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COMISSAO DE DIREITOS DO CIDADAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

PARECER DO SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N° 14/2024

Autor: Vereador Daniel Alves

Ementa: "Dispde sobre a obrigatoriedade de empresas particulares por aplicativo
disponibilizarem Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC) por meio telefénico, e dé
outras providéncias".

Relator: Vereador Sandro Filho

Relatorio:

Trata- do substitutivo ao Projeto de Lei n° 14/2024 de autoria do vereador Daniel Alves,
que dispde sobre a obrigatoriedade de empresas particulares por aplicativo
disponibilizarem Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC) por meio telefonico, e da
outras providéncias.

Nos termos do Art.68, inciso VI, do Regimento Interno da Camara Municipal de
Salvador, compete a esta comiss3o analisar matérias relativa a prote¢do do consumidor e
a garantia dos direitos da cidadania. O substitutivo do projeto deve ser apreciado a luz da
Lei Orgénica do Municipio de Salvador, que no Art.176, inciso V, estabelece a Defesa
do Consumidor (Lei Federal n® 8.078/1990), cujo Art.6° inciso III, assegura ao
consumidor o direito a informagéo adequada e clara sobre produtos e servigos.

E o breve relatorio.
Analise:

A proposigdo fundamenta-se no principio do protecionismo e na alegagéio de que o
atendimento exclusivamente virtual ¢ insuficiente para dar respostas as demandas
emergenciais dos usuarios.

Contudo, a proposta em exame apresenta dnus desproporcionais ao setor privado. A
obrigatoriedade de SAC telefénico 24h impde gastos relevantes para empresas digitais
que operam com atendimento integrado em canais digitais ja consolidados. Esse modelo
vai na contraméo da modernizago e da inovagéo tecnoldgica. O Cddigo de Defesa do
Consumidor, ja garante transparéncia e canais de atendimento adequados. Aplicativos
oferecem multiplos meios digitais (chat, e-mail, protocolos automaticos), que atendem de
forma agil e documentada. A imposi¢édo de um canal telefonico, além de redundante, ndo
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garante maior efetividade no atendimento. Os custos operacionais, decorrente a essa
obrigatoriedade tendem a ser repassados ao consumidor, o que contraria o principio da
prote¢do dos interesses econdmicos do consumidor previsto no Art.4° do Cddigo de
Defesa do Consumidor. A legislagdo vigente ja assegura o direito a informagéio e ao
atendimento adequado por meio de diversos dispositivos legais, cabendo ao (PROCON)
a fiscalizag@o do cumprimento dessas normas.

A criagdo de uma norma municipal que impde estrutura de SAC telefonico permanente
configura duplicagdo de obrigagdes sem ganho efetivo ao consumidor, podendo gerar
efeitos adversos como aumento de pregos, tornando os servigos mais caros. A redugdo de
competitividade e entraves a inovagao.

Voto:

Diante do exposto, considerando que a proposta ndo apresenta proporcionalidade entre o
custo imposto ao fornecedor e o beneficio efetivo ao consumidor, voto pela REJEICAO
do Substitutivo ao Projeto de Lei n® 14.2024.

E o parecer.

Par :
olegiado.
Salvador, 01 de outubro de 2025. em ¢ 9

Sandro Filho
Relator
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