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Introducao

A presente andlise considera um panorama abrangente e profundo
sobre a regulamentacao proposta no contexto do Decreto n® 11.034/2022, que trata
da promocao da acessibilidade no Servi¢o de Atendimento ao Consumidor (SAC)
em prol das pessoas com deficiéncia. Este exame aprofundado explora
minuciosamente os elementos da Minuta de Portaria elaborada para regulamentar
o referido decreto, considerando as diversas perspectivas legais, objetivos,
relevancia, sintonia com o arcabouco juridico e valores inerentes a protecao dos

direitos dos consumidores com deficiéncia.

Na sociedade contemporanea, a acessibilidade € um principio
fundamental para assegurar a igualdade de oportunidades e a inclusao plena das
pessoas com deficiéncia em todas as esferas da vida. No ambito do consumo, esse
principio ganha especial destaque, pois garante que todos os cidadaos,
independentemente de suas limitagoes, tenham a mesma capacidade de usufruir
dos produtos e servicos disponiveis no mercado. E nesse contexto que o Decreto
n® 11.034/2022 emerge como um instrumento legislativo relevante, ao abordar a
acessibilidade no contexto do SAC, um elemento central na relacao entre

consumidores e fornecedores.

A fundamentacao legal desse decreto encontra respaldo nas bases
constitucionais e nas legisla¢des especificas que garantem os direitos das pessoas
com deficiéncia. Com a promulgacao da Convencgao Internacional sobre os
Direitos das Pessoas com Deficiéncia e a Lei Brasileira de Inclusao, o Brasil
reafirma o compromisso com a promocao da igualdade e a eliminagao de barreiras
que impedem a participacao plena dessas pessoas na sociedade. Além disso, o
Codigo de Defesa do Consumidor, que estabelece direitos e deveres nas relagdes
de consumo, também se alinha a essa perspectiva inclusiva, reconhecendo a
importancia de assegurar o acesso a informacao e a tratamentos adequados a todos
os consumidores.

A presente analise critica e abrangente avalia a Minuta de Portaria
como um instrumento que visa preencher as lacunas deixadas pelo Decreto n®
11.034/2022, definindo diretrizes especificas para garantir que o SAC seja
efetivamente acessivel as pessoas com deficiéncia. Através de um exame detalhado
dos capitulos e artigos da minuta, serao explorados aspectos como a formacao
qualificada dos atendentes, a disponibilizagdo de recursos tecnoldgicos e o

tratamento prioritario, para assegurar que os consumidores com deficiéncia nao




apenas tenham acesso ao atendimento, mas também se sintam plenamente
atendidos em suas necessidades.

Ademais, a analise de aderéncia entre a Minuta de Portaria e o Decreto
11.034/2022 é conduzida de maneira minuciosa, considerando a congruéncia entre
os dispositivos propostos e os principios estabelecidos no decreto. Dessa forma,
pretende-se avaliar como a minuta se coaduna com os objetivos do decreto,
complementando suas disposi¢Oes para promover uma acessibilidade efetiva e
abrangente no ambito do SAC.

A busca por uma sociedade mais inclusiva € um compromisso que
transcende o campo juridico e permeia valores éticos e morais de justica e
igualdade. Nesse sentido, a andlise que segue oferece uma perspectiva holistica
sobre a regulamentacdo proposta, destacando sua importancia no cendrio
contemporaneo e sua relevancia para a promogao da inclusao e acessibilidade,
garantindo assim o pleno exercicio dos direitos dos consumidores com deficiéncia
no contexto do atendimento ao cliente.




1.  Arcabouc¢o Legal de Defesa do Consumidor e a
Tutela Especifica dos Consumidores com Deficiéncias

O arcaboug¢o normativo que regula os direitos dos consumidores no
Brasil é consubstanciado pelo Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), erigido
através da Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990. Este diploma legal consagra
preceitos voltados a salvaguarda dos interesses consumeristas, algando-os a
condigao de tutela juridica, com o desiderato de fomentar relagdes comerciais
justas e equilibradas. Inclino-me a apresentar, a seguir, alguns elementos nodais
do referido CDC, enriquecidos por doutrina e jurisprudéncia que lhe conferem
alicerces robustos.

Nesse sentido, a consagracao do direito a informagao escorreita e
inequivoca acerca de produtos e servigos apresenta-se como premissa basilar.
Nesse contexto, Aziz Tuffi Saliba acentua que "a informagao cristalina outorga ao
consumidor a capacidade de eleigao consciente"!.

Com isso, a baliza a escolha e a vedacao a discriminagao, impostas pelo
CDC, tangencia a ponderacao entre a liberdade contratual e a observancia do
direito a igualdade, como argumenta Claudia Lima Marques?, sob a égide de uma

interpretacao sistémica e constitucional.

A protecao e promogao dos direitos dos consumidores no cendrio
atual transcendem a mera garantia de uma relagao comercial justa, algando um
novo patamar onde a dignidade, igualdade e inclusao se fazem premissas
inegociaveis.

Diante desse contexto, o presente trabalho se propde a uma profunda
e abrangente andlise do intricado mosaico normativo que compde o marco legal
de defesa do consumidor no Brasil, sob uma 6&tica especifica: a salvaguarda dos

hipervulneraveis consumidores com deficiéncias.

1.1. Fundamentos Constitucionais: A Base Moral e Juridica da
Protecao

O alicerce do marco legal de defesa do consumidor é forjado nos
preceitos da Constituicdo Federal de 1988. Nos artigos 1° incisos II e III, esta

! Saliba, Aziz Tuffi. Comentarios ao Codigo de Defesa do Consumidor. Editora Revista dos
Tribunais, 2019.

2 Marques, Claudia Lima. Contratos no Cddigo de Defesa do Consumidor: o novo regime das
relacdes contratuais. Editora Revista dos Tribunais, 2019.




consagrada a cidadania e a dignidade da pessoa humana como fundamentos da
Republica.

Tais principios sao fundamentais na estruturagao do ordenamento
juridico brasileiro, servindo como balizas que orientam a interpretacao e aplica¢ao
das leis. Eles sdao a base moral e ética sobre a qual repousam os direitos e deveres
dos cidadaos, permeando todas as esferas do direito e estabelecendo parametros

para a convivéncia justa e equitativa na sociedade.

O principio da cidadania, previsto no artigo 1% inciso II, da
Constituicao Federal, estabelece a participagdo ativa do individuo na vida politica,
social e cultural do pais. Ele implica a no¢ao de pertencimento a uma comunidade,
conferindo direitos e deveres aos cidadaos. A cidadania é a expressao do exercicio
pleno da democracia, permitindo que cada individuo tenha voz nas decisdes que
afetam a sociedade como um todo.

Esse principio destaca que todos os individuos, independentemente
de sua origem, raga, género ou condigao, possuem igualdade de direitos e
oportunidades. Ele engloba tanto a dimensao politica, ao garantir o direito ao voto
e a participa¢ao nos processos decisorios, quanto a dimensao social, ao prever a
igualdade de acesso a servigos publicos essenciais, como satde, educagao e
seguranga. Celso Ribeiro Bastos?, destaca que "a cidadania deve ser compreendida
como o exercicio permanente da democracia, o que pressupde, além do voto, o

envolvimento do cidadao nas questdes politicas".

