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15. A Nota Técnica considera que o enfrentamento adequado de agdes
estruturais deva necessariamente ser veiculado em demandas que tenham pedidos bem
delimitados, permitindo que a atuagdo do 6rgdo incumbido da jurisdigdo constitucional edite
decisdo que venha a se impor como vetor de mudanga social, e ndo ato de mero simbolismo
judicial.

16. Diante deste contexto, o NUPEC recomenda nao seja declarado o estado de
coisas inconstitucional na espécie pelas seguintes razoes: (i) o ECI deve ser utilizado de forma
cuidadosa, para que ndo seja banalizado nem se torne uma técnica inefetiva; (ii) apenas nos
casos estruturais mais graves, com permanente inércia do Poder Publico, é recomendada a
sua utilizagdo; (iii) a declaragdo do ECI neste caso pode dificultar o didlogo institucional com
o Executivo, que tem se mostrado colaborativo em outros processos estruturais em tramite
no Tribunal e (iv) é possivel ter um processo estrutural sem a declaragdo de um ECI.

OmissOes concretas do Estado brasileiro na garantia de direitos fundamentais da
populagdo negra

17. A desigualdade racial é uma triste realidade que, lamentavelmente, assola a
sociedade brasileira. Manifestagdes dos amici curiae na presente ADPF elucidam
enfaticamente as projeg¢des do racismo na sociedade brasileira nos aspectos descritos na
inicial, mormente vida, saude, alimenta¢do digna e seguranc¢a da populacdo negra, além de
violagdes especificas na seara dos direitos das criangas e adolescentes negras.

18. Dentre os inumeros dados concretos ofertados pelos amici curiae -
examinados no corpo do voto do presente decisum - destaca-se a seguinte informagdo
prestada pelo Instituto Alana, a partir da pesquisa "Cenario da Exclusdo Escolar no Brasil":
"Criangas pretas e pardas, nas faixas etarias de 4 a 5 anos e 6 a 14 anos, representam,
respectivamente, 64,4% e 88,5% das criangas fora da escola".

19. A gravidade dos dados prestados pelas entidades que se manifestaram nos
autos revela a massiva violagdo de direitos fundamentais da populacdo negra e a
insuficiéncia das politicas estatais vigentes para a efetiva superagdo da lesividade sistémica
verificada.

20. Destarte, a luz dos debates levados a efeito ao longo do julgamento desta
ADPF, o Tribunal, por unanimidade, reconhece a existéncia de racismo estrutural no Brasil e
a existéncia de graves violagdes a preceitos fundamentais.

Providéncias concretas

21. O exame das providéncias postuladas pelos partidos requerentes revela a
amplitude das pretensdes deduzidas com o objetivo de superar as graves violagbes a
preceitos fundamentais.

22. Deveras, os pedidos abrangem desde providéncias classicamente observadas
em processos estruturais (tal como a elaboragdo de Plano de enfrentamento ao racismo),
como também pleitos de ordem exclusivamente normativa e pretensdes marcadamente
especificas, que escapam do cardter abstrato da presente agao.

23. Isto ndo impede, contudo, que esta Suprema Corte determine medidas para
o aperfeicoamento das politicas publicas voltadas a superagao das desigualdades raciais, haja
vista se tratar de processo de natureza estrutural que evidencia aspectos deficitarios,
passiveis de adequagdo nesta sede processual.

24. O contexto ora descrito corrobora a adogdo de uma postura judicial que
incentive o didlogo interinstitucional, sem que isso implique a inagdo desta Corte diante do
grave problema das desigualdades raciais histéricas, impondo-se a determinagdo das
medidas cabiveis para o aperfeicoamento da politica publica de enfrentamento ao
racismo.

