COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

PROJETO DE DECRETO LEGISLATIVO N° 117, DE 2022

| - RELATORIO

Susta os efeitos da aplicagdo do
Decreto 11.034, de 5 de abril 2022, que
‘Regulamenta a Lei 8.078, de 11 de
setembro de 1990 — Cdédigo de Defesa do
Consumidor, para estabelecer diretrizes e
normas sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor”.

Autora: Deputada LIDICE DA MATA
Relator: Deputado DUARTE JR

O Projeto de Decreto Legislativo n°® 117, de 2022, de autoria da

Deputa da Lidice da Mata, prop8e a sustacdo dos efeitos do Decreto 11.034,
de 5 de abril 2022, que “Regulamenta a Lei 8.078, de 11 de setembro de 1990

— Cddigo de Defesa do Consumidor, para estabelecer diretrizes e normas

sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor”.

Segue o texto da proposicao apresentada:

Para verificar a assinatura, acesse https://infoleg

.“E Assinado eletronicamente pelo(a) Dep. Duarte Jr

autenticida
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Art. 1° Este Projeto de Decreto Legislativo susta
os efeitos do Decreto 11.034, de 5 de abril 2022,
que “Regulamenta a Lei 8.078, de 11 de
setembro de 1990 — Cddigo de Defesa do
Consumidor, para estabelecer diretrizes e normas

sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor”.

Art. 2° Ficam sustados, nos termos do art. 49, V,
da Constituicdo da Republica Federativa do
Brasil, os efeitos do Decreto 11.034, de 5 de abril
de 2022.
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Art. 3° Este decreto legislativo entra em vigor na
data de sua publicacéo.

Conforme a justificacdo da proposicdo, o decreto impde
medidas que retiram beneficios dos consumidores e favorecem as empresas.
Além disso, perdeu-se a oportunidade de fazer inovacdes que o setor
necessita, e deixou de contribuir para o fortalecimento dos sistemas de

prote¢&o aos consumidores.

A proposicéo tramita em regime ordinario, nos termos do Art.
151, inciso lll, do RICD, e foi distribuida as Comissdes de Defesa do
Consumidor e Constituicdo e Justica e de Cidadania (Mérito e Art. 54, RICD)
Proposicdo Sujeita a Apreciacdo do Plenério.

Nesta Comissao de Defesa do Consumidor cabe-nos analisar a
guestdo no que tange aos direitos do consumidor e ao equilibrio nas relacées

de consumao.

II - VOTO DO RELATOR

O Decreto 11.034, de 5 de abril de 2022, revogou o Decreto
6.523, de 31 de julho de 2008, que estabelecia diretrizes e normas sobre o
Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC).

Como todos sabem, o SAC é um servigo essencial para o bom
atendimento do consumidor, bem como uma garantia de que seus direitos
estdo sendo observados pelo fornecedor. Portanto, uma mudanca na
regulamentacdo desse servico deve ser analisada com atencao para que seja

mantido o equilibrio na relacéo entre consumidores e fornecedores.

Nesse sentido, analisando-se o decreto que se deseja sustar,
verifica-se que alguns artigos do decreto quebrou o necessario equilibrio nas
relacbes de consumo, assim como houve um avan¢o em alguns dispositivos do

decreto que culminou na ampliagédo do SAC.
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A revogacao do Decreto 6.523, de 31 de julho de 2008,
resultou na retirada de direitos dos consumidores e favoreceu os fornecedores

gue nédo prestam a devida atencdo as normas consumeristas.

Conforme bem justifica a autora deste Projeto de Decreto
Legislativo, o Decreto 11.034, de 5 de abril 2022, impde medidas que
prejudicam o consumidor, mais precisamente o artigo 5 e paragrafo 4° do artigo
13, do Decreto 11.034, de 5 de abril de 2022.

De fato, conforme ressaltado na justificativa deste PDL, o
Decreto do Poder Executivo retrocede em relacdo ao decreto revogado, na
medida em que reduz o prazo de obrigacao de falar com o atendente, de 24h

para 8h.

Entendemos que a adoc¢ao de novas estratégias e mecanismos
de atendimento, contribuem para o avangco do Servico de Atendimento ao
Consumidor, reduzindo a fila de atendimento telefénico e o tempo de espera,
além de proporcionar uma boa experiéncia no pos-compra. Mas, em
contrapartida, o atendimento humano deve ser assegurado de forma
ininterrupta, para suprir a falta de resolutividade desses mecanismos de

atendimento.