O principio da dignidade da pessoa humana, também consagrado no
artigo 1° da Constituicao Federal, inciso III, ¢ uma pedra angular do ordenamento
juridico, consoante expde Paulo Bonavides* em sua obra. Ele estabelece que cada
individuo possui um valor intrinseco, inaliendvel e inegocidvel,
independentemente de suas circunstancias pessoais. Esse principio reconhece que
cada ser humano € sujeito de direitos fundamentais que devem ser protegidos e

respeitados.

A dignidade da pessoa humana impde a proibi¢ao de tratamentos
cruéis, degradantes ou desumanos, garantindo o respeito a integridade fisica,
moral e psicoldgica. Ele serve como critério interpretativo para a aplicagao das
normas, impedindo que quaisquer a¢oes do Estado ou de particulares infrinjam a

esséncia do valor humano.

3 BASTOS, Celso Ribeiro. Curso de Direito Constitucional. Editora Saraiva, 2018.
4 BONAVIDES, Paulo. Curso de Direito Constitucional. Editora Malheiros, 2020.




Além disso, a dignidade da pessoa humana também estd
intrinsecamente ligada a nocao de igualdade, pois assegura que todos os
individuos tenham as mesmas oportunidades e tratamento justo perante a lei. O
respeito a dignidade é um imperativo que transcende questdes econdmicas,
culturais ou sociais, assegurando que todos os seres humanos sejam tratados com

respeito e consideracao.

Os principios da cidadania e da dignidade da pessoa humana estao
entrelagados, formando um arcabou¢o normativo que busca garantir uma
sociedade justa, igualitdria e inclusiva. A cidadania engloba a participacao ativa
dos individuos na sociedade, enquanto a dignidade da pessoa humana assegura
que essa participagao ocorra em um ambiente de respeito e valorizagao. Juntos,
esses principios orientam a constru¢ao de um Estado democratico de direito, no
qual cada cidadao é protagonista de sua propria histéria e tem seus direitos e
dignidade preservados.

A protegao desses principios nao apenas refor¢ca o compromisso do
Estado com a promogao do bem-estar dos cidadaos, mas também ressalta a
importancia de uma sociedade que valoriza e respeita a diversidade,

reconhecendo a igualdade de direitos e a singularidade de cada individuo.

A interseccdo entre cidadania e dignidade da pessoa humana é a base
sobre a qual se edifica uma sociedade que busca a justica, a igualdade e o respeito
mutuo, garantindo a todos a possibilidade de viver uma vida plena e digna. Luis
Roberto Barroso destaca que "a cidadania é o mecanismo pelo qual a dignidade
humana se realiza e é protegida".

O inciso IV do artigo 3% impde a promogao do bem de todos, sem
preconceitos e discriminagoes, delineando o compromisso com a equidade. Este
dispositivo constitucional ressalta o compromisso do Estado e da sociedade em
construir um ambiente de igualdade, justica social e respeito a diversidade.

A promogao do bem de todos é um imperativo constitucional que
transcende a ideia de bem-estar individual, buscando o beneficio coletivo e a
construgao de uma sociedade justa. Segundo Canotilho®, o principio do bem
comum se traduz na busca por "uma vida digna, saudavel e justa para todos". Esse
objetivo é perseguido por meio de politicas publicas e medidas que visam a
erradicacao da pobreza, a promogao do desenvolvimento sustentavel e a redugao
das desigualdades.

> BARROSO, Luis Roberto. Curso de Direito Constitucional Contemporaneo. Editora Saraiva,
2022.
6 CANOTILHO, J.]J. Gomes. Direito Constitucional. Editora Almedina, 2019.




O inciso IV também enfatiza a necessidade de combate a preconceitos
e discriminagdes. Conforme destaca Virgilio Afonso da Silva’, a proibigao de
discriminagdes é uma garantia de que a sociedade seja pautada pela igualdade
material. A diversidade étnica, de género, religiosa e social do Brasil exige uma
atengao especial para que nenhum grupo seja marginalizado ou excluido.

O artigo 5% em seus incisos XIV e XXXII, corrobora a igualdade
material, vedando discrimina¢cdes e garantindo o acesso a informacao.
Resguardam direitos essenciais relacionados a liberdade de informagao e ao acesso
ainformacao, pilares fundamentais para a consolidagao da democracia e do Estado
de Direito no pais.

O inciso XIV do artigo 5° assegura a todos os cidadaos o direito a
obtengao de informagdes sobre atos estatais e de interesse publico, garantindo a
liberdade de informagdo como um principio democratico. Nesse contexto,
Alexandre de Moraes, em "Constituicdo do Brasil Interpretada e Legislagao
Constitucional"®, destaca que a liberdade de informagao é "um dos pilares da
sociedade democratica e pluralista, garantindo aos cidadaos o direito de acesso a
informagdes de interesse coletivo". Esse direito permite que os cidadaos
participem ativamente da vida publica, fiscalizando e contribuindo para a gestao
publica transparente.

O inciso XXXII do mesmo artigo reforca a relevancia do acesso a
informacao ao preconizar que o Estado promoverd, na forma da lei, o acesso do
cidadao a informacoes relativas a administragao publica. Segundo Manoel

Gongalves Ferreira Filho®, " 0 acesso a informacao € "um mecanismo de controle
social que possibilita a efetiva participagao dos cidadaos na fiscalizacao dos atos
governamentais". Esse direito nao apenas fortalece a transparéncia, mas também
capacita os cidadaos a exigirem prestacao de contas e a participarem de maneira

informada no processo democratico.

Os §§ 1° e 2° desse mesmo artigo robustecem a compreensao da
igualdade.

Ja o artigo 170, inciso V, destaca a relevancia da defesa do consumidor
como vetor de justica econdmica, reconhecendo a importancia da protecao dos
direitos dos consumidores no contexto da ordem econdmica e social do pais. Esse

7 SILVA, Virgilio Afonso da Silva. A Constitucionalizagaio do Direito: Os Direitos
Fundamentais nas Relagdes Privadas. Editora Malheiros, 2020.

8 MORAES, Alexandre de. Constituigao do Brasil Interpretada e Legislagao Constitucional.
Editora Atlas, 2021.

2 FILHO, Manoel Gongalves Ferreira. Comentarios a Constituicao Brasileira de 1988. Editora
Saraiva, 2022.




dispositivo reflete o compromisso do Estado em assegurar que as relagdes de
consumo sejam pautadas pela equidade, transparéncia e respeito aos direitos dos

individuos.

O inciso V do artigo 170 estabelece uma conexao intrinseca entre a
defesa do consumidor e a busca por justica econdomica. Segundo Margal Justen
Filho'%, o principio da defesa do consumidor "atua como instrumento de
reequilibrio das relagdes econdmicas, evitando a exploracao desmedida e
promovendo a justica nas transagdes comerciais". Isso implica garantir que os
consumidores tenham acesso a informagoes adequadas, produtos e servigos de

qualidade, bem como mecanismos de reparacao efetivos em caso de problemas.

