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NOVO DECRETO DO SAC

Quadro comparativo entre o Decreto do SAC (Decreto n® 11.034/2022) e a Minuta
apresentada pela Senacon

QUADRO COMPARATIVO DECRETO DO SAC

Decreto n° 11.034/2022

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

| - 2-obtengao de informagéo adequada sobre os servigos
contratados; e

Il - ae tratamento de suas demandas.

Paragrafe-tinice—Para fins do disposto neste Decreto, os
6rgaos ou as entidades reguladoras consideraréo o porte

do fornecedor do servigo regulado.

Minuta

Altera o Decreto n° 11.034, de 5 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 o Servigo de Atendimento ao
Consumidor.

Art. 1° Este Decreto 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 - SAC, no ambito dos
fornecedores dos servicos regulados pelo Poder
Executivo Federal e de fornecedores de produtos e
servicos que se relacionam com o consumidor
prioritariamente por meio de canais eletréonicos, com
vistas a garantir o direito do consumidor de:

| — prestacao de informagéo adequada sobre os servigos
contratados; e

Il - tratamento de suas demandas, respeitando suas
necessidades individuais e os meios de sua
preferéncia.

Paragrafo 1°. Para fins do disposto neste Decreto e do
disposto no caput deste artigo, de fornecedores de
produtos e servicos que se relacionam com o
consumidor prioritariamente por meio de canais
eletréonicos sdo aquelas que fazem a interagdao com
consumidor residente no Brasil por quaisquer meios
telematicos, por uso de sitios na rede mundial de
computadores, aplicativos em geral, mensagens,
ligagoes telefénicas, portais, plataformas digitais e no
ambito dos marketplace e redes sociais, tendo ou nao
residéncia no pais.

Paragrafo 2°. Para fins do disposto neste Decreto, os
6rgéos ou as entidades reguladoras consideraréo o porte
do fornecedor do servigo regulado e de fornecedores de
produtos e servigos que se relacionam com o
consumidor prioritariamente por meio de canais
eletronicos.

Paragrafo 3°. Para fins do disposto no paragrafo 2°
deste artigo, serdao consideradas dispensadas das
obrigagées de que trata o presente Decreto os
fornecedores de produtos e servicos que se
relacionam com o consumidor prioritariamente por
meio de canais eletronicos nos casos em que
fornecedor e/ou o conjunto de empresas de seu grupo
econdmico tenham faturamento anual junto a
consumidores residentes no Brasil em valor inferior a
300 milhoes de reais.
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QUADRO COMPARATIVO DECRETO DO SAC

Decreto n° 11.034/2022

Art. 2° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se
Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC o servigco
de atendimento realizado por diversos canais integrados
dos fornecedoresde—servigcos—regulados com a
finalidade de dar tratamento as demandas dos
consumidores, tais como informagéao, duvida, reclamagao,
contestagdo, suspensao ou cancelamento de contratos e
de servigos.

lica.3 oforta o3 so-de.orod cos.

Minuta

§ 3° Na hipotese do servigo ofertado ou de atividade
realizada por fornecedores de produtos e servicos
que se relacionam com o consumidor,
prioritariamente, por meio de canais eletréonicos, ndo
estar disponivel para fruigdo e contratagdo nos termos do
disposto no caput, o acesso ao SAC podera ser
interrompido, observada a regulamentagéo dos 6rgéos ou
das entidades reguladoras
COmMPEteNntes. .......coooiiiiiieeiiieee e

§ 7° Sem prejuizo do disposto no § 5 em relagao ao
atendimento telefénico, os canais de atendimento
integrados disponibilizados ao consumidor, por texto
ou voz por nao humano ou com baixa assisténcia
humana (como no uso de robds, chatbots e outros
procedimentos automatizados), deverao assegurar o
acesso a qualquer tempo de atendimento por humano,
durante 24 (vinte e quatro) horas para demandas
urgentes e, para as demais, de 6 (seis) as 22 (vinte e
duas) horas, ininterruptamente, 7 (sete) dias por
semana, noticiando essa opg¢ao de atendimento ao
consumidor no inicio do acesso ao SAC.

