apds 180 (cento e oitenta) dias de

sua publicagéao oficial.

JUSTIFICACAO

Submeto a apreciacdo desta Casa o presente Projeto de Lei, que
aperfeicoa o Codigo de Defesa do Consumidor para assegurar, de forma
expressa, o direito do consumidor a um atendimento pos-venda eficaz, com

registro, rastreabilidade e solucdo adequada de suas demandas.

A proposta parte de uma constatagcdo objetiva: o mercado de
consumo brasileiro cresceu, se sofisticou e se digitalizou, mas o atendimento
ao consumidor, especialmente apds a contratacdo, ndo evoluiu na mesma
propor¢cdo. Dados da Senacon revelam que apenas em 2024 a

plataforma Consumidor.gov.br registrou mais de 1,4 milhdo de reclamagdes

finalizadas, com indice de solucao superior a 80%, enquanto 0 sistema

ProConsumidor contabilizou mais de 1,8 milhdo de atendimentos em todo o

Para verificar a assinatura, acesse https://infoleg-autenticidade-assinatura :5'mam leg.br/CD269956367300

Assinado eletronicamente pelo(a) Dep. Gisela Simona

Apresentacdo: 30/03/2026 16:22:51.140 - Mesa

PLn.1488/2026

956367300 =%

*CD269



pais. Esses numeros demonstram uma demanda massiva por solucdo de
conflitos e evidenciam que, quando ha um canal adequado, a maioria dos

problemas é resolvida sem necessidade de judicializacao.

Contudo, persiste uma lacuna relevante: nem todos os
consumidores tém acesso facil aos oOrgaos de defesa, especialmente em
municipios menores, restando o proprio fornecedor como Unico ponto de
contato. E ai que se identifica a principal fragilidade do sistema. Problemas
simples, como cobranca indevida, servico nao prestado ou oferta nao
cumprida, poderiam ser resolvidos rapidamente, mas a auséncia de canais
eficazes os transforma em litigios complexos, impactando diretamente o Poder
Judiciério, que ja reconhece a elevada judicializagédo das relacbes de consumo

como um desafio estrutural.

O que se propde ndo € inovacgao disruptiva, mas a consolidacao,
em nivel legal, de um padrdo minimo nacional de atendimento, nos moldes do
gue ja foi estabelecido para setores regulados pelo Decreto n® 11.034/2022. A
medida dialoga com a evolucdo do CDC, como a Lei n® 14.181/2021, e busca

atuar na origem do conflito, evitando seu agravamento.

Sob a perspectiva social, o projeto protege consumidores
vulneraveis, idosos, pessoas com baixo letramento digital e residentes em
regides com menor infraestrutura institucional. Do ponto de vista econdémico, a
medida € equilibrada e proporcional, exigindo apenas o minimo: que o
consumidor seja atendido, tenha sua demanda registrada com protocolo, possa
acompanha-la e receba uma resposta conclusiva. Trata-se de um padrao
basico ja adotado por grande parte das empresas que, quando universalizado,

fortalece a confianga no mercado.

A livre iniciativa ndo é incompativel com a defesa do consumidor;
ao contrario, dela depende. Mercados mais confiaveis sdo mais eficientes,
competitivos e sustentaveis. Este projeto reduz a judicializacdo, fortalece a
solucdo administrativa, protege consumidores vulneraveis e melhora o
ambiente de negdcios. Mais do que criar obrigacdes, organiza expectativas e

promove equilibrio nas relagdes de consumo.
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Diante do exposto, contamos com 0 apoio dos nobres pares para
a APROVACAO deste projeto.

Sala das Sessodes, em de de 2026.

Deputada GISELA SIMONA
Unidao-MT

Para verificar a assinatura, acesse hllps:/’/iMo\eg—aulPm\('\dsde—a%smatura.(?rmara.\eg br/CD269956367300

Assinado eletronicamente pelo(a) Dep. Gisela Simona

Apresentacdo: 30/03/2026 16:22:51.140 - Mesa

PLn.1488/2026

0 *

0

3673

6

5

9

*CD269




CAMARA DOS DEPUTADOS

CENTRO DE DOCUMENTACAO E INFORMAGAO — CEDI
Coordenacgao de Organizagao da Informacao Legislativa — CELEG

LEI N°8.078, DE 11 DE
SETEMBRO DE 1990

https://normas.leq.br/?urn=urn:lex:br:federal:lei:199009-
11:8078

FIM DO DOCUMENTO

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_6599
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL 1488/2026



https://normas.leg.br/?urn=urn:lex:br:federal:lei:1990-09-11;8078
https://normas.leg.br/?urn=urn:lex:br:federal:lei:1990-09-11;8078
https://normas.leg.br/?urn=urn:lex:br:federal:lei:1990-09-11;8078
https://normas.leg.br/?urn=urn:lex:br:federal:lei:1990-09-11;8078
https://normas.leg.br/?urn=urn:lex:br:federal:lei:1990-09-11;8078
https://normas.leg.br/?urn=urn:lex:br:federal:lei:1990-09-11;8078

	z2612763_BRASAO
	z2612763_
	z2612763_TITULO
	z2612763_AUTOR
	z2612763_EMENTA
	z2612763_DESPACHO
	z2612763_APRECIACAO
	z2612763_PUBINICIAL
	z2612763_3106774_pdf1
	z2612763_3106774_TEOR
	z2612763_3106774_pdf2
	z2612763_3106774_pdf3
	z2612763_3106774_pdf4
	z2612763_3106774_pdf5
	z2612763_3106774_pdf6
	z2612763_LEGISLACAO
	z2612763_FIMDOCUMENTO