Esse dispositivo ressalta a importancia da defesa do consumidor como
um elemento essencial para a promogao da justica econdomica. A doutrina e a
jurisprudéncia sao unissonas no sentido de que a protecao dos direitos dos
consumidores nao apenas reequilibra as relagdes comerciais, mas também
contribui para a constru¢ao de um ambiente econdmico mais ético, transparente e
equitativo. A defesa do consumidor nao € apenas uma garantia individual, mas
também um alicerce para a promogao de valores fundamentais em uma sociedade

democratica e justa.

1.2 O Cédigo de Defesa do Consumidor: Salvaguarda dos
Direitos Fundamentais

O Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), promulgado em 1990,
surge como uma das mais significativas manifestacoes da evolugao da tutela dos
direitos do consumidor. Seus artigos 42 incisos I, II, alinea “d”, IIL, IV, V, VII e VIII,
conforme a observagao de Claudia Lima Marques!!, sedimentam o direito a
informagao, a segurancga e a protegao contra praticas abusivas. Esses dispositivos
representam o compromisso do ordenamento juridico em proteger os

consumidores e promover relacdes comerciais transparentes e responsaveis.

O artigo 6° inciso X, refor¢a a busca pela informagao adequada,
visando assegurar que os consumidores tenham meios eficazes para proteger seus
interesses diante de litigios envolvendo produtos ou servicos defeituosos ou que

violem seus direitos.

10 FILHO, Marcal Justen. Comentarios a Constituicao do Brasil: Promessa e Desafios. Editora
Revista dos Tribunais, 2020.

1 MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Cédigo de Defesa do Consumidor. Editora
Revista dos Tribunais, 2021.
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O artigo 22, por sua vez, assinala a responsabilidade solidaria pela
qualidade do produto ou servico.

1.3. Legislacdes Especificas: A Concretizacdo da Igualdade e
Acessibilidade

Na busca pela promogdao a integracao social das pessoas com
deficiéncia, a Lei n® 7.853/89 assume o papel de fomentar a insercao das pessoas
com deficiéncia, encerrando um compromisso estatal com a igualdade substancial.
Esta lei representa um avango significativo na protecao dos direitos das pessoas
com deficiéncia e reflete o compromisso do Estado em garantir sua plena
participagao na comunidade.

Tal normativo estabelece diversas diretrizes e medidas de inclusao
para as pessoas com deficiéncia. Entre elas, destaca-se a exigéncia de adaptagoes
razoaveis nos ambientes de trabalho e estudo, bem como a promocgao de
campanhas de conscientizagao e informacao sobre os direitos das pessoas com
deficiéncia. Segundo Maria Paula Dallari Bucci'?, essa lei "estabelece a obrigagao
de adaptacao dos espacos e agOes de conscientizacao, visando a inclusao plena das
pessoas com deficiéncia". Isso demonstra a abrangéncia das medidas de promogao
da integracao social e alicerca todo este trabalho, na regulamentagao do artigo 69,
do Decreto 11.034/2022, visando garantir o acesso pleno aos canais de SAC, a
igualdade de oportunidades, a inclusao social e o pleno exercicio dos direitos
fundamentais por parte dessa parcela da populagdao, buscando promover uma

sociedade mais inclusiva e igualitaria.

O Decreto 3.298/99, nos artigos 2%, 5° e 7° a 9% alinha-se a esse
compromisso, estabelecendo critérios e parametros para a implementagao de
politicas inclusivas. Ao definir o conceito de deficiéncia, promover a acessibilidade
e a reserva de vagas, esse decreto alinha-se ao compromisso de inclusao e
igualdade de oportunidades. Através desses dispositivos, busca-se eliminar
barreiras, promover a participacao plena das pessoas com deficiéncia e construir
uma sociedade mais justa e inclusiva.

A Lei n® 10.098/2000, por sua vez, consolida a exigéncia de
acessibilidade nos espagos publicos e privados, tendo os artigos 1, 2°, incisos L, II,
alinea “d”, VIII, IX e 17 como alicerces dessa demanda. Essa norma tem como

objetivo principal garantir que todas as pessoas, independentemente de suas

12 BUCCI, Maria Paula Dallari. Politicas Publicas: Reflexdes sobre o Conceito Juridico.
Editora Saraiva, 2021.
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capacidades fisicas ou mentais, tenham igualdade de oportunidades e acesso aos
locais e servigos disponiveis na sociedade.

Trata-se de uma resposta legislativa ao compromisso de promover a
inclusdo e a participacao ativa de todas as pessoas na sociedade. Ela determina a
obrigatoriedade da acessibilidade nos espagos publicos e privados de uso coletivo,
tais como edificac¢Oes, vias publicas, transportes e mobilidrios urbanos. Conforme
Fernando Scaff’?, essa lei "busca eliminar barreiras arquitetonicas e urbanisticas
que dificultem o acesso e a circulagao das pessoas com deficiéncia".

O Decreto n® 5.296/2004 expande a concepgao de acessibilidade,
abarcando diferentes dimensodes da sociedade. Essa abrangéncia € respaldada pela
analise de Anna Carolina Brochado Teixeira'¥, onde é destacada a necessidade de
uma abordagem holistica da acessibilidade.

Estabelece a necessidade de tornar a comunicacao e a informagao
acessiveis as pessoas com deficiéncia, incluindo a disponibilizacdo de recursos
como linguagem em braile, audiodescri¢ao e legendas. Essa medida reconhece a
importancia da igualdade de acesso a informacao, promovendo a inclusao de

pessoas com deficiéncia em diferentes contextos.

O normativo também aborda a acessibilidade na tecnologia e nas
atitudes. Ele estabelece a obrigatoriedade de desenvolvimento de tecnologias
assistivas e incentiva a adocao de medidas que promovam uma cultura inclusiva,
combatendo preconceitos e estigmas. E o que dispde Thais Helena Saad, em
"Direito das Pessoas com Deficiéncia: Uma Abordagem Interdisciplinar"’®, esse
decreto "reconhece que a acessibilidade nao se limita aos espacos fisicos, incluindo
também a esfera tecnoldgica e a conscientizagao social".

A Lein®13.146/2015, por sua vez, cristaliza a Lei Brasileira de Inclusao,
com seus diversos artigos, como um marco na protecdo das pessoas com
deficiéncia, ratificando a defesa da igualdade e do acesso aos direitos

fundamentais.

E, finalmente, o Decreto n°® 11.034, de 05 de abril de 2022, marca um
importante avanco no campo da protecao e promocao dos direitos dos

consumidores, ao estabelecer obrigacdes especificas aos fornecedores, com

13 SCAFF, Fernando. A Regulagao Juridica da Acessibilidade: Deficiéncia e Inclusao Social.
Editora Saraiva, 2019.

14 TEIXEIRA, Anna Carolina Brochado. Direitos da Personalidade e Deficiéncia: Contributo
para uma Teoria da Igualdade. Editora Revista dos Tribunais, 2020.