Revisdo do Plano Nacional de Promogdo da Igualdade Racial (PLANAPIR) ou, a
critério do Governo Federal, a elaboragcdo de um novo Plano Nacional de Combate ao
Racismo Estrutural

25. O arcabouco juridico brasileiro conta com importante ferramenta vigente
voltada a plena concretizagdo da igualdade racial. Trata-se do Plano Nacional de Promogao
da Igualdade Racial - PLANAPIR, aprovado pelo Decreto n? 6.872/2009, que densifica, no
plano infralegal, o comando constante do art. 49 da Lei 12.288/2010 (Estatuto da Igualdade
Racial). O PLANAPIR integra a estrutura governamental para direitos humanos, figurando,
pois, como vetor normativo essencial na organizacdo e implementacdo das medidas
destinadas a igualdade racial no pais (cf. LEAO, Ingrid Viana. A desconfiguragdo de uma
politica publica para mulheres no Brasil. Semindrio Internacional Fazendo Género - 13th
Women's Worlds Congress, Florianépolis, 2017).

26. Em que pese a relevancia deste marco normativo, o tempo decorrido desde
a sua edigdo, por si so, ja indica a necessidade de sua atualizagdo, aprofundando as medidas
propostas a luz dos desafios recentes que sdo observados na sociedade brasileira no que toca
ao racismo estrutural. No contexto de estimulo ao didlogo interinstitucional, propde-se
revisdo que permita o aprimorar do marco normativo de enfrentamento ao racismo no
Brasil.

27. A fim de balizar a revisdo ora alvitrada, propGe-se, em carater exemplificativo,
as seguintes medidas de cunho material:

a. Providéncias concretas para o combate ao racismo estrutural, sobretudo em
areas relacionadas ao acesso a saude, seguranga alimentar, seguranga publica e protecdo da
vida;

b. Providéncias reparatérias em virtude de graves violagdes de direitos humanos
em fungdo da raga/cor, tais como a como construgdo da memdria, valorizacdo do papel das
populagdes discriminadas na formagdo étnico-cultural do pais no sistema educativo formal,
atendimento humanizado, entre outros;

c. Revisdo dos procedimentos de acesso via quotas as oportunidades de
educacdo e emprego em fungdo de raga/cor, com o objetivo de evitar a baixa efetividade em
funcdo de metodologias pouco efetivas ou que criam obstdculos desnecessarios ao acesso;

d. Instituicdo de instrumentos de monitoramento e avaliagdo de cada elemento
da politica nacional de combate ao racismo que vier a ser formulada a partir da revisao ora
proposta, com a definicdo de metas e prioridades;

e. Criagdo de protocolos de atuagdo e atendimento de pessoas negras pelos
6rgaos do Poder Judicidrio, pelos Ministérios Publicos, Defensorias Publicas e autoridades
policiais para melhor acolhimento institucional e enfrentamento de disparidades raciais;

f. Estabelecimento de mecanismos de difusdo do seu conteudo junto a 6rgdos e
entidades governamentais e ndo-governamentais;

g. Capacitagdo de professores, inclusive em cooperagdao com universidades do
continente africano, para ensino de histéria e cultura afro-brasileira (Lei n2 10.639/2003 e
Estatuto da Igualdade Racial);

h. O Poder Executivo, por intermédio da Secretaria de Comunicagdo - SECOM,
devera fazer campanha na midia comercial contra o racismo e o preconceito contra religides
de matriz africana. O mesmo devera ser feito nas TVs Institucionais e midias sociais dos Trés
Poderes;

i. Lei Rouanet e Leis Estaduais de Incentivo a Cultura - deverdo priorizar projetos
em que haja a presenca relevante de negros e negras nos projetos incentivados;

j. Ampliacdo do Programa Nacional de Agentes Territoriais de Promogdo da
Igualdade Racial;

k. Ampliagdo dos Agentes Territoriais do Plano Juventude Negra Viva e
Monitoramento semestral da Politica Nacional de Saude Integral da Populagdo Negra (art. 72
do Estatuto da lgualdade Racial).

