COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

PROJETO DE LEI N° 4.193, DE 2025
Apensado: PL n°® 6582/2025

Institui o Marco Nacional de
Atendimento ao Consumidor e estabelece
normas gerais para o funcionamento dos
Servicos de Atendimento ao Consumidor
(SACs) no Brasil, com fundamento no art.
24, 81°, da Constituicdo Federal, e na Lei n°
8.078, de 11 de setembro de 1990 — Cddigo
de Defesa do Consumidor.

Autor: Deputado MARCIO MARINHO
Relator: Deputado DANIEL ALMEIDA

| - RELATORIO

O Projeto de Lei n° 4.193, de 2025, de autoria do Deputado
Marcio Marinho, institui o Marco Nacional de Atendimento ao Consumidor,
estabelecendo normas gerais para o funcionamento dos Servigcos de
Atendimento ao Consumidor (SACs), com o objetivo de assegurar padroes
minimos de qualidade, acessibilidade, transparéncia e efetividade no

atendimento prestado pelos fornecedores de produtos e servicos.

Apensado a matéria, encontra-se o Projeto de Lei n° 6.582, de
2025, de autoria do Deputado Amom Mandel, que estabelece normas para o
aprimoramento do SAC em canais digitais, garantindo comunicacao gratuita,
acessivel e eficaz, bem como a disponibilizacéo de atendimento humano em
situacOes de maior complexidade ou envolvendo consumidores em condicao

de vulnerabilidade.

Ao fim do prazo regimental, foi apresentada a Emenda n°
1/2025 - CDC, de autoria do Deputado Vinicius Carvalho, que altera o art. 44

da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, para aperfeicoar os cadastros
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publicos de reclamacbes fundamentadas, determinando a divulgacdo de
informacdes sobre a tentativa prévia de solucédo diretamente com o fornecedor
e estabelecendo prazo de até dez dias corridos para manifestacdo dos
fornecedores em procedimentos de intermediacdo conduzidos pelos 6rgéos de
defesa do consumidor.

As proposicdes foram distribuidas as Comissfes de Defesa do
Consumidor e Constituicdo e Justica e de Cidadania (art. 54 RICD). Sua
apreciacdo € conclusiva pelas Comissdes e seu regime de tramitacdo €
ordinario, conforme o art. 24, inciso Il e art. 151, inciso lll, ambos do Regimento

Interno da Camara dos Deputados (RICD).

Il - VOTO DO RELATOR

As proposicdes sob exame enfrentam tema de crescente
relevancia para a efetividade da protecdo do consumidor brasileiro: a
gualidade, a acessibilidade e a resolutividade dos Servigcos de Atendimento ao
Consumidor — SAC.

O desenvolvimento tecnoldgico e a expansdo dos canais
digitais transformaram profundamente as formas de interacdo entre
consumidores e fornecedores. Ferramentas automatizadas, plataformas
eletrOnicas, aplicativos e sistemas baseados em inteligéncia artificial ampliaram
a disponibilidade dos servicos de atendimento e reduziram custos operacionais.
Todavia, a modernizacdo tecnoldgica ndo pode resultar em reducdo das

garantias asseguradas pelo Cadigo de Defesa do Consumidor.

A experiéncia dos 6rgaos integrantes do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor demonstra que parcela significativa dos conflitos de
consumo decorre justamente da dificuldade de acesso a canais eficazes de
atendimento, da auséncia de respostas adequadas as demandas apresentadas
e da utilizagdo de mecanismos automatizados que, em vez de facilitar a
solucdo dos problemas, acabam por criar barreiras a comunicacdo entre

consumidores e fornecedores.
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O Projeto de Lei n° 4.193, de 2025, acerta ao reconhecer a
necessidade de estabelecer parametros nacionais para o funcionamento dos
SACs, assegurando padrdes minimos de qualidade, transparéncia,

acessibilidade e resolutividade.

O Projeto de Lei n° 6.582, de 2025, por sua vez, contribui para
o aperfeicoamento da matéria ao enfrentar desafios especificos decorrentes da
digitalizacdo dos servicos de atendimento, especialmente no que se refere a
gratuidade dos canais digitais, a preservacdo do atendimento humano e a
protecdo dos consumidores em condicéo de vulnerabilidade.

As duas proposi¢cdes convergem para um mesmo objetivo:
assegurar que o0s avancos tecnoldgicos sejam colocados a servico do
consumidor, e ndo utilizados para restringir ou dificultar o exercicio de seus
direitos. Entendemos, contudo, que a legislacdo deve concentrar-se na
definicdo dos principios, direitos e deveres fundamentais que devem orientar 0s
servicos de atendimento, preservando para a regulamentacdo posterior a
disciplina dos aspectos operacionais e tecnoldgicos sujeitos a constante

evolugéo.