15 SAAD, Thais Helena. Direito das Pessoas com Deficiéncia: Uma Abordagem
Interdisciplinar. Editora Saraiva, 2020.
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destaque para a garantia de acessibilidade em canais de Servi¢o de Atendimento
ao Consumidor (SAC) para aqueles que possuem deficiéncias. Essa inovagao
reflete 0 compromisso do Estado em assegurar a igualdade de oportunidades e o
pleno exercicio dos direitos fundamentais das pessoas com deficiéncias, em

consonancia com os preceitos constitucionais e normativas internacionais.

Essa medida busca eliminar barreiras que possam dificultar ou
impedir a comunicacao e o acesso desses consumidores aos servigos oferecidos
pelas empresas. A acessibilidade nos canais de SAC engloba a disponibilizacao de
recursos e tecnologias que permitam a interacao plena e efetiva das pessoas com
deficiéncias, como a oferta de atendimento em linguagem de sinais, a
disponibilizagdo de informag¢des em formatos acessiveis (como braile e

audiodescricdo), além de solugdes tecnologicas que facilitem a comunicagao.

1.4. Confluéncia Normativa: A Interligacio Harmoniosa dos
Preceitos

A interligacdo harmoénica entre essas normas configura um sdélido e
abrangente marco legal de defesa do consumidor, centrado na protecao dos
hipervulneraveis consumidores com deficiéncias. Essa conjuncao de dispositivos
regulatdrios é um reflexo da construcao doutrinaria e jurisprudencial, ecoando o
pensamento de José Afonso da Silva'®sobre a interdependéncia entre as normas.

O caminho trilhado por todo o plexo de normas de defesa do
consumidor, com foco nos consumidores com deficiéncias, reflete uma sociedade
que avanca em direcdo a inclusao e igualdade. As normas constitucionais, o CDC
e as legislacoes especificas se entrelagam, conformando um edificio legal que, sob
os olhares de Luis Roberto Barroso'’estabelece uma conexao intrinseca entre a lei

e o0s valores sociais.

Em suma, o arcabouco legal de defesa do consumidor, moldado a
protecao dos hipervulneraveis consumidores com deficiéncias, configura-se como
um marco da evolugado juridica e social, impulsionando a construcao de uma
sociedade mais justa, inclusiva e comprometida com os valores fundamentais da
dignidade, igualdade e respeito. A medida que a legislacdo se enriquece e a

interpretacao jurisprudencial amadurece, o horizonte para os hipervulneraveis
)

16 SILVA, José Afonso da. Curso de Direito Constitucional Positivo. Editora Malheiros, 2020.
7 BARROSO, Luis Roberto. Curso de Direito Constitucional Contemporaneo" (Editora
Saraiva, 2021
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consumidores se amplia, refletindo o amparo e compromisso do ordenamento
juridico com uma sociedade mais equanime e solidaria.

O horizonte desenhado por esse arcabougo juridico é o de uma
sociedade mais justa, que respeita e valoriza a diversidade humana. A plena
efetivacao desse marco depende da atuagdo conjunta entre Poder Publico, setor
privado, sociedade civil e, sobretudo, da compreensao de cada cidadao sobre a
importancia de promover a igualdade e a inclusdao®. A protecao dos consumidores
com deficiéncias é, portanto, um desafio coletivo que reflete a maturidade e a

evolucao de nossa sociedade rumo a um futuro mais inclusivo e humano.
2.  Contribuicoes Propostas

A partir de expediente enviado pela Secretaria Nacional do
Consumidor — SENACON, no ano de 2022, solicitou-se de entidades da sociedade
civil, de entidades reguladoras, dentre outros, a andlise de Minuta de Portaria,
para regulamentar o art. 6° do Decreto n® 11.034/2022, de 05 de abril de 2022,
visando instituir diretrizes de acessibilidade no Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC).

Nesse contexto, verifica-se abaixo as contribuigdes propostas, a andlise

das mesmas, bem como a pertinéncia das argumentacoes.

21. ANATEL - Agéncia Nacional de Telecomunica¢des

A autarquia enviou o Oficio n® 147/2022/PRUV/SPR-ANATEL e em
seu Informe n® 122/2022/PRUV/SPR realiza a analise da minuta proposta.

a) Inicia solicitando no art. 1°, pardgrafo tnico da Minuta, que os
orgaos ou as entidades reguladoras considerem o porte do fornecedor do servico
regulado na aplicagdo das regras de acessibilidade no SAC, uma vez que ha
milhares de pequenas empresas, principalmente de banda larga fixa (SCM), que
nao teriam condi¢des econdmicas de implementar as regras de acessibilidade
previstas na Portaria. Como fundamento de paralelismo mencionou o art. 14 § 3°
do RGA, cuja obrigacao de disponibilizar o acesso a CIC (Central de Intermediacao
de Comunicagao a ser utilizada por pessoas com deficiéncia auditiva) ndo é

aplicavel as Prestadoras de Pequeno Porte.

18 BONAVIDES, Paulo. Curso de Direito Constitucional. Editora Malheiros, 2021.

14




Consideragoes - A argumentacao apresentada diz respeito a extensao
da aplicabilidade das diretrizes de acessibilidade propostas na Minuta de Portaria.
Destaca-se que a Minuta preveé a abrangéncia das regras de acessibilidade a todos
os Servigos de Atendimento ao Consumidor (SAC) prestados por fornecedores dos
servigos regulados pelo Poder Publico Federal, o que implicaria a inclusao tanto
das empresas que oferecem servigos de telecomunicacdes de interesse coletivo
quanto das denominadas Prestadoras de Pequeno Porte, que englobam servigos
de interesse restrito.

Nesse contexto, é relevante considerar que, de maneira geral, as
prestadoras de servicos de interesse coletivo sao em sua maioria empresas de
maior porte, contando com uma base de clientes substancial e recursos financeiros
consideraveis. Essa caracteristica facilitaria a implementacdo das medidas de
acessibilidade preconizadas na Minuta, pois essas empresas tém maior capacidade
de investir em iniciativas voltadas a acessibilidade e de adotar tecnologias
especializadas.

Assim, a abordagem de restringir a aplicagio das diretrizes as
prestadoras de interesse coletivo parece pertinente. A decisao de nao abranger
indiscriminadamente as Prestadoras de Pequeno Porte se fundamenta na nogao de
que a inclusdo destas ultimas poderia ensejar desafios adicionais de
implementagao, dadas as disparidades em termos de capacidade financeira e
operacional entre as empresas. Essa abordagem também evitaria impor custos
regulatérios suplementares que, em certos casos, poderiam inviabilizar as

atividades dessas empresas.

b) Continua sugerindo a exclusao do capitulo IV - Acessibilidade no
SAC por Telefone — uma vez que a previsdao de o usudrio com deficiéncia auditiva
entrar em contato com o SAC via telefone é pouco eficiente nos dias atuais, dado
que para a pessoa com deficiéncia auditiva utilizar o telefone é necessario um
aparelho TTS (Terminal de Telecomunicagdoes para Surdos), que consiste
basicamente em um telefone com teclado que converte audio para texto e vice-
versa. Reporta que tal aparelho ndo é bem aceito pelos deficientes auditivos, pois
grande parte deles nao é alfabetizada em portugués, mas sim em Libras. Assim ha
recursos de acessibilidade que oferecem uma experiéncia melhor ao usuario com

deficiéncia auditiva, a exemplo da videochamada.