28. No que diz respeito aos aspectos institucionais e procedimentais, a revisdo do
PLANAPIR ou a elaboragdo de Plano auténomo deverd atender as seguintes diretrizes:

a. A revisdo do PLANAPIR (ou elaboragdo de Plano auténomo) devera ser
conduzida pelo Ministério da Igualdade Racial, em virtude das suas atribui¢des, elencadas na
Lei 14.600/2023, e deverd contar com a participacdo ativa dos 6rgdos do Poder Executivo
Federal com atribuicOes pertinentes, a saber, a Casa Civil, o Ministério da Saude, o Ministério
do Desenvolvimento Social, o Ministério da Justica, o Ministério do Trabalho e Emprego, o
Ministério do Desenvolvimento Agrdrio e Agricultura Familiar, o Ministério dos Direitos
Humanos e da Cidadania e a Advocacia-Geral da Unido;

b. Devera ser assegurada a ampla participagdo da sociedade civil, colhendo-se as
contribuigdes das organizagbes representativas sobre a tematica, considerando a
representatividade por regido do pais, bem como a efetiva participacdo de organizacGes
representativas das criangas e mulheres negras, do movimento quilombola e dos povos de
terreiro, prestigiando a participagdo dos grupos mais vulnerabilizados;

c. Sem prejuizo de outras medidas assecuratdrias da participagdo social, o
Governo Federal devera, previamente a revisdao do plano, estruturar consultas e audiéncias
publicas voltadas a oitiva da sociedade civil, garantida, ainda, a ampla manifestagdo social
durante todo o processo de revisdo até que seja ultimado;
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d. Para cada medida a ser adotada no Plano é imprescindivel que a Unido fixe
objetivos, metas, indicadores de monitoramento e avaliagdo, prazos, recursos existentes e
necessarios, bem como matriz de risco, e preveja mecanismos de monitoramento, avaliagdo
e revisdo periddica, com divulgacdo publica dos dados e resultados, de forma a atualizar e
aperfeigoar o marco légico da politica e permitir a implementagdo continua e progressiva do
ciclo da politica publica. Frisa-se, ainda, a necessidade de se assegurar compatibilidade com
o planejamento e a programagdo or¢amentaria.

29. A revisdo do PLANAPIR ou, a critério do Governo Federal, a elaboragdo, em
carater autonomo, do Plano Nacional de Combate ao Racismo Estrutural devera ser ultimada
no prazo de 12 (doze) meses contados do trénsito em julgado do presente decisum,
submetendo-o a homologagdo deste Supremo Tribunal Federal e delegada a fiscalizagdo do
cumprimento do Plano ao Conselho Nacional de Justiga, por intermédio do Observatério dos
Direitos Humanos do Poder Judicidrio.

30. Por fim, cabera ao Conselho Nacional de Justica e ao Conselho Nacional do
Ministério Publico, dentre outras medidas que julgarem necessarias:

a. Formular mecanismos de monitoramento, avaliagdo e revisdo periddica, com
divulgacdo publica dos dados e resultados acerca das politicas de acdo afirmativa de ingresso
de servidores, magistrados e integrantes do Ministério Publico, bem como dos delegatarios
de servigos publicos vinculados ao Poder Judiciario, para constante aprimoramento; e

b. Adotar mecanismos de monitoramento e reavaliagdo continuos nas promogées
e remogdes de magistrados, membros do Ministério Publico, notdrios e registradores negros
e negras, com o escopo de identificar, avaliar e propor mecanismos que reforcem a igualdade
de acesso e movimentagdo ao longo das respectivas carreiras.

Dispositivo

31. Arguicdo de descumprimento de preceito fundamental que se julga
parcialmente procedente para reconhecer a existéncia de racismo estrutural no Brasil e
graves violagGes a preceitos fundamentais, com a determinagdo das providéncias acima
consignadas.