A empresa Capterra, plataforma estadunidense de pesquisa de
softwares, realizou uma pesquisa com 604 pessoas de diferentes regifes do
pais e revelou que 70% dos entrevistados reconheceram que houve uma
melhora no Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) das empresas no
Brasil. A pesquisa foi feita entre 2020 e 2022, periodo em que ainda estava em

vigor o decreto revogado 6.523, de 31 de julho de 2008.

Assim, a inovacdo no atendimento ao consumidor € essencial
para garantir o direito do consumidor, buscando rapidez e qualidade na
resposta e na solucdo das demandas, mas, €& preciso garantir que o
atendimento seja realizado por humano, na falta de resolutividade dessas
ferramentas de atendimento. Sendo assim, imprescindivel o atendimento

humano 24 horas.
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Outro ponto do decreto que merece ser analisada e ter seus
efeitos sustados é o 84° do art. 13 do decreto 11.034, de 5 de abril 2022, este
dispositivo relativiza a importancia do prazo de sete dias estabelecido no caput
do art. 13, pois conforme menciona o dispositivo fica a cargo do 6rgéo e das
entidades reguladoras, estabelecer prazo para resolucdo das demandas no
SAC.

Estabelecer um prazo maior que sete dias, principalmente
sobre assuntos que versam sobre saude, comunicacdo e transporte, nos
parece um ato de extrema irresponsabilidade com o consumidor. Sendo um
retrocesso e de certa forma contribui com a pratica irresponsavel da empresa
que além de ndo prestar um bom servico e nao oferecer o produto
adequadamente, ainda recebe uma permissdo legal para procrastinar na

solucéo, fazendo com que muitos consumidores sofram danos irreparaveis.

E importante destacar que, diversos assuntos exigem por parte
dos fornecedores, solucdes rapidas e imediatas, como exemplo: cancelamento
de voo, negativa de procedimento pelo plano de saude suplementar, blogueio
de linha telefénica. Esses assuntos por sua natureza ja nao suportam o prazo

de sete dias, quica prazos superiores a sete dias.

Portanto, entendemos que o art. 5°e 84° do art. 13 do decreto
11.034, de 5 de abril 2022, afrontam os direitos béasicos do consumidor,
duramente conquistados e claramente expostos no art. 6° do Codigo de Defesa

do Consumidor.

Entendemos que o decreto também ampliou o direito do
consumidor em buscar via SAC informacdes, duavidas, reclamacdes,
contestacdes, suspensao ou cancelamento de contratos e de servigos, por este
motivo, aprovamos este projeto na forma do substitutivo, preservando assim

€SSes avancos.

Ante o exposto, somos pela APROVACAO do Projeto de

Decreto Legislativo n® 117, de 2022, na forma do substitutivo.
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Sala da Comissao, em 18 de margo de 2023.
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Deputado DUARTE JR
Relator
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SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE DECRETO LEGISLATIVO N° 117, 3 § o
DE 2022 2 2
Susta os efeitos da aplicacéo do art.5°e -
84° do art. 13 do Decreto 11.034, de 5 de
abril 2022, que “Regulamenta a Lei 8.078, de
11 de setembro de 1990 — Codigo de Defesa
do Consumidor, para estabelecer diretrizes e
normas sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor”.
Autora: Deputada LIDICE DA MATA
Relator: Deputado DUARTE JR
O Congresso Nacional decreta:
Art. 1° Esta lei susta os efeitos do art. 5°e 84° do art. 13 do
Decreto n° 11.034, de 11 de abril de 2022, que “regulamenta a Lei n° 8.078, de
11 de setembro de 1990 - Codigo de Defesa do Consumidor, para estabelecer
diretrizes e normas sobre 0 Servico de Atendimento ao Consumidor”.
Art. 2° Ficam sustados, nos termos do art. 49, V, da Constituicao
da Republica Federativa do Brasil, os efeitos dos art. 5° e 0 84° do art. 13 do
Decreto 11.034, de 5 de abril de 2022.
Art.3° Este decreto legislativo entra em vigor na data de sua
publicacao.
Sala da Comissdo, em 12 de marco de 2024. =
°
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Deputado Duarte Jr.
Relator
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