Considerag¢oes — O capitulo em referéncia nao estd restrito somente a
individuos com deficiéncia auditiva; ele engloba todas as pessoas com deficiéncia
que possam requerer assisténcia por meio do telefone. A exclusdo deste capitulo
poderia restringir o acesso de outras pessoas com diversas formas de deficiéncia.

15




Embora seja verdade que muitos portadores de deficiéncia auditiva
prefiram a comunica¢do em Libras, é também relevante reconhecer que algumas
pessoas podem estar confortaveis com o uso de tecnologias TTS. A eliminacao do
capitulo poderia limitar as op¢oes de comunicacao disponiveis para essas pessoas.
A omissao deste capitulo poderia ser interpretada como uma lacuna na
abrangéncia das diretrizes de acessibilidade. Apesar de a videochamada em Libras
ser uma alternativa valiosa, algumas circunstancias podem exigir o uso do telefone
como um canal de comunicagao mais pratico e imediato.

Em resumo, embora a exclusao possa refletir uma abordagem mais
ajustada as necessidades especificas desses individuos, € crucial também levar em
consideragao a diversidade de deficiéncias e preferéncias de comunica¢ao. Uma
abordagem intermedidria, semelhante a buscada na Minuta de Portaria, que
implique em aprimorar as tecnologias existentes ou desenvolver alternativas mais
eficazes para a comunicacao por telefone, assegura uma experiéncia inclusiva para
todas as modalidades de deficiéncia.

c¢) No Capitulo V - Acessibilidade no SAC pela Internet, mais
precisamente no § 1° do art. 8%, ha necessidade de se definir o conceito dos
mecanismos de interagdo (mensagem eletronica, Webchat e Videochamada em
Libras). Inclusive seria interessante que houvesse na Portaria um capitulo
especifico s6 de definicdes.

Consideragdbes — A inclusao da especificagaio dos mecanismos de
interagao no artigo em questao constitui uma contribuigao de relevancia inegavel.
E prudente considerar que, no contexto das regulamentages, a clareza e a precisio
das defini¢des detém um papel fundamental, sobretudo quando termos técnicos e
especificos estao em jogo. A defini¢do pormenorizada das modalidades assume
um papel crucial ao aprimorar a compreensao e interpretacdo das normas,
mitigando ambiguidades e dissensoes de interpretagao.

A definicao explicita dos mecanismos de interagao, englobando
mensagens eletronicas, webchat e videochamada em Libras, representa uma
abordagem que concretiza um entendimento uniforme sobre como tais recursos
devem ser implementados e empregados no contexto do atendimento ao
consumidor com deficiéncia. Tal delineagdo é de consideravel utilidade para evitar

interpretagdes equivocas e incoeréncias na aplicacao das diretrizes estabelecidas.

Essa abordagem contribui de maneira substantiva para a eliminagao
de possiveis discrepancias de entendimento e assegura uma aplicagao coesa e
uniforme das normas, garantindo, assim, um atendimento ao consumidor com
deficiéncia condizente com os propdsitos da regulamentagao.
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d) Quanto a acessibilidade no SAC pela Internet, aduz que o § 5° do
art. 8° da Minuta de Portaria descreve a interagdo por videochamada
aparentemente para todos os fornecedores dos servigos regulados pelo Poder
Pablico Federal, diferentemente do RGA (inciso IV do art. 85), no qual a
Videochamada é obrigatdria apenas para empresas de telecomunicagdoes que
prestem servigos de telecomunicagoes de interesse coletivo e que nao se
enquadrem como Prestadora de Pequeno Porte (apenas para Oi, Telefonica/Vivo,
Tim, Claro e Sky).

Argumenta que a obrigatoriedade de videochamada em Libras no
SAC para todas as prestadoras de servigos de telecomunicagdes, como consta na
Portaria, exigira vultosos custos para as empresas de pequeno porte, bem como
exigird uma grande quantidade de intérpretes de Libras no mercado para atender
a nova demanda, o que pode impedir inclusive a aplicagao pratica do artigo em

um primeiro momento.

Consideragbes - A abordagem de restringir a nao aplicacdo das
diretrizes as prestadoras de Pequeno Porte ja foram devidamente tratadas no item

a) deste item 2.1. Aplica-se a mesma fundamentacao.

e) Quanto a restricao que ha no § 6° do art. 82 da Minuta de Portaria,
a qual estabelece que as ferramentas de traducao automatica de portugués para
Libras somente podem ser utilizadas para a tradugao de conteudo em texto na
pagina eletronica do fornecedor, entende como inadequada, pois impossibilita a
utilizacao da ferramenta para um suporte a um atendimento presencial em uma

loja de prestadora de telecomunicagdes, por exemplo.

Consideragoes - A limitacao enunciada no § 62 do art. 8% da Minuta de
Portaria pode restringir a flexibilidade inerente as ferramentas de traducao
automatica de Lingua Brasileira de Sinais (Libras), as quais poderiam
desempenhar um papel valioso em contextos de atendimento presencial. Ainda
que sua precisdo possa nao igualar a de um intérprete humano, essas ferramentas
tém o potencial de contribuir para a comunicagao basica e a compreensao mutua.

Nos cendrios em que a disponibilidade de intérpretes de Libras é
limitada, as ferramentas de traducdo automadtica poderiam desempenhar um
papel relevante como alternativa vidvel para garantir um nivel minimo de

comunicagao entre os atendentes e os consumidores surdos.

Dessa forma, uma abordagem intermedidria € sugerida, que envolve
a permissao para a utilizacdo dessas ferramentas de traducdo automatica em
situagoes de atendimento presencial. Contudo, é essencial ressaltar claramente que
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essas ferramentas ndo substituem a necessidade de um intérprete humano
qualificado. Nesse contexto, encoraja-se ativamente a busca e o envolvimento de
intérpretes sempre que possivel, reconhecendo sua importancia vital para garantir

uma comunicacao eficaz e inclusiva.

f) A andlise da autarquia aborda, ainda, o art. 9° da Minuta de
Portaria, indicando que é necessario definir qual o simbolo que deve ser utilizado
para cada tipo de deficiéncia, pois ha diversos simbolos utilizados para
representar um mesmo tipo de deficiéncia.

Consideracées — E relevante ressaltar que a atual conjuntura nao é
marcada por uma legislacao singular ou amplamente reconhecida que busque
padronizar de maneira detalhada os simbolos utilizados para representar os
diversos tipos de deficiéncia. Contudo, dentro deste contexto, diversas diretrizes
e empreendimentos merecem destaque. Um exemplo significativo ¢ a Comissao
Nacional de Acessibilidade (Conade), entidade vinculada a Secretaria Nacional de
Promocgao dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia (SNPD) no Brasil. A Conade,
como 6rgao que se dedica a promover e salvaguardar os direitos das pessoas com

deficiéncia, disponibiliza orientagoes pertinentes a essa tematica.

A Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), por sua vez,
emitiu diversas normas relevantes, incluindo a NBR 9050, que estabelece
parametros técnicos e critérios de acessibilidade para edificagdes, mobiliario,
espagos e equipamentos urbanos, bem como a NBR 15559, a NBR 14022 e a NBR
16452, que tratam de temas correlatos. Apesar disso, € importante observar que
estas normas nao abordam especificamente os simbolos de representacao das
diferentes deficiéncias.

No ambito internacional, a Organizacdo Internacional de
Normalizagao (ISO) ndao possui uma norma especifica que padronize simbolos de
acessibilidade representativos de cada tipo de deficiéncia. No entanto, a ISO 7001
foi publicada, a qual engloba simbolos graficos empregados para a orientacao de
pessoas em variados ambientes, alguns dos quais podem estar relacionados a
acessibilidade.

Destaca-se também o papel desempenhado pela Unidade de Desenho
Grafico do Departamento de Informacao Publica das Nag¢des Unidas, em Nova
York, em resposta a um pedido da Divisao de Reunides e Publicagdes do
Departamento de Assembleia Geral e Gestao de Conferéncias das Nagoes Unidas.
O Simbolo Universal de Acessibilidade da Organizacao das Nag¢des Unidas foi

concebido, abarcando nao somente a acessibilidade fisica, mas também o acesso a
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informagOes, servigos e tecnologias de comunicagao. Este logotipo é uma
representacao de esperanca e igualdade de acesso para todas as pessoas.

A despeito de todas essas iniciativas relevantes, a auséncia de uma
previsao normativa ou um oOrgao regulador que padronize a totalidade dos
simbolos existentes torna impraticdvel que a Minuta em andlise efetue tal
regulamentac¢ao, uma vez que isso nao esta sob sua competéncia.

g) No presente dispositivo, a Autarquia apresenta uma série de
questionamentos e observagoes que podem ser divididos em itens para facilitar o
entendimento:

1. Inicialmente, a Autarquia levanta uma duvida em relagao a
previsao contida no caput do artigo 10, solicitando um esclarecimento acerca das
normas técnicas sobre acessibilidade em aplicativos de dispositivos moveis que
devem ser obedecidas.

Consideragdes — A redacgao contida no dispositivo aborda de forma
genérica as normas técnicas relacionadas a acessibilidade em aplicativos de
dispositivos méveis. E importante ressaltar que tais normas possuem uma
natureza dinamica, sujeita a alteragdes, criagdes ou extingdes em periodos

diversos.

Diante dessa natureza mutavel, a opcao por nao entrar em detalhes
especificos sobre essas normas se mostra apropriada, uma vez que seria
impraticadvel enumera-las integralmente ou antecipar possiveis modificagoes
futuras.

Portanto, a redagdo adotada reflete uma abordagem prudente e
flexivel diante da natureza evolutiva das normas técnicas de acessibilidade em
aplicativos de dispositivos moveis.

2.  Adicionalmente, a Autarquia solicita uma distingao entre a
videochamada do SAC (que pode ser disponibilizada por qualquer entidade
regulada) e a videochamada da CIC (que s6 é permitida para as prestadoras de
servicos de telecomunicagoes).

Consideragdes — A formulagao presente no dispositivo € precisa ao
abordar a tematica das videochamadas no ambito do CIC, uma vez que as
videochamadas do SAC ja estao especificadas no art. 8°.

Especificamente, o artigo estimula o atendimento das pessoas com
deficiéncia por aplicativos e outros recursos tecnoldgicos. E, apenas estipula, no
§1°, a obrigacao de divulgacao da Central de Intermediacao de Comunicagao (CIC)

nas paginas eletronicas, quando apropriado.
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Esta diferencia¢ao sinaliza a preocupagao em esclarecer a abrangéncia
das obrigacdes, direcionando a divulgacao especifica da CIC para as prestadoras
de telecomunicagdes, cujo ambito de atuacao a inclui. O dispositivo, portanto,
apresenta uma disposi¢ao clara e alinhada com a necessidade de fornecer
informagdes relevantes aos consumidores, enquanto considera a natureza

especifica das operadoras de telecomunicagdes no contexto das videochamadas.

3. A Autarquia faz uma observagdo a respeito do §1° do
mencionado artigo, apontando que nao esta claro se a Portaria torna obrigatoria a
existéncia da CIC para prestadoras de todos os portes, incluindo tanto as de
pequeno quanto as de grande porte.

Consideragbes — A temdtica referente a obrigatoriedade das
disposi¢des da Minuta de Portaria, segundo o porte da Prestadora ja foi objeto de
analise na alinea a), deste item 2.1.

4. Por fim, a Autarquia destaca que, no §1°, a redacado utiliza o
termo "CIC (Centrais de Intermediacao de Comunicagao)”’, enquanto no §2°
utiliza-se o termo "Central de Comunicagao em Libras (CCL)", o que pode gerar
duvidas quanto a equivaléncia ou distin¢ao entre ambos os termos.

Consideracoes — A estruturacdao em §1° e §2° é estrategicamente
adotada para delinear e discernir claramente os assuntos e conceitos em questao.
Esse enfoque tem a finalidade de evitar ambiguidades e incertezas em relacdo a

existéncia de duas categorias distintas de centrais de comunicacao.

O primeiro paragrafo, referente as Centrais de Intermediacdo de
Comunicagao, abrange um espectro mais amplo de modalidades comunicativas,
englobando ndo somente a traducdo em Libras, mas também outras formas de
intermediagao, como leitura labial, mensagens escritas e interpretacao telefonica.

Por outro lado, o segundo pardgrafo diz respeito as Centrais de
Comunicagao em Libras, cujo escopo € mais restrito e focalizado na tradugao em
Libras, frequentemente providenciando assisténcia por meio de videochamadas

ou mensagens de texto.

A abordagem segmentada nos paragrafos tem o proposito de elucidar
e diferenciar essas duas modalidades de centrais de comunicagao, aprimorando a
clareza e compreensao do regulamento.

h) Com relacao ao Capitulo VI - Atendimento Especializado (art. 11
da Minuta de Portaria), a Autarquia pondera, mais uma vez, acerca do porte das
empresas, o que pode implicar em elevados custos para pequenos prestadores e
possivel falta de Intérpretes no mercado para atender a demanda.

20




Consideragbes - A tematica referente a obrigatoriedade das
disposi¢oes da Minuta de Portaria, segundo o porte da Prestadora ja foi objeto de
anadlise na alinea a), deste item 2.1.

i) Ainda sobre o atendimento especializado (§ 2° do art. 11 da Minuta
de Portaria), destaca que a regulamentacdo da Anatel dispoe de uma comprovagao
da qualificacdo em Libras para atendentes diferente do proposto na Minuta de

Portaria.

Consideragdes — Em esséncia, a regulamentacao proposta pela Anatel
introduz uma derradeira categoria de qualificagdo que abrange, para além da
instru¢do formal, a exigéncia de evidéncia de uma experiéncia profissional

minima.

E imperativo compreender que essa vertente de qualificagao ndo pode
ser desconsiderada, mesmo que a formagao seja singular e distinta, uma vez que a
experiéncia profissional deve ser concedida uma atencao especial.