Art. 5° Os orgdos ou as entidades reguladoras
competentes e os fornecedores de produtos e servigos
descritos no caput do art. 10 deste Decreto observarao as
seguintes condicdes minimas para o atendimento
telefénico do consumidor:

| - horario de atendimento ndo inferior a oito horas diarias,
com disponibilizagdo de atendimento por humano durante
24 (vinte e quatro) horas para demandas urgentes e, para
as demais, de 6 (seis) as 22 (vinte e duas) horas,
ininterruptamente, 7 (sete) dias por semana;

lll - opgdes minimas de atendimento por humano
constante de todos os menus e etapas de
atendimento,

IV - tempo méaximo de 60 (sessenta) segundos de espera
para:

a) o contato direto com o atendente, quando essa opgéo
for selecionada;
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QUADRO COMPARATIVO DECRETO DO SAC

Decreto n° 11.034/2022

Minuta

b) a transferéncia do setor competente para atendimento
definitivo da demanda, quando o primeiro atendente ndo
tiver essa atribuiCa0..........ceevieiiiiiiii e

Paragrafo segundo. O consumidor devera cientificado
com clareza de que esta sendo atendido por
atendimento eletrénico e de como ele pode optar
imediatamente pelo atendimento humano sempre que
o atendimento for realizado de forma ndo humana, por
exemplo, através de sistemas robotizados e/ou
utilizando inteligéncia artificial, como forma de
assegurar o previsto no inciso Il do caput e no
paragrafo 7° do art. 4°. deste Decreto.

Observacao: Este artigo deve ser alterado considerando
a acessibilidade em modo diverso e amplo, com
participagao da sociedade, pontuando questoes técnicas
com a Secretaria Nacional de Acessibilidade.

Art. 7° As opgbes de acesso ao SAC, em especial o
acesso ao atendimento por humano, constardo de
maneira clara:

§ 1° A transferéncia dessa ligagao sera efetivada em
até sessenta segundos.

§ 2° Nos casos de reclamagido e cancelamento de
servigo, nao sera admitida a transferéncia da ligagao,
devendo todos os atendentes possuir atribuicoes
para executar essas fungoes.

§ 3° O sistema informatizado garantira ao atendente o
acesso ao histérico de demandas do consumidor.

Art. LTSRS
(Observacao: rever)

V - grau de satisfagdo do consumidor.; e

VI - pleno respeito as condicdes minimas
estabelecidas pelo art. 5°, notadamente quanto a
disponibilizagcédo de atendimento por humano durante
as vinte e quatro horas diarias, em opgao disponivel
desde o primeiro menu, e ao tempo maximo de espera
de 60 (sessenta) segundos.
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Decreto n° 11.034/2022 Minuta

§ 1° O consumidor sera informado sobre a resolugao
de sua demanda e, sempre que solicitar, ser-lhe-a
enviada a comprovagao pertinente por
correspondéncia ou por meio eletrénico, a seu
critério.

§ 2° A resposta do fornecedor sera clara e objetiva e
devera abordar todos os pontos da demanda do
consumidor.

§ 3° Quando a demanda versar sobre servigco nao
solicitado ou cobranca indevida, a cobranga sera
suspensa imediatamente, salvo se o fornecedor
indicar o instrumento por meio do qual o servico foi
contratado e comprovar que o valor é efetivamente
devido.

Art. 18. O SAC recebera e processara imediatamente
o pedido de cancelamento de servigo feito pelo
consumidor.

§ 1° O pedido de cancelamento sera permitido e
assegurado ao consumidor por todos os meios
disponiveis para a contratagio do servigo.

§ 2° Os efeitos do cancelamento serdao imediatos a
solicitagdo do consumidor, ainda que o seu
processamento técnico necessite de prazo, e
independe de seu adimplemento contratual.

§ 3° O comprovante do pedido de cancelamento sera
expedido por correspondéncia ou por meio eletrénico,
a critério do consumidor.

Art. 19. A inobservancia das condutas descritas neste
Decreto ensejara aplicacdo das sangodes previstas no
art. 56 da Lei no 8.078, de 1990, sem prejuizo das
constantes dos regulamentos especificos dos 6rgaos
e entidades reguladoras.