Secretaria Judiciaria
ADAUTO CIDREIRA NETO
Secretario

Atos do Poder Executivo

MEDIDA PROVISORIA N2 1.396, DE 9 DE OUTUBRO DE 2026

DispGe sobre a autenticagdo, a identificagio e o
bloqueio de chamadas telefonicas e mensagens
nas redes de telecomunicagdes e institui base de
dados centralizada de recursos de numeragdo.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que lhe confere o art.
62 da Constituicdo, adota a seguinte Medida Proviséria, com forga de lei:

Art. 12 Esta Medida Proviséria dispOe sobre a autenticagdo, a identificagdo
e o bloqueio de chamadas telefénicas e mensagens nas redes de telecomunicagGes
como medida de combate a fraudes e ao uso abusivo.

Paragrafo Unico. O disposto nesta Medida Provisdria aplica-se as prestadoras
de servigos de telecomunicagdes de interesse coletivo que fagam uso de recursos de
numeragdo publica.

Art. 22 Para cumprimento do disposto nesta Medida Proviséria:

| - a prestadora de origem deverd autenticar as chamadas telefonicas
originadas em sua rede;

Il - as prestadoras de transito deverdo preservar a autenticacdo; e

Il - a prestadora responsavel pela terminagdo da chamada devera verificar
a autenticagdo antes de sua entrega ao destinatario.

Art. 32 As prestadoras de servigos de telecomunicaces de interesse coletivo
ficam obrigadas a bloquear:

| - a entrega das chamadas ndo autenticadas, na etapa de terminacgdo,
ressalvadas as hipoteses estabelecidas pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes -
Anatel; e

Il - o curso das chamadas e das mensagens que utilizem cédigo de acesso
em desacordo com o estabelecido pela Anatel.

Art. 42 As chamadas autenticadas originadas por pessoa juridica deverdo ser
identificadas ao destinatario pela prestadora responsavel pela terminagdo, com o nome
empresarial e o logotipo, se houver, registrados na base de dados de que trata o art. 59.

Art. 52 Fica instituida base de dados centralizada de recursos de numeragdo,
sob supervisdo da Anatel, destinada a fornecer informagdes necessdarias a autenticagdo
e a identificagdo de chamadas.

§ 12 A base de dados referida no caput contera:

| - o registro dos recursos de numeragdo e de seus titulares; e

Il - quando o titular for pessoa juridica, o nome empresarial, o0 numero de
inscrigdao no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica - CNPJ e o logotipo, se houver, ressalvadas
as hipdteses de dispensa em razdo de volume de chamadas previstas pela Anatel.

§ 22 As prestadoras as quais tenham sido atribuidos recursos de numeragdo
deverdo fornecer e manter atualizadas as informagGes necessarias a base de dados.

§ 32 A base de dados sera integrada com as solugGes de autenticacdo e
identificagdo de chamadas e com os sistemas destinados a consulta de informacgdes
pelos usudrios.

§ 49 A gestdo da base de dados caberda as prestadoras e podera ser
exercida por entidade técnica designada ou credenciada pela Anatel.

§ 52 A implementacdo e a operagdo da base de dados serdo custeadas
pelas prestadoras, admitida a cobranga, na forma estabelecida pela Anatel, de pessoas
juridicas responsaveis pela originacgdo de chamadas.

§ 62 Os dados constantes da base de dados serdo protegidos nos termos
estabelecidos na legislacdo especifica.

Art. 62 As prestadoras dos servicos de telecomunicagbes de interesse
coletivo que fagam uso de recursos de numeragdo publica deverdo bloquear, pelo
periodo de quinze dias, a capacidade de originagio de chamadas dos usudrios que
fagam uso abusivo dessa capacidade.

§ 12 Para fins do disposto neste artigo, considera-se uso abusivo a
originagdo de chamadas que, no mesmo dia e no respectivo servico, atenda
cumulativamente aos seguintes critérios:

| - ultrapasse mil chamadas por acesso ou dez mil chamadas, considerados
todos os acessos designados aquele usuario; e

Il - apresente total de chamadas curtas em propor¢do igual ou superior a
85% (oitenta e cinco por cento) das chamadas totais.

§ 22 Para fins do disposto no inciso Il do § 12, consideram-se chamadas curtas:

| - aquelas ndo completadas;

Il - as destinadas a caixa postal; e

Il - as completadas com duracdo de até seis segundos.

§ 32 N3do configura uso abusivo a originagdo de chamadas por drgdos e
entidades publicas e por prestadores de servigos de saude, de seguranga publica e de
defesa civil no exercicio de suas competéncias ou atividades.

§ 49 A Anatel regulamentara os procedimentos de apuragdo, comunicagdo, bloqueio
e revisdo e podera detalhar as hipdteses abrangidas pelos critérios estabelecidos neste artigo.

§ 52 A Anatel poderd, mediante decisdo fundamentada, alterar os
parametros previstos neste artigo e estabelecer critérios adicionais, desde que ampliem
a protegdo ao consumidor.

Art. 72 A originagdo de chamadas massivas mediante uso de recursos de
numeragdao submete-se, para a protegdo do usudrio contra fraudes e chamadas
indesejadas, a regulamentacdo e a fiscalizagdo da Anatel e as sangbes previstas na Lei
n? 9.472, de 16 de julho de 1997.
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Pardgrafo Unico. Os critérios de caracterizagdo da originagdo de chamadas
massivas serdo estabelecidos em regulamentagdao da Anatel.

Art. 82 Compete a Anatel editar ou alterar a regulamentag¢do necessaria ao
cumprimento do disposto nesta Medida Provisdria, no prazo de sessenta dias, contado
da data de sua publicagdo.

§ 12 As obrigagOes previstas nos art. 32, caput, inciso Il, e art. 62, § 19,
guanto ao limite por acesso, serdo exigiveis no prazo de trinta dias, contado da data
de publicagdo desta Medida Provisoria.

§ 22 As obrigagGes previstas nos art. 29, art. 39, caput, inciso |, art. 42 e
art. 59 serdo exigiveis a partir da data de entrada em vigor da regulamentagdo da
Anatel, observados os prazos de implementagdo nela estabelecidos.

§ 32 Para fins do disposto no art. 32, caput, inciso |, a Anatel estabelecera
as hipoteses de ressalva necessarias a preservagdo das comunicagles legitimas e de
interesse do usuario, inclusive aquelas relacionadas a servigcos publicos essenciais.

Art. 92 O descumprimento do disposto nesta Medida Provisdria sujeitara os
infratores as sangGes previstas na Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997.

Art. 10. Esta Medida Provisdria entra em vigor na data de sua publicagdo.

Brasilia, 9 de outubro de 2026; 2052 da Independéncia e 1382 da Republica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA
Frederico de Siqueira Filho
Wellington César Lima e Silva
Sidénio Cardoso Palmeira

DECRETO N¢ 13.135, DE 9 DE OUTUBRO DE 2026

Regulamenta a Lei n? 8.078, de 11 de setembro
de 1990 - Cédigo de Defesa do Consumidor, para
estabelecer diretrizes e normas sobre o Servigo de
Atendimento ao Consumidor.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que lhe confere o art.
84, caput, inciso IV, da Constituicdo, e tendo em vista o disposto na Lei n? 8.078, de
11 de setembro de 1990 - Cédigo de Defesa do Consumidor,

DECRETA:

CAPITULO |
DISPOSIGOES GERAIS

Art. 12 Este Decreto regulamenta a Lei n? 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 - SAC nas relagdes de consumo, com o
objetivo de garantir os direitos do consumidor quanto:

| - a obtengdo de informagdo adequada sobre os servigos contratados;

Il - ao tratamento de suas demandas; e

Il - ao atendimento eficaz em canais de comunicagdo.

Paragrafo Unico. Estdo sujeitos ao disposto neste Decreto os fornecedores:

| - de produtos e servicos regulados pelo Poder Executivo federal que se
enquadrem nos critérios estabelecidos pela agéncia ou pelo 6rgdo regulador competente; e

Il - que ofertem ou prestem, por meio de plataformas ou outros meios
digitais, servigos financeiros, de pagamento, de crédito ou outros servicos de natureza
financeira ao consumidor, e que estejam sujeitos a regulagdo ou a supervisdo do Banco
Central do Brasil.

Art. 22 Os fornecedores que operem plataformas digitais de intermediagdo
da oferta ou comercializagdo de produtos ou servigos por terceiros, de transporte
remunerado privado individual de passageiros ou de entrega de produtos ou
mercadorias apresentardao a Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica
e Seguranga Publica, na forma e no prazo estabelecidos, os seus modelos de
atendimento ao consumidor, acompanhados, no minimo, das seguintes informagdes:

| - quantidade de reclamagOes relativas ao atendimento ao consumidor;

Il - taxa de resolugdo das demandas;

Il - indice de reclamagdes registradas nos 6rgdos integrantes do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC e na agéncia ou no o6rgdo regulador
competente, quando houver; e

IV - grau de satisfacdo dos consumidores.

Pardgrafo Unico. A Secretaria Nacional do Consumidor avaliard os modelos
de atendimento apresentados e adotara, no ambito de suas competéncias, as medidas
necessarias para assegurar a adequac¢do e a efetividade do atendimento.

Art. 32 Para fins do disposto neste Decreto, considera-se SAC o servico de
atendimento realizado por canais telefénicos ou por canais eletrénicos de comunicagdo,
disponiveis e indicados pelo fornecedor, com a finalidade de tratar as demandas dos
consumidores, como prestar informagdes, esclarecer duvidas, atender reclamagdes, receber
contestagGes e proceder a suspensdo ou ao cancelamento de contratos ou servigos.

§ 12 Considera-se atendimento por canal telefénico aquele realizado por
meio de chamada telefénica entre o consumidor e o SAC, ainda que envolva menu
eletrénico ou outras etapas automatizadas.

§ 292 Considera-se atendimento por canal eletrénico de comunicagdo aquele
realizado por meio distinto de chamada telefénica, mediante voz, texto ou video, que
permita interagdo em tempo real com pessoa humana, ainda que apenas durante parte
de seu periodo de funcionamento, incluidos, entre outros, os chats disponibilizados em
sitios eletronicos ou aplicativos e os servicos de mensageria instantanea.

§ 32 O fornecedor poderda adotar procedimentos automatizados, inclusive
sistemas de inteligéncia artificial, para a triagem, a distribui¢do interna e a resolugdo das
demandas, desde que assegurada ao consumidor a opg¢ao de atendimento em tempo real
por pessoa humana, nos periodos e nas condigdes previstos neste Decreto.

§ 42 Ndo se enquadra como SAC o atendimento destinado a oferta e a
contratagdo de produtos ou servigos.

CAPITULO 1I
DA QUALIDADE DO TRATAMENTO DAS DEMANDAS

Art. 42 No tratamento das demandas, o SAC garantira:

| - a tempestividade;

Il - a seguranga;

Il - a privacidade;

IV - a eficiéncia;

V - a celeridade;

VI - a cordialidade;

VIl - a resolutividade da demanda; e

VIII - o atendimento por pessoa humana, quando solicitado pelo consumidor.

Paragrafo Unico. Para fins do disposto no caput, serdo observados os principios:

| - da dignidade e vulnerabilidade do consumidor;

Il - da boa-fé nas relagSes de consumo; e

Il - da transparéncia.

Art. 52 Os dados pessoais do consumidor serdao tratados nos termos do
disposto na Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018.

Art. 62 Sdo vedadas:

| - a veiculagdo, em qualquer etapa do atendimento, inclusive durante o
tempo de espera, de mensagens publicitdrias nos canais do SAC; e

Il - a solicitagdo da repeticdo da demanda do consumidor apds o seu
registro no primeiro atendimento, exceto por razdo técnica fundamentada.

Art. 72 O fornecedor devera assegurar a continuidade e o acompanhamento da
demanda do consumidor até a conclusdo efetiva do atendimento, vedada a exigéncia de que o
consumidor reinicie o atendimento ou realize novos contatos para tratar da mesma solicitagdo.

Art. 82 Em todos os canais, o acesso ao SAC sera gratuito e o atendimento
das demandas ndo acarretard qualquer 6nus para o consumidor.

Pardgrafo Unico. O inicio do atendimento pelos canais do SAC e o
encaminhamento para atendimento realizado por pessoa humana ndo serdo
condicionados ao fornecimento prévio de dados pelo consumidor.

Art. 92 Os canais do SAC e as informagdes necessdrias a sua utilizagdo serdo
divulgados de forma clara:

| - em todos os documentos e materiais, impressos ou digitais, entregues ou
disponibilizados ao consumidor por ocasido da contratagdo e durante o fornecimento
de seus produtos ou servigos; e

Il - nos sitios eletronicos, aplicativos e demais meios digitais utilizados pelo
fornecedor para a divulgagdo, a oferta, a contratagdo ou o fornecimento de seus
produtos ou servigos.

Art. 10. E obrigatéria a acessibilidade, de forma ampla, aos canais do SAC
mantidos pelos fornecedores de que trata este Decreto, para uso da pessoa com
deficiéncia, garantido o acesso pleno para o atendimento de suas demandas.

Pardgrafo Unico. Caberd a agéncia ou ao érgao regulador competente dispor
sobre a acessibilidade nos canais do SAC.

Art. 11. A pessoa idosa terd tratamento prioritdrio e adequado as suas
necessidades, nos termos do disposto na Lei n? 10.741, de 12 de outubro de 2003.

CAPITULO I
DO ATENDIMENTO POR CANAIS ELETRONICOS DE COMUNICACAO

Art. 12. O atendimento por canais eletrénicos de comunicagdo sera garantido por
meio de, no minimo, um canal de atendimento, que devera ser amplamente divulgado e
funcionar, ininterruptamente, durante vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana.

§ 12 Nos canais eletronicos de comunicagdo, sera garantido o atendimento
em tempo real por pessoa humana no periodo das oito as vinte horas,
ininterruptamente, durante sete dias por semana.

§ 22 O atendimento realizado por pessoa humana podera ser suspenso nos
periodos em que o servico ndo estiver disponivel para fruigdo ou contratagdo,
conforme regulamentagdo das agéncias ou dos érgdos reguladores competentes.

§ 32 Sem prejuizo da garantia prevista no § 12, as agéncias ou os 6rgaos
reguladores competentes poderdo, consideradas as peculiaridades do setor, estabelecer
regras complementares sobre o modo de implementagdo do atendimento em tempo real
por pessoa humana nos canais eletrénicos de comunicagdo, especialmente quanto:

| - as condigdes de sua disponibilizagdo;

Il - aos requisitos técnicos e operacionais para a sua prestacdo; e

Il - aos parametros de qualidade e de tempo de espera para o inicio do
atendimento.

§ 42 As regras complementares de que trata o § 32 observardo o patamar
minimo de prote¢do ao consumidor estabelecido neste Decreto.

Art. 13. Os canais eletronicos de comunicagdo ndao poderdo utilizar mais de
cinco niveis de atendimento para finalizar a demanda do consumidor, vedado o
encaminhamento para outro canal de atendimento, exceto para o atendimento
presencial, quando este for indispensavel a resolugdo da demanda.

§ 12 Os canais eletrénicos de comunicagdo deverdo assegurar, a qualquer
tempo e em qualquer nivel de atendimento, inclusive o primeiro:

| - a opgdo de cancelamento imediato de contratos e servigos; e

Il - a opgdo de atendimento em tempo real por pessoa humana, durante o
periodo previsto no art. 12, § 19.

§ 22 Ao selecionar a opgdo prevista no inciso Il do § 12, o consumidor sera
informado sobre o tempo estimado de espera para o inicio do atendimento em tempo
real por pessoa humana.

CAPITULO IV .
DO ATENDIMENTO POR CANAIS TELEFONICOS

Art. 14. O atendimento ao consumidor por canais telefénicos é obrigatério.

§ 12 O atendimento telefénico realizado por pessoa humana devera ser
prestado no periodo das oito as vinte horas, de forma ininterrupta, sete dias por
semana, e poderd ser precedido de menu eletrénico, nos termos do disposto no art.
3¢9, § 19

§ 22 Nas hipdteses de urgéncia de que trata o art. 17, o atendimento telefénico
realizado por pessoa humana serad prestado imediatamente e a qualquer tempo.

§ 32 Na hipdtese de interrupgdo acidental do atendimento telefonico realizado
por pessoa humana antes de sua conclusdo, o fornecedor devera retornar a chamada no
prazo de até trezentos segundos, considerar as informacgGes ja prestadas pelo consumidor
e informar o niumero de protocolo anteriormente atribuido, quando houver.

§ 42 O atendimento telefonico podera ser suspenso nos periodos em que
o servico ndo estiver disponivel para fruicdo ou contratagdo, conforme regulamentagdo
das agéncias ou dos 6rgdos reguladores competentes.

Art. 15. Durante o periodo previsto no art. 14, § 19, a opgdo de
atendimento realizado por pessoa humana devera ser oferecida em todos os niveis do
atendimento telefonico, respeitadas as seguintes condigGes:

| - o tempo maximo de espera para o contato direto com o atendente,
guando essa opgdo for selecionada, serda de até vinte segundos para, no minimo, 80%
(oitenta por cento) das demandas atendidas e de até trezentos segundos para as
demais demandas; e

II' - a chamada devera ser transferida ao setor competente para o
atendimento definitivo da demanda, na hipdtese de o primeiro atendente ndo ser o
responsavel por essa atribuigdo.

§ 12 N3do se aplica o tempo maximo de espera de que trata o inciso | do
caput na hipdtese de haver regra especifica disciplinada pelas agéncias ou pelos érgados
reguladores competentes.

§ 22 O consumidor serd informado sobre o tempo estimado de espera para:

| - o contato direto com o atendente, quando selecionar a opgdo de
atendimento realizado por pessoa humana; e

Il - a transferéncia ao setor competente, quando o primeiro atendente nao
for o responsavel pelo atendimento definitivo da demanda.

Art. 16. Os canais telefonicos ndo poderdo utilizar mais de cinco niveis de
atendimento para finalizar a demanda do consumidor, vedado o encaminhamento para
outro canal de atendimento, exceto para o atendimento presencial na hipotese de este
ser indispensavel a resolu¢do da demanda.

§ 12 Durante o periodo previsto no art. 14, § 19, serdo prestadas, no
primeiro nivel do atendimento telefonico, as informagoes:

| - de que o consumidor podera optar pelo atendimento realizado por
pessoa humana; e

Il - de que o SAC devera retornar a ligagdo, caso a chamada seja encerrada
antes da finalizagdo do atendimento, na forma prevista no art. 14, § 39

§ 22 Em todos os niveis do atendimento telefénico, inclusive no primeiro,
serdo disponibilizadas as opgdes:

| - de cancelamento imediato de contratos e servigos; e

Il - de atendimento realizado por pessoa humana, no periodo previsto no
art. 14, § 1°9.

Art. 17. Para fins do disposto neste Decreto, as demandas urgentes sdo
aquelas que, em razdo de risco relevante ao consumidor, exijam tratamento prioritario,
nas quais o atendimento deverd ser prestado imediatamente e a qualquer tempo.

Paragrafo Unico. As hipdteses de urgéncia serdo disciplinadas pelas agéncias
e pelos 6rgdos reguladores competentes.
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