Esta prerrogativa é notadamente vital, haja vista que a experiéncia
incorpora a pratica cotidiana, juntamente com os obstaculos e desafios inerentes,
outorgando, de modo equanime, uma proficiéncia ao profissional em pauta.

j) Pontua que o art. 13 da Minuta de Portaria esclarece que o Servigo
de Atendimento ao Consumidor (SAC) deve observar, no que couber, as normas
técnicas de acessibilidade em comunicacdo na prestacdo de servigos, sem
identificar quais seriam estas normas, o que pode gerar certa inseguranga juridica

ao regulado.

Consideragdes — Como anteriormente abordado, de igual modo, o
dispositivo deve abordar de forma genérica as normas técnicas de acessibilidade
em comunicacio. E importante ressaltar que tais normas possuem uma natureza
dinamica, sujeita a alteragOes, criagdes ou extingdes em periodos diversos.

Diante dessa natureza mutavel, a op¢ao por nao entrar em detalhes
especificos sobre essas normas se mostra apropriada, uma vez que seria
impraticdvel enumera-las integralmente ou antecipar possiveis modificagoes
futuras.

k) Com relagdo ao Capitulo VII - Atendimento Prioritario, propoe
que seja acrescentado ao texto do caput do art. 14 a disponibilizacao de
informagdes e recursos tecnologicos e/ou humanos que garantam atendimento em
igualdade de condi¢oes com as demais pessoas, desde o primeiro contato, para

permitir que em um primeiro contato possam ser utilizados apenas recursos
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tecnologicos, nao havendo a necessidade de haver sempre um atendimento

humano.

Consideragdoes — A redacao do dispositivo abarca integralmente a
analise e as contribui¢des delineadas previamente. A inclusao das consideragoes
supracitadas evidencia um esfor¢o para incorporar perspectivas relevantes e
avaliagOes criteriosas no processo de elaboracdao da regulamentacdo. Dessa forma,
o teor do dispositivo reflete a intengcao de aprimorar a clareza e a abrangéncia das
diretrizes estipuladas, visando a eficdcia e a coeréncia do conjunto normativo
proposto.

) Em dltima contribuicao a Autarquia sugere que no capitulo IX -
Disposicoes Finais - o art. 19, o qual estipula o prazo de 6 meses para a entrada em
vigor de algumas regras que gerarao impacto nos SACs deve ser dilatado, uma
vez que nao considera o mesmo razoavel para as adaptagoes.

Consideragdes — A inclusao de um prazo inicial de vigéncia nao exclui
a possibilidade de que esse periodo seja estendido, com base na demonstragao de
obstaculos que inviabilizem a realizagao das adaptagdes no prazo estipulado.

A adocao de tal cladusula, com prazo de 6 meses, nao desconsidera a
eventualidade de desafios inesperados que poderiam comprometer a
implementagao das adequagdes dentro do cronograma estabelecido.

Apenas evidencia um enfoque pragmatico que busca equilibrar a
urgéncia da efetivagdo das mudangas com a necessidade de oferecer tempo
inicialmente suficiente para que os agentes regulados possam realizar as alteragdes
de forma coerente e eficaz.

2.2. Pessoalize

Em 03 de outubro de 2022, a empresa atendeu ao pedido realizado
pela SENACON e enviou suas contribui¢oes de andlise a Minuta de Portaria,

conforme se verifica abaixo:

a) A empresa opina no sentido de retirar os §§ 1% e 29, do art. 10,
substituindo pelo seguinte texto: “atendimento para pessoas surdas que se comunicam
em Libras por videochamada deve ser direto, sem a intermediacdo de terceiros, dando
autonomia e colocando a pessoas surda em situacdo de igualdade”.

Argumenta que as centrais de intermediacao vao contra o Art. 14 que

visa garantir "recursos tecnoldgicos e humanos que garantam atendimento em
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igualdade de condi¢des com as demais pessoas". Para ser igualitario o surdo

precisa ter a mesma condi¢do das pessoas ouvintes.

Consideracbes — E perceptivel que todo o Capitulo V da
regulamentacao aborda a questao da acessibilidade no Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) pela internet. Contudo, é notavel que o § 1° do Art. 8° estipula
os requisitos minimos para o SAC, de forma inclusiva, abrangendo todos os
provedores de servigos publicos regulados, os quais devem disponibilizar, no
minimo: a) mensagem eletronica; b) webchat; e c) videochamada em Libras.

Assim, a disposi¢ao apresentada no Art. 10° constitui uma adigao
opcional aos requisitos minimos estabelecidos no Art. 8°. Isso é evidenciado pelo
emprego da expressao: "Além da pagina na internet, os fornecedores também
poderao promover e estimular...". Por conseguinte, nao se percebe a necessidade
de excluir o Art. 10° e seus paragrafos mencionados.

O Art. 102 de fato, oferece a possibilidade de ampliacao das opgoes de
comunicagdo, o que, em ultima andlise, refor¢a a busca por uma acessibilidade
mais abrangente. Portanto, a coexisténcia de ambos os artigos contribui para
assegurar que os prestadores de servigos tenham flexibilidade para oferecer
solucgOes adicionais além do minimo estabelecido, a fim de atender de forma mais
ampla e diversificada as necessidades das pessoas com deficiéncia.

b) Sugere que no §1° do Art. 11, Capitulo VI, o termo soletragao

seja substituido por datilologia atirmando ser o termo correto a ser utilizado.

Consideragbes - A datilologia e a soletragio sdo conceitos
relacionados, mas nao sao exatamente a mesma coisa. De acordo com materiais
doutrinarios e artigos cientificos que tratam da Lingua Brasileira de Sinais (Libras)
e outros sistemas de linguas de sinais, podemos entender a diferenca entre esses

termos:

- Datilologia: A datilologia é a representacao manual das letras do
alfabeto utilizando sinais especificos para cada letra. Ela € uma técnica usada em
linguas de sinais, como a Libras, para soletrar palavras, nomes prdprios ou termos
que ndo possuam sinais proprios na lingua. A datilologia envolve a formagao de

palavras por meio dos sinais correspondentes as letras do alfabeto.

- Soletracdo: A soletracdo, por sua vez, é o ato de soletrar palavras
utilizando os sinais da datilologia. E um processo em que se forma uma palavra
indicando a sequéncia das letras através dos sinais correspondentes. A soletragao
€ uma aplicacdo pratica da datilologia e € usada quando nao ha sinais estabelecidos

para determinadas palavras.
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Em resumo, datilologia é o sistema de representacao manual das letras
do alfabeto por meio de sinais especificos, enquanto soletragao ¢ o ato de formar
palavras soletrando-as com base nos sinais da datilologia. Ambos os conceitos sao
componentes importantes da comunicagao em linguas de sinais e sao usados para
lidar com palavras que nao possuem sinais proprios na lingua. Em sintese, nao ha
que se mencionar a substitui¢ao de uma, pela outra, sao conceitos complementares

e ambos podem constar da norma, juntos ou isoladamente.

V) Informa que o ProLibras nao existe desde 2015 pois foi o prazo
estipulado pelo Decreto 5.626/ 2005 para as instituicdes de ensino incluissem
Libras na formacao.