Art. 20. Os 6rgaos competentes, quando necessario,
expedirdao normas complementares e especificas para
execucao do disposto neste Decreto.

Art. 21. Os direitos previstos neste Decreto nao
excluem outros, decorrentes de regulamentagées
expedidas pelos orgaos e entidades reguladores,
desde que mais benéficos para o consumidor.
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ESTUDO PRELIMINAR DE ATUALIZAGAO
DECRETO N° 11.034, DE 05 DE ABRIL DE 2022’

DECRETO n° XX, de XX, de XXXX, de XXX

Altera o Decreton® 11.034, de 5 de abrilde 2022, que
regulamenta a Lei n® 8.078, de 11 de setembro de
1990 - Cddigo de Defesa do Consumidor, para
estabelecer diretrizes e normas sobre o Servigo de
Atendimento ao Consumidor.

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

DECRETA:

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, no ambito dos fornecedores dos servigos regulados
pelo Poder Executivo Federal e de fornecedores de produtos e servigos que se relacionam
com o consumidor prioritariamente por meio de canais eletrénicos, com vistas a garantir o
direito do consumidor de:

| - prestacdo de informac&o adequada sobre os servigos contratados; e

Il - tratamento de suas demandas, respeitando suas necessidades individuais e os meios
de sua preferéncia.

Paragrafo 1°. Para fins do disposto neste Decreto e do disposto no caput deste artigo, de
fornecedores de produtos e servicos que se relacionam com o consumidor
prioritariamente por meio de canais eletrénicos sdo aquelas que fazem a interagdo com
consumidor residente no Brasil por quaisquer meios telematicos, por uso de sitios na rede
mundial de computadores, aplicativos em geral, mensagens, ligacdes telefonicas, portais,
plataformas digitais e no &mbito dos marketplace e redes sociais, tendo ou néo residéncia
no pais.

Paragrafo 2°. Para fins do disposto neste Decreto, os 6rgdos ou as entidades reguladoras
considerardo o porte do fornecedor do servico regulado e de fornecedores de produtos e
servicos que se relacionam com o consumidor prioritariamente por meio de canais
eletronicos.

Paragrafo 3°. Para fins do disposto no paragrafo 2° deste artigo, serdo consideradas
dispensadas das obrigacdes de que trata o presente Decreto os fornecedores de produtos

" Trata-se de instrumento com texto preliminar, para fins de apresentacdo ao Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor, com necessidade, ainda, de ajustes e acréscimos, de modo especial, a
inclusdo da contribuicdo e apontamento das especificidades dos setores regulados.



e servigcos que se relacionam com o consumidor prioritariamente por meio de canais
eletrénicos nos casos em que fornecedor e/ou o conjunto de empresas de seu grupo
econdmico tenham faturamento anual junto a consumidores residentes no Brasil em valor
inferior a 300 milhbes de reais.

Art. 2° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) o servigo de atendimento realizado por diversos canais integrados com
a finalidade de dar tratamento as demandas dos consumidores, tais como informacao,
duvida, reclamacéao, contestacao, suspenséo ou cancelamento de contratos e de servigos.

Art. 3° O acesso ao SAC sera gratuito e o atendimento das demandas nao acarretard 6nus
para o consumidor.

Art. 4° O acesso ao SAC estara disponivel, ininterruptamente, durante vinte e quatro horas
por dia, sete dias por semana.

§ 1° O acesso de que trata o caput serd garantido por meio de, no minimo, um dos canais
de atendimento integrados, cujo funcionamento serd amplamente divulgado.

§ 2° O acesso ao SAC prestado por atendimento telefénico sera obrigatério, nos termos do
disposto no art. 5°.

§ 3° Na hipdétese do servico ofertado ou de atividade realizada por fornecedores de
produtos e servigos que se relacionam com o consumidor, prioritariamente, por meio de
canais eletrbnicos, nao estar disponivel para fruicdo e contratagédo nos termos do disposto
no caput, o acesso ao SAC podera ser interrompido, observada a regulamentagcao dos
drgaos ou das entidades reguladoras competentes.

§ 4° O acesso inicial ao atendente nao sera condicionado ao fornecimento prévio de dados
pelo consumidor.