Nessa perspectiva, propomos um substitutivo que busca
instituir um verdadeiro Marco Nacional de Atendimento ao Consumidor,
estabelecendo direitos basicos dos usuarios dos SACs, deveres gerais dos

fornecedores e principios orientadores para a regulamentacao futura.

Entre esses direitos, destacamos a garantia de acesso ao
atendimento humano. Embora seja legitima a utlizacdo de sistemas
automatizados como instrumentos de triagem, orientacdo e apoio ao
atendimento, tais mecanismos ndao podem ser empregados para dificultar o
contato do consumidor com o fornecedor nem para impedir a adequada

apreciacdo de suas demandas.

Com essa percepcéo, o0 substitutivo assegura expressamente
ao consumidor o direito de acesso ao atendimento humano, mediante
solicitacdo, vedando a imposicao de fluxos excessivos, repetitivos ou artificiais
destinados a desestimular ou impedir esse acesso. Busca-se, assim, preservar

a liberdade de escolha do consumidor e impedir que a automacao se converta
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em obstaculo ao exercicio dos direitos previstos no Cdodigo de Defesa do

Consumidor.

Também merece acolhimento a Emenda n° 1/2025 — CDC, que
aperfeicoa os mecanismos de transparéncia e eficiéncia do Sistema Nacional
de Defesa do Consumidor ao prever a divulgacdo de informacbes sobre a
tentativa prévia de solucdo junto ao fornecedor e ao estabelecer prazo para
manifestacdo das empresas nos procedimentos administrativos de

intermediacéao de conflitos.

Acreditamos que a medida fortalece os mecanismos de
solucdo consensual de controvérsias, promove maior resolutividade
administrativa e contribui para o aprimoramento das politicas publicas de
protecdo e defesa do consumidor, sem criar qualquer condicionamento ao

exercicio do direito constitucional de acao.

Consideramos, portanto, que as proposicdes aperfeicoam o
sistema de protecdo do consumidor, fortalecem a transparéncia das relacées
de consumo, promovem a inclusdo dos consumidores mais vulneraveis e

contribuem para a reducao de conflitos.

Diante do exposto, o voto é pela aprovacao do Projeto de Lei
n°® 4.193, de 2025, do Projeto de Lei n° 6.582, de 2025, e da Emenda n° 1/2025

— CDC, na forma do Substitutivo anexo.

Sala da Comisséo, em 10 de julho de 2026.

Deputado DANIEL ALMEIDA
Relator
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N° 4.193, DE 2025
Apensado: PL n°® 6582/2025

Institui o Marco  Nacional de
Atendimento ao Consumidor, estabelece
normas gerais sobre o0s Servicos de
Atendimento ao Consumidor — SACs e altera
o art. 44 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro
de 1990.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei institui o Marco Nacional de Atendimento ao

Consumidor e estabelece normas gerais aplicaveis aos Servigcos de

Atendimento ao Consumidor — SACs mantidos por fornecedores de produtos e

servi¢os, publicos ou privados e altera o art. 44 da Lei n° 8.078, de 11 de

setembro de 1990.

Art. 2° Os Servigos de Atendimento ao Consumidor observaréao

0S seguintes principios:

| — respeito a dignidade, a saude, a seguranca e aos interesses

econdmicos do consumidor;

Il — boa-fé, transparéncia e cooperacdo nas relacbes de

consumo,

lIl — efetividade da protecéo e defesa do consumidor;

IV — acessibilidade e inclusao;

V — tratamento adequado aos consumidores em condicdo de

vulnerabilidade;

VI — eficiéncia, simplicidade e facilidade de acesso aos canais

de atendimento;

VII — protecao dos dados pessoais e da privacidade;
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VIII — prevencéo e solucdo consensual de conflitos;

IX — liberdade de escolha dos meios de atendimento

disponibilizados ao consumidor.

Art. 3° Sao direitos basicos do consumidor no ambito dos
Servigos de Atendimento ao Consumidor:

| — acesso gratuito aos canais de atendimento disponibilizados

pelo fornecedor;

Il — atendimento adequado, tempestivo e compativel com a
natureza da demanda apresentada;

[l — obtencdo de informacbes claras, corretas, precisas e

ostensivas;

IV — recebimento de protocolo ou mecanismo equivalente que

permita 0 acompanhamento da demanda;

V — acesso aos registros e ao historico de suas interacbes com

o fornecedor, na forma da regulamentacéo;

VI — atendimento acessivel as pessoas com deficiéncia e aos
demais consumidores que necessitem de recursos especificos de

acessibilidade;

VII — confirmacdo das solicitacbes que impliguem alteracao,

suspensédo, cancelamento ou encerramento de contratos;
VIl - acesso ao atendimento humano, nos termos desta Lei.

Art. 4° Os fornecedores deverdo disponibilizar canais de
atendimento compativeis com a natureza, a complexidade e o porte de suas

atividades, observadas as disposi¢cOes desta Lei e de sua regulamentacao.

8 1° Os canais de atendimento deverdo assegurar meios
efetivos para apresentacdo, acompanhamento e solucdo das demandas dos

consumidores.

§ 2° E vedada a adog&o de mecanismos destinados a dificultar,
retardar, restringir ou inviabilizar o exercicio dos direitos do consumidor ou o

acesso aos canais de atendimento.
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§ 3° Os sistemas automatizados de atendimento poderédo ser
utilizados como ferramenta de apoio, orientacdo, triagem ou solucdo de
demandas, desde que ndo impecam, dificultem ou desestimulem o acesso do

consumidor ao atendimento humano.

Art. 5° E assegurado ao consumidor o direito de acesso a

atendimento humano nos Servigcos de Atendimento ao Consumidor.

8§ 1° O acesso ao atendimento humano deverd ocorrer por
procedimento simples, ostensivo e acessivel, vedada a imposicdo de etapas
excessivas, repetitivas, desnecessarias ou artificiais que dificultem sua

obtencéo.

8§ 2° O fornecedor devera assegurar 0 encaminhamento

imediato para atendimento humano quando:
| — houver solicitagdo do consumidor;
Il — a demanda exigir analise individualizada;

[l — os mecanismos automatizados ndo forem capazes de

solucionar a questao apresentada;

IV — estiverem envolvidos consumidores em condicdo de

vulnerabilidade ou situacfes que demandem tratamento diferenciado;

V — a demanda envolver servicos essenciais, riscos a saude ou
a seguranca, contestacdo de cobrancas, cancelamento contratual ou outras

hipoteses definidas em regulamento.

8§ 3° A regulamentagdo podera estabelecer critérios de
operacionalizacdo do atendimento humano, observadas as garantias previstas

nesta Lei.

Art. 6° Os fornecedores deverao adotar procedimentos aptos a
assegurar a efetiva resolucdo das demandas dos consumidores, observados
indicadores de qualidade, resolutividade, tempo de resposta e satisfacdo dos

usuérios, na forma da regulamentacéo.

Art. 7° Os 6rgdos e entidades integrantes do Sistema Nacional

de Defesa do Consumidor deverdo utilizar indicadores de resolutividade e
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gualidade do atendimento para fins de monitoramento do mercado, formulacéo

de politicas publicas e divulgacdo de informac¢des aos consumidores.
Art. 8° A regulamentacao desta Lei dispora sobre:

| — padrdes minimos de qualidade dos servicos de

atendimento;
Il — requisitos de acessibilidade e inclusao;
[l — procedimentos de atendimento humano e automatizado;

IV — critérios de registro, guarda e disponibilizacdo de

informacgoes;
V —indicadores de desempenho e resolutividade;

VI — mecanismos de transparéncia e prestacdo de informacdes

aos consumidores;

VIl — especificidades aplicaveis aos setores sujeitos a

regulacao proépria.

Art. 9° O art. 44 da Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990,

passa a vigorar com a seguinte redacéao:

“Art. 44. Os 6rgaos publicos de defesa do consumidor manterdo
cadastros atualizados de reclamac¢des fundamentadas contra
fornecedores de produtos e servigos, divulgando-os publica e

periodicamente, com indicacdo, entre outras informagdes relevantes:
| — de seu atendimento ou n&o pelo fornecedor;

Il — da existéncia ou ndo de tentativa prévia de solucdo diretamente

junto ao fornecedor.

§ 3° O fornecedor deverd manifestar-se nos procedimentos de
intermediacdo de conflitos instaurados perante érgdos integrantes do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, agéncias reguladoras
ou entidades publicas com atribuig6es correlatas no prazo maximo
de 10 (dez) dias corridos, sem prejuizo de prazo diverso previsto em

legislacdo especifica.
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§ 4° Os orgaos referidos no § 3° deverdo incentivar a busca de
solucdo direta entre consumidor e fornecedor, sem prejuizo do
acesso aos mecanismos administrativos de defesa do consumidor e
ao Poder Judiciario.” (NR)

Art. 10. O descumprimento desta Lei sujeita o infrator as
sancdes previstas na Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990, sem prejuizo

das demais sanc¢des administrativas, civis e penais cabiveis.

Art. 11. Esta Lei entra em vigor apos decorridos cento e oitenta

dias de sua publicagao oficial.

Sala da Comissao, em 10 de Julho de 2026.

Deputado DANIEL ALMEIDA
Relator

Para verificar a assinatura, acesse https://infoleg-autenticidade-assinatura.camara.leg.br/CD261580868500

=1 -E Assinado eletronicamente pelo(a) Dep. Daniel Almeida

Apresentacdo: 10/07/2026 11:30:50.670 - CDC

> PL 4193/2025

PRL1CDC

—

-
—J
o
[

*CD261580868500 %