Considerag¢oes - Conforme estabelecido no Art. 20 do Decreto 5.626,
datado de 22 de dezembro de 2005, é determinado que, nos dez anos subsequentes
a publicacdo do referido Decreto, o Ministério da Educagao ou institui¢des de
ensino superior por ele credenciadas para essa finalidade realizem anualmente um
exame nacional de proficiéncia em traducado e interpretacao de Libras - Lingua
Portuguesa.

Também se destaca a mencao dessa medida no Art. 1 da Portaria
Normativa MEC 20/2010, que dispde: "Os exames do Prolibras serao realizados,
anualmente, nos Estados e no Distrito Federal, até 2015."

Esse periodo de uma década, contado a partir de 22 de dezembro de
2005, foi um periodo necessario para viabilizar o estabelecimento e a disseminagao
de cursos de graduacgao ou pds-graduagao em Letras-Libras, e, consequentemente,
para formar intérpretes e professores com nivel superior de qualificagao.

E importante observar que o prazo legalmente definido para a
realizagao do Prolibras (2005-2015) ja expirou, e, portanto, ndo mais se encontra
em vigor. Como resultado, a previsao de utilizar o Prolibras como um requisito

exclusivo nao é mais viavel a luz das atuais circunstancias.

d) Solicita que deve ser disponibilizado canal de videochamada
para pessoas com deficiéncia visual possam resolver problemas de validagao de
documentos, prova de vida ou problemas técnicos que surgem na jornada de uso.

Consideragdes — O Capitulo V, que versa sobre Acessibilidade no SAC
pela Internet, prevé no Art. 82 que o mecanismo de videochamada seja

disponibilizado como mecanismo de interacao.
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2.3. ANAC - Agéncia Nacional de Aviacao

A autarquia em questao enviou o Oficio 114/2022/SAS-ANAC, na data
de 06 de outubro de 2022.

Na oportunidade, a entidade recomendou que o instrumento
normativo avaliado foque exclusivamente em diretrizes, de maneira a nao
detalhar os meios para o atingimento dos objetivos pretendidos. Permitindo assim
uma maior adaptabilidade da acessibilidade dos meios de comunicacao as
diversas funcionalidades existentes e, especialmente, ao surgimento de novas
tecnologias que venham a apresentar maior efetividade.

Consideragdes — O Decreto n°® 11.034/2022 estabelece, em seu caput, a
obrigacao de garantir acessibilidade nos canais de Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) mantidos pelos fornecedores abrangidos pelo préprio decreto.
Essa obrigacao visa assegurar a acessibilidade para pessoas com deficiéncia,
possibilitando um atendimento pleno e eficaz para suas necessidades. E
importante destacar que essa diretriz estd em consonancia com recomendagoes da

Agéncia Nacional de Aviagao Civil.

No entanto, no paragrafo tnico do referido decreto, é estabelecido que
um ato a ser emitido pela Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da
Justica e Seguranca Publica tratara especificamente da acessibilidade dos canais de
SAC. Esse dispositivo deixa claro o proposito de que a questao da acessibilidade
seja abordada de forma detalhada e regulamentada por meio desse ato normativo.
A intencdo € proporcionar um esclarecimento abrangente e uma estrutura

disciplinadora para a execugao das disposicoes do Decreto.

Essa abordagem reforca a necessidade de estabelecer diretrizes claras
e especificas para a implementacao das medidas de acessibilidade nos canais de
atendimento ao consumidor, levando em consideragao as particularidades das
diferentes deficiéncias. Dessa forma, o decreto busca garantir que as normas sejam
detalhadamente elaboradas, compreendidas e aplicadas de maneira efetiva,
promovendo a inclusdo e o respeito aos direitos das pessoas com deficiéncia.

Para concluir, é relevante observar que a Agéncia, em sua
recomendacdo, ressalta a importancia de submeter a Minuta de Portaria em
questdo a um processo de Consulta Publica. Como previamente discutido no
Produto 1, destacou-se a recomendacgao de que a Minuta Final elaborada por meio
desta Consultoria seja disponibilizada para apreciacdao publica, possibilitando,
desse modo, que o desenvolvimento da norma seja validado pela participagao e

opinides da sociedade.
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A inclusao da Minuta de Portaria em um processo de Consulta Publica
nao somente contribuira para a transparéncia e a democratizagao do processo de
elaboracdo da norma, mas também permitira a coleta de contribuigdes e sugestoes
de diferentes setores da sociedade, incluindo especialistas, organizagoes e
cidadaos interessados. Dessa forma, a regulamentagao resultante poderd ser
enriquecida por perspectivas variadas, levando a um conjunto de diretrizes mais

abrangente e condizente com as necessidades e expectativas dos envolvidos.

Assim, a recomendagao da Agéncia em relagao a realiza¢do de uma
Consulta Publica é um passo importante para garantir a legitimidade, a qualidade
e a eficicia das diretrizes propostas na Minuta de Portaria, ao alinhar as
regulamentacdes as demandas da sociedade e as melhores praticas.

24. Comunicco

A empresa Comunicco respondeu ao chamado da SENACON, para
analise da Minuta de Portaria e na data de 07 de outubro de 2022 enviou sua

contribuigao.

A partir de sua andlise, a empresa propds a inser¢ao de mais um inciso

no Art. 11, acrescentando o inciso IV, qual seja:

“IV- Comprovagdo de habilidade nas libras por meio de carteira assinada ou

contrato que especifica que é intérprete de libras. ”

Consideragdes — A insercao de requisitos de qualificacdo, foi objeto
de andlise na alinea i), do item 2.1., no qual houve a propositura de uma derradeira
categoria de qualificacdo que abrange, para além da instruc¢ao formal, a exigéncia

de evidéncia de uma experiéncia profissional minima.

Acima, verificou-se imperativo compreender que essa vertente de
qualificagdo nao pode ser desconsiderada, mesmo que a formagao seja singular e
distinta, uma vez que a experiéncia profissional deve ser concedida uma atencao
especial.

Esta prerrogativa € notadamente vital, haja vista que a experiéncia
comprovada incorpora a pratica cotidiana, juntamente com os obstaculos e
desafios inerentes, outorgando, de modo equanime, uma proficiéncia ao
profissional em pauta.
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25. SINOG - Associacdo Brasileira de Planos
Odontologicos

Na data de 07 de outubro de 2022, a SINOG - Associacao Brasileira de
Planos Odontologicos, ofertou espontaneamente sua contribuicdo, através do
Oficio SINOG 071/2022.

Por meio deste, a entidade questionou a nao existéncia de estudos de
impacto, uma vez que a implementagao dos canais de Acessibilidade apresentados
na Minuta é superior ao faturamento de grande parte das Operadoras

Odontoldgicas do pais.

E, ainda, que a implementacado obrigatoria de diversos canais de SAC
e conferindo em todos eles, individualmente, mecanismos de acesso a todas as
deficiéncias ao invés de uma construcao conjunta, no sentido de que em algum
canal havera meio de garantir o acesso conforme a deficiéncia, supera a capacidade
financeira de diversas Operadoras de planos de Saide Odontoldgico a ponto de

impedir a continuidade de suas atividades.

Consideragdes - Esta questdo foi objeto de andlise na segao 2.