§ 5° E vedada a veiculacdo de mensagens publicitarias durante o tempo de espera para o
atendimento, exceto se houver consentimento prévio do consumidor.

§ 6° Sem prejuizo do disposto no § 5°, é admitida a veiculagcdo de mensagens de carater
informativo durante o tempo de espera, desde que tratem dos direitos e deveres dos
consumidores ou dos outros canais de atendimento disponiveis.

§ 7° Sem prejuizo do disposto no 8 5 em relagao ao atendimento telefénico, os canais de
atendimento integrados disponibilizados ao consumidor, por texto ou voz por ndo humano
ou com baixa assisténcia humana (como no uso de robés, chatbots e outros
procedimentos automatizados), deverdo assegurar o acesso a qualquer tempo de
atendimento por humano, durante 24 (vinte e quatro) horas para demandas urgentes e,
para as demais, de 6 (seis) as 22 (vinte e duas) horas, ininterruptamente, 7 (sete) dias por
semana, noticiando essa opgao de atendimento ao consumidor no inicio do acesso ao
SAC.

Art. 5° Os 6rgéos ou as entidades reguladoras competentes e os fornecedores de produtos
e servicos descritos no caput do art. 10 deste Decreto observarao as seguintes condigcdes
minimas para o atendimento telefénico do consumidor:



| - horério de atendimento nao inferior a oito horas diarias, com disponibilizagao de
atendimento por humano durante 24 (vinte e quatro) horas para demandas urgentes e, para
as demais, de 6 (seis) as 22 (vinte e duas) horas, ininterruptamente, 7 (sete) dias por
semana;

Il - opgbes minimas constantes do primeiro menu, incluidas, obrigatoriamente, as opgoes
de reclamacéo e de cancelamento de contratos e servigos;

Il - opcbes minimas de atendimento por humano constante de todos os menus e etapas
de atendimento,

IV - tempo maximo de 60 (sessenta) segundos de espera para:

a) o contato direto com o atendente, quando essa opcao for selecionada;

b) a transferéncia do setor competente para atendimento definitivo da demanda, quando o
primeiro atendente nao tiver essa atribuicao.

Paragrafo primeiro Unico. Os 6rgédos ou as entidades reguladoras competentes poderéo
estabelecer, para o setor regulado, horario de atendimento telefénico por humano superior
ao previsto no inciso | do caput. Paragrafo segundo. O consumidor devera cientificado com
clareza de que esta sendo atendido por atendimento eletrénico e de como ele pode optar
imediatamente pelo atendimento humano sempre que o atendimento for realizado de
forma nao humana, por exemplo, através de sistemas robotizados e/ou utilizando
inteligéncia artificial, como forma de assegurar o previsto no inciso Il do caput e no
paragrafo 7° do art. 4°. deste Decreto

Observacao: Este artigo deve ser alterado considerando a acessibilidade em modo diverso
e amplo, com participacado da sociedade, pontuando questdes técnicas com a Secretaria
Nacional de Acessibilidade.

Art. 7° As opgoes de acesso ao SAC, em especial o acesso ao atendimento por humano,
constardo de maneira clara:

| - em todos os documentos e materiais impressos entregues ao consumidor na
contratacéo do servigo e durante o seu fornecimento; e

Il - nos canais eletrénicos do fornecedor.

Art. 8° No tratamento das demandas, o SAC garantira a:
| - Tempestividade;

Il - Seguranga;

Il - privacidade; e

IV - Resolutividade da demanda.

Paragrafo unico. No tratamento das demandas serdo observados ainda os principios da:
| - Dignidade;

Il - Boa-fé;

Il - transparéncia;

IV - Eficiéncia;

V - Eficacia;



VI - Celeridade; e
VIl - cordialidade.

Art. 9° Os dados pessoais do consumidor serdo coletados, armazenados, tratados,
transferidos e utilizados exclusivamente nos termos do disposto na Lei n® 13.709, de 14 de
agosto de 2018.

Art. 10. E vedado solicitar a repeticdo da demanda do consumidor apés o seu registro no
primeiro atendimento.

§ 1° Atransferéncia dessa ligagao sera efetivada em até sessenta segundos.

§2°Nos casos de reclamagdo e cancelamento de servico, ndo serd admitida a
transferéncia da ligacdo, devendo todos os atendentes possuir atribuicdes para executar
essas fungoes.

§ 3° O sistema informatizado garantird ao atendente o acesso ao histérico de demandas do
consumidor.

Art. 11. Caso a chamada telefénica seja finalizada pelo fornecedor antes da conclusao do
atendimento, o fornecedor devera:

| - retornar a chamada ao consumidor;

Il - Informar o registro numérico de que tratao art. 12; e

Il - concluir o atendimento.

Art. 12. E direito do consumidor acompanhar, nos diversos canais de atendimento
integrados, todas as suas demandas, por meio de registro numérico ou outro tipo de
procedimento eletrénico.

§ 1° O consumidor terd o direito de acesso ao histérico de suas demandas, sem 6nus.

§ 2° O histérico das demandas a que se refere 0 § 1°:

| - serd enviado ao consumidor, mediante solicitagdo, no prazo de cinco dias corridos,
contado da data da solicitagdo, por correspondéncia ou por meio eletrénico, a critério do
consumidor; e

Il - Conterad todas as informacdes relacionadas a demanda, incluido o contelddo da
resposta do fornecedor, observado o disposto no § 2° do art. 13.

§ 3° Quando se tratar de chamada telefénica, a manutencao da gravagcao da chamada
efetuada para o SAC é obrigatdria, pelo prazo minimo de noventa dias, contado da data do
atendimento.

§ 4° Durante o prazo de que trata o0 § 3°, o consumidor podera requerer acesso ao conteldo
da chamada efetuada.

§ 5° O registro do atendimento sera mantido a disposicao do consumidor e do 6rgao ou da
entidade fiscalizadora pelo prazo minimo de dois anos, contado da data de resolugao da
demanda.

Art. 13. As demandas do consumidor serao respondidas no prazo de sete dias corridos,
contado da data de seu registro.



§ 1° O consumidor sera informado sobre a conclusao do tratamento de sua demanda e,
mediante solicitagdo, receberd do fornecedor a comprovagédo pertinente por
correspondéncia ou por meio eletronico, a critério do consumidor.

§ 20 Aresposta do fornecedor:
| - Seré clara, objetiva e conclusiva; e
Il - Abordara todos os pontos da demanda do consumidor.

§ 3° Quando a demanda tratar de servico nao solicitado ou de cobranca indevida, o
fornecedor adotara imediatamente as medidas necessarias a suspenséo da cobranca.

§ 4° Os 6rgdos ou as entidades reguladoras competentes poderédo estabelecer, no setor
regulado, prazo para resolugédo das demandas no SAC.

Art. 14. Orecebimento e o processamento imediato do pedido de cancelamento de servigo
feito pelo consumidor, por meio do SAC, observara as seguintes diretrizes:

| - o pedido de cancelamento serd permitido e assegurado ao consumidor por todos os
meios disponiveis para a contratacdo do servigo, observadas as condigcdes aplicaveis a
rescisdo e as multas decorrentes de clausulas contratuais;

Il - os efeitos do pedido de cancelamento serdo imediatos, independentemente do
adimplemento contratual, exceto quando for necessario o processamento técnico da
demanda;

Il - sera assegurada ao consumidor a informagao sobre eventuais condigdes aplicaveis a
rescisdo e as multas incidentes por descumprimento de cldausulas contratuais de
permanéncia minima, quando cabiveis;

IV - o comprovante do pedido de cancelamento serda encaminhado por correspondéncia ou
por meio eletrénico, a critério do consumidor; e

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

Paragrafo Unico. Os 6rgaos ou as entidades reguladoras competentes fixardo prazo para a
conclusdo do processamento técnico da demanda de que trata o inciso Il do caput.

Observacgao: rever

§ 1° No desenvolvimento da metodologia e na implementagao da ferramenta de que trata
o caput, serdo considerados, no minimo, os seguintes pardmetros:

| - quantidade de reclamacoes referentes ao SAC, ponderada por quantidade de clientes
ou de unidades de producéo;

Il - taxa de resolugao das demandas, sob a ética do consumidor;



Il - indice de reclamacgdes junto aos 6rgaos de defesa do consumidor, principalmente no
Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor e no sitio eletrOnico do
consumidor.gov.br, ou nas plataformas que venham a substitui-los;

IV - indice de reclamagdes no 6rgao ou na entidade reguladora setorial;
V - grau de satisfagdo do consumidor.; e

VI - pleno respeito as condicdes minimas estabelecidas pelo art. 5°, notadamente quanto
a disponibilizacao de atendimento por humano durante as vinte e quatro horas diarias, em
opcao disponivel desde o primeiro menu, e ao tempo méaximo de espera de 60 (sessenta)
segundos.

§ 20 A Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica e Seguranca Publica
daré transparéncia a metodologia e a ferramenta de acompanhamento da efetividade dos
SAC de que trata o caput, divulgados, no minimo, uma vez ao ano, os resultados da
implementacao da ferramenta.

§ 3° A Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica e Seguranga Publica
podera solicitar dados e informagodes aos fornecedores, observadas as hipdteses legais de
sigilo, com vistas ao acompanhamento da efetividade dos SAC.

§ 4° Os dados e as informagdes de que trata o § 3° poderao ser compartilhados com os
drgaos ou as entidades reguladoras competentes, nos termos do disposto no Decreto n®
10.046, de 9 de outubro de 2019.

§ 5° Com base na ferramenta de que trata o caput, a Secretaria Nacional do Consumidor
do Ministério da Justica e Segurancga Publica podera, ao averiguar a baixa efetividade dos
SAC de determinados fornecedores, estabelecer horario de atendimento telefénico por
humano superior ao previsto no inciso | do caput do art. 5°.

Art. 16. A inobservancia ao disposto neste Decreto acarretara a aplicagdo das sancoes
estabelecidas no art. 56 da Lei n® 8.078, de 1990 - Cédigo de Defesa do Consumidor, sem
prejuizo da aplicacédo das sancdes constantes dos regulamentos especificos dos érgéos e
das entidades reguladoras.

Art. 17. Fica revogado o Decreto n°® 6.523, de 31 de julho de 2008. Art. 18. Este Decreto
entra em vigor cento e oitenta dias apds a data de sua publicacéao.

§ 1° 0O consumidor sera informado sobre a resolugdo de sua demanda e, sempre que
solicitar, ser-lhe-a enviada a comprovagao pertinente por correspondéncia ou por meio
eletronico, a seu critério.

§ 2° A resposta do fornecedor sera clara e objetiva e devera abordar todos os pontos da
demanda do consumidor.

§ 3° Quando a demanda versar sobre servico nao solicitado ou cobranga indevida, a
cobrancga sera suspensa imediatamente, salvo se o fornecedor indicar o instrumento por
meio do qual o servigo foi contratado e comprovar que o valor é efetivamente devido.

Art. 18. O SACrecebera e processara imediatamente o pedido de cancelamento de servigo
feito pelo consumidor.



§ 1° O pedido de cancelamento sera permitido e assegurado ao consumidor por todos os
meios disponiveis para a contratagao do servigo.

§ 2° Os efeitos do cancelamento serédo imediatos a solicitagdo do consumidor, ainda que
0 seu processamento técnico necessite de prazo, e independe de seu adimplemento
contratual.

§ 3° O comprovante do pedido de cancelamento sera expedido por correspondéncia ou por
meio eletrénico, a critério do consumidor.

Art. 19. A inobservancia das condutas descritas neste Decreto ensejarad aplicacdo das
sancgdOes previstas no art. 56 da Lei no 8.078, de 1990, sem prejuizo das constantes dos
regulamentos especificos dos érgaos e entidades reguladoras.

Art. 20. Os 6rgaos competentes, quando necessario, expedirdo normas complementares
e especificas para execucao do disposto neste Decreto.

Art. 21. Os direitos previstos neste Decreto ndo excluem outros, decorrentes de
regulamentacgdes expedidas pelos 6rgaos e entidades reguladores, desde que mais

benéficos para o consumidor.

Art. 22. Este Decreto entra em vigor em XX de XXXX de XXXX.



