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Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Coordenacdo Geral de Estudos e Monitoramento de Mercado

NOTA TECNICA N2 15/2023/CGEMM/DPDC/SENACON/MJ

PROCESSO ADMINISTRATIVO N2 08027.000317/2023-54

EMENTA: Manifestagdo da Secretaria Nacional do Consumidor acerca
do Projeto de Decreto Legislativo n2 117, de 2022, de autoria da
Deputada Lidice da Mata - PSB/BA, que susta os efeitos da aplicacdo do
Decreto 11.034, de 05 de abril de 2022, que estabelece diretrizes e
normas sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor. Decreto em
vigor ndo endereg¢a os problemas constatados nas relagdes de consumo
que envolvem os prestadores de produtos e/ou servicos
regulados. Posicionamento favoravel ao PDL.

1. RELATORIO

1. Por meio do OFICIO N2 183/2023/CGLC/GAB-SAL/SAL/MJ (24074040), a Secretaria
Nacional de Assuntos Legislativos, representada por sua Coordenacdo-Geral de Assuntos Legislativos na
Camara, solicitou posicionamento desta Secretaria Nacional do Consumidor sobre o Projeto de Decreto
Legislativo n? 117, de 2022, de autoria da Deputada Lidice da Mata - PSB/BA, que "Susta os efeitos da
aplicacdo 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" (SEI n2 24074022).

2. A proposta encontra-se aguardando Deliberacdo na Comissao de Defesa do Consumidor
(CDC).

3. A andlise levou em consideracdo o texto original da proposta (SEl n2 24074022).

l. FUNDAMENTACAO

4. O Projeto de Decreto Legislativo n2 117/ 2022 sugere a revogacdo do Decreto 11.034, de

05 de abril de 2022, que regulamenta a Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990 - Cédigo de Defesa do
Consumidor, para estabelecer diretrizes e normas sobre o Servigco de Atendimento ao Consumidor.

5. Isso porque, conforme fundamentacdo que embasou o projeto, apesar de bem-
intencionado o Decreto em vigor, ele é desfavoravel em diversos pontos ao consumidor, conforme
exemplificado:

a) Retira-se a obrigatoriedade de se falar com o atendente no primeiro Menu;

b) Reduz-se o prazo de obrigagdo de falar com o atendente, de 24h para 8h;
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c) Retira-se a uniformizagdo do prazo de 60 segundos para o atendimento e passa para
cada setor regular esse tempo, a seu critério;

d) Diminui a importdncia de uma reclamagdo e de uma melhor atengdo e respeito aos
consumidores individuais, quando considera o “porte da empresa” na quantifica¢Go
dessas reclamacgdes;

e) Estabelece no art. 5 que o funcionamento do SAC néo pode ser inferior a 8 horas para
atendimento humano, ferindo o art. 4 que disponibiliza o SAC durante as 24 horas por
dia e sete dias da semana;

f) Estabelece no artigo 13 o prazo de 7 dias corridos para que a demanda do
consumidor seja atendida, mas liberando no pardgrafo 4 para os orgdos ou as entidades
competentes estabelecerem o prazo para resolugéo das demandas do SAC.

6. Com efeito, ndo obstante a boa intencdo do legislador em relacdo ao Decreto
11.034/2022, o que se percebe é que ele ndo enderecou os problemas constatados nas relaces de
consumo que envolvem os prestadores de produtos e/ou servicos regulados e, ainda, furtou-se da
oportunidade de inovar diante da nova realidade vivenciada com a transformacao digital.

1. CONCLUSAO

7. Portanto, esta Secretaria Nacional do Consumidor posiciona-se de maneira favoravel ao
Projeto de Decreto Legislativo n2 117, de 2022, de autoria da Deputada Lidice da Mata -
PSB/BA, que "Susta os efeitos da aplica¢éo 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" (SEI n2 24074022), nos termos da
fundamentacdo supra.

VITOR HUGO DO AMARAL FERREIRA

Coordenador-Geral de Estudos e Monitoramento de Mercado

EII Documento assinado eletronicamente por Vitor Hugo do Amaral Ferreira, Coordenador(a)-Geral de
- j Estudos e Monitoramento de Mercado, em 11/05/2023, as 17:54, com fundamento no § 32 do art.
42 do Decreto n2 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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