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DECRETO N° 13.135, DE 9 DE OUTUBRO DE 2026

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

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

DECRETA:
CAPITULO | DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei n°® 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 -
SAC nas relagoes de consumo, com o objetivo de garantir os direitos do consumidor quanto:

| - a obtencao de informacao adequada sobre os servigos contratados;

Il - ao tratamento de suas demandas; e

[ll - ao atendimento eficaz em canais de comunicacgao.

Paragrafo unico. Estao 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 6rgao regulador competente; e

I - 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 regulagao ou a supervisao do Banco Central do Brasil.

Art. 2° Os fornecedores que operem plataformas digitais de intermediacao da oferta ou
comercializagao de produtos ou servigcos por terceiros, de transporte remunerado privado individual de
passageiros ou de entrega de produtos ou mercadorias apresentarao a Secretaria Nacional do Consumidor
do Ministério da Justica e Seguranca Publica, na forma e no prazo estabelecidos, os seus modelos de
atendimento ao consumidor, acompanhados, no minimo, das seguintes informacgoes:

| - quantidade de reclamacoes relativas ao atendimento ao consumidor;
Il - taxa de resolucao das demandas;

lll - indice de reclamacgodes registradas nos orgaos integrantes do Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor - SNDC e na agéncia ou no orgao regulador competente, quando houver; e

IV - grau de satisfagao dos consumidores.

Paragrafo unico. A Secretaria Nacional do Consumidor avaliara os modelos de atendimento
apresentados e adotara, no ambito de suas competéncias, as medidas necessarias para assegurar a
adequacao e a efetividade do atendimento.

Art. 3° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se SAC o servigo de atendimento
realizado por canais telefénicos ou por canais eletronicos de comunicacao, disponiveis e indicados pelo
fornecedor, com a finalidade de tratar as demandas dos consumidores, como prestar informagoes,
esclarecer duvidas, atender reclamacgoes, receber contestagcbées e proceder a suspensao ou ao
cancelamento de contratos ou servicos.



§ 1° Considera-se atendimento por canal telefénico aquele realizado por meio de chamada
telefénica entre o consumidor e o SAC, ainda que envolva menu eletronico ou outras etapas
automatizadas.

§ 2° Considera-se atendimento por canal eletronico de comunicagao aquele realizado por meio
distinto de chamada telefénica, mediante voz, texto ou video, que permita interacao em tempo real com
pessoa humana, ainda que apenas durante parte de seu periodo de funcionamento, incluidos, entre outros,
oschatsdisponibilizados em sitios eletrénicos ou aplicativos e os servicos de mensageria instantanea.

§ 3° O fornecedor podera adotar procedimentos automatizados, inclusive sistemas de
inteligéncia artificial, para a triagem, a distribuicao interna e a resolucao das demandas, desde que
assegurada ao consumidor a opgao de atendimento em tempo real por pessoa humana, nos periodos e
nas condicoes previstos neste Decreto.

§ 4° Nao se enquadra como SAC o atendimento destinado a oferta e a contratagao de produtos
OU Servicos.

CAPITULO Il DA QUALIDADE DO TRATAMENTO DAS DEMANDAS
Art. 4° No tratamento das demandas, o SAC garantira:

| - a tempestividade;

Il - a seguranga;

[l - a privacidade;

IV - a eficiéncia;

V - a celeridade;

VI - a cordialidade;

VIl - a resolutividade da demanda; e

VIl - o atendimento por pessoa humana, quando solicitado pelo consumidor. \ T
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Paragrafo unico. Para fins do disposto nocaput, serao observados os principios:
| - da dignidade e vulnerabilidade do consumidor;

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

[ll - da transparéncia.

Art. 5° Os dados pessoais do consumidor serao tratados nos termos do disposto na Lei n°
13.709, de 14 de agosto de 2018.

Art. 6° Sao vedadas:

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

Il - a solicitacao da repeticao da demanda do consumidor apos o seu registro no primeiro
atendimento, exceto por razao técnica fundamentada.

Art. 7° O fornecedor devera assegurar a continuidade e o acompanhamento da demanda do
consumidor até a conclusao efetiva do atendimento, vedada a exigéncia de que o consumidor reinicie o
atendimento ou realize novos contatos para tratar da mesma solicitacao.

Art. 8° Em todos os canais, o acesso ao SAC sera gratuito e o atendimento das demandas nao
acarretara qualquer 6nus para o consumidor.

Paragrafo unico. O inicio do atendimento pelos canais do SAC e o encaminhamento para
atendimento realizado por pessoa humana nao serao condicionados ao fornecimento prévio de dados
pelo consumidor.

Art. 9° Os canais do SAC e as informagdes necessarias a sua utilizacao serao divulgados de
forma clara:

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



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

Art. 10. E obrigatdria 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.

Paragrafo unico. Cabera a agéncia ou ao o6rgao regulador competente dispor sobre a
acessibilidade nos canais do SAC.

Art. 11. A pessoa idosa tera tratamento prioritario e adequado as suas necessidades, nos termos
do disposto na Lei n° 10.741, de 1° de outubro de 2003.

CAPITULO Il DO ATENDIMENTO POR CANAIS ELETRONICOS DE COMUNICACAO

Art. 12. O atendimento por canais eletronicos de comunicagao 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.

§ 1° Nos canais eletrénicos de comunicacao, sera garantido o atendimento em tempo real por
pessoa humana no periodo das oito as vinte horas, ininterruptamente, durante sete dias por semana.

§ 2° O atendimento realizado por pessoa humana podera ser suspenso nos periodos em que o
servico nao estiver disponivel para fruicdo ou contratagao, conforme regulamentacao das agéncias ou dos
orgaos reguladores competentes.

§ 3° Sem prejuizo da garantia prevista no § 1°, as agéncias ou os orgaos reguladores
competentes poderao, consideradas as peculiaridades do setor, estabelecer regras complementares
sobre 0 modo de implementacao do atendimento em tempo real por pessoa humana nos canais
eletronicos de comunicacao, especialmente quanto:

| - as condicoes de sua disponibilizagao;
Il - aos requisitos técnicos e operacionais para a sua prestacao; e
[l - aos parametros de qualidade e de tempo de espera para o inicio do atendimento.

§ 4° As regras complementares de que trata o § 3° observarao o patamar minimo de protecao
ao consumidor estabelecido neste Decreto.

Art. 13. Os canais eletronicos de comunicagao nao poderao 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 resolugcao da
demanda.

§ 1° Os canais eletrdnicos de comunicagao deverao assegurar, a qualquer tempo e em qualquer
nivel de atendimento, inclusive o primeiro:

| - a opcao de cancelamento imediato de contratos e servicos; e

Il - a opgao de atendimento em tempo real por pessoa humana, durante o periodo previsto no
art. 12, § 1°,

§ 2° Ao selecionar a opgao prevista no inciso Il do § 1°, 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 € obrigatorio.

§ 1° 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 podera ser precedido demenueletrdnico,
nos termos do disposto no art. 3°, § 1°.

§ 2° Nas hipoteses de urgéncia de que trata o art. 17, o atendimento telefénico realizado por
pessoa humana sera prestado imediatamente e a qualquer tempo.
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§ 3° Na hipotese de interrupcao acidental do atendimento telefonico realizado por pessoa
humana antes de sua conclusao, o fornecedor devera retornar a chamada no prazo de até trezentos
segundos, considerar as informacodes ja prestadas pelo consumidor e informar o numero de protocolo
anteriormente atribuido, quando houver.

§ 4° O atendimento telefénico podera ser suspenso nos periodos em que o servigo nao estiver
disponivel para fruicao ou contratacdo, conforme regulamentacao das agéncias ou dos orgaos
reguladores competentes.

Art. 15. Durante o periodo previsto no art. 14, § 1°, a opcao de atendimento realizado por pessoa
humana devera ser oferecida em todos os niveis do atendimento telefénico, respeitadas as seguintes
condicoes:

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

Il - a chamada devera ser transferida ao setor competente para o atendimento definitivo da
demanda, na hipotese de o primeiro atendente nao ser o responsavel por essa atribuicao.

§ 1° Nao se aplica o tempo maximo de espera de que trata o inciso | docaputna hipotese de
haver regra especifica disciplinada pelas agéncias ou pelos 6rgaos reguladores competentes.

§ 2° O consumidor sera informado sobre o tempo estimado de espera para:

| - o contato direto com o atendente, quando selecionar a opgao 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 telefénicos nao poderao 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 resolugao da demanda.

§ 1° Durante o periodo previsto no art. 14, § 1°, serao prestadas, no primeiro nivel do atendimento
telefoénico, as informacgoes:

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

Il - de que o SAC devera retornar a ligagao, caso a chamada seja encerrada antes da finalizagao
do atendimento, na forma prevista no art. 14, § 3°.

§ 2° Em todos os niveis do atendimento telefénico, inclusive no primeiro, serao disponibilizadas
as opgoes:

| - de cancelamento imediato de contratos e servicos; e
Il - de atendimento realizado por pessoa humana, no periodo previsto no art. 14, § 1°,

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

Paragrafo unico. As hipoteses de urgéncia serao disciplinadas pelas agéncias e pelos orgaos
reguladores competentes.

CAPITULO VDO ACOMPANHAMENTO E DO TRATAMENTO DAS DEMANDAS

Art. 18. E direito do consumidor acompanhar, nos diversos canais do SAC, todas as suas
demandas por meio de registro humérico ou de outro procedimento eletronico que gere protocolo de
atendimento.

§ 1° O sistema informatizado garantira ao atendente o acesso ao histérico de demandas do
consumidor que estejam ativas ou que sejam referentes ao mesmo fato gerador ou contratagao.

§ 2° O historico contera todas as informacdes relacionadas a demanda, incluido o conteudo da
resposta do fornecedor.
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§ 3° O consumidor tera direito de acesso, sem onus, ao historico de suas demandas.
§ 4° O historico de cada demanda:

| - sera enviado ao consumidor, mediante solicitagcao, no prazo de cinco dias uteis, contado da
data da solicitacao, preferencialmente pelo mesmo canal em que a houver formulado ou por outro meio
eletronico; e

Il - sera mantido a disposicao do consumidor, da agéncia ou do orgao regulador competente e
dos demais 6rgaos de fiscalizagao pelo periodo minimo de seis meses, contado da data de resolucao da
demanda.

Art. 19. As gravagoes das chamadas telefonicas e o conteudo das mensagens de voz ou de texto
trocadas entre o consumidor e o fornecedor por meio dos canais do SAC serao mantidos pelo periodo
minimo de noventa dias, contado da data do atendimento.

Paragrafo unico. Durante o periodo previsto nocaput, o consumidor, a agéncia ou o 6rgao
regulador competente e os demais o6rgaos de fiscalizagao poderao requerer acesso a gravagao da
chamada e ao conteudo das mensagens relacionadas ao atendimento.

Art. 20. Sera assegurado ao consumidor, em caso de pedido de cancelamento de servigo ou
produto, o acesso as informagoes sobre as condi¢oes aplicaveis, dentre as quais:

| - as multas decorrentes de clausulas de permanéncia minima, quando couber; e
Il - outras consequéncias que possam implicar 6nus para o consumidor.

§ 1° O recebimento e o processamento imediato do pedido de cancelamento de servigco ou
produto pelo consumidor, por meio do SAC, observarao o seguinte:

| - o pedido de cancelamento sera recebido e processado pelo SAC e também por todos os
meios e canais disponibilizados pelo fornecedor para a contratacao, pelo mesmomenueletrénico ou pela
mesma modalidade de atendimento realizado por pessoa humana, conforme o caso, vedada a exigéncia
de acesso a outromenu, atendente ou canal de atendimento;

I - os efeitos do pedido de cancelamento serao imediatos, independentemente do
adimplemento contratual, exceto quando for justificada expressamente a necessidade de processamento
técnico da demanda;

lll - o comprovante do pedido de cancelamento sera encaminhado por meio eletrénico; e

IV - a opgao para cancelamento programado podera ser oferecida, sujeita a anuéncia do
consumidor.

§ 2° As agéncias ou os 6rgaos reguladores competentes estabelecerao prazo para a conclusao
do processamento técnico da demanda de que trata o inciso Il do § 1°.

Art. 21. As demandas do consumidor que nao sejam urgentes serao respondidas no prazo de ate
sete dias corridos, contado da data de seu registro.

§ 1° O consumidor sera informado sobre a conclusao do tratamento de sua demanda e,
mediante solicitagcao, recebera do fornecedor a comprovagao pertinente, pelo canal em que tenha
realizado a solicitacao ou em outro meio escolhido a seu critério.

§ 2° A resposta do fornecedor sera clara, objetiva, conclusiva e abordara todos os pontos da
demanda do consumidor.

§ 3° Diante de demanda relativa a servico nao solicitado ou cobranca indevida, o fornecedor
devera adotar providéncias imediatas para a suspensao do servico ou da cobranga, de modo a assegurar a
sua conclusao no prazo maximo de quarenta e oito horas.

CAPITULO VI DISPOSICOES FINAIS

Art. 22. Os fornecedores sujeitos ao disposto neste Decreto deverao manter canal telefénico
destinado ao atendimento dos orgaos integrantes do SNDC, especialmente os Programas de Protecao e
Defesa do Consumidor - Procons, para tratamento de demandas relacionadas a defesa do consumidor.
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Art. 23. Cabera a Secretaria Nacional do Consumidor, no exercicio de seu poder de policia,
fiscalizar e sancionar fornecedores que nao cumpram o disposto neste Decreto, sem prejuizo das
competéncias dos orgaos integrantes do SNDC e das competéncias especificas das agéncias ou dos
orgaos reguladores competentes.

Art. 24. Fica revogado o Decreto n°® 11.034, de 5 de abril de 2022.
Art. 25. Este Decreto entra em vigor vinte dias apods a data de sua publicagao.
Brasilia, 9 de outubro de 2026; 205° da Independéncia e 138° da Republica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA
Wellington César Lima e Silva

Presidente da Republica Federativa do Brasil

Este conteudo nao substitui o publicado na versao certificada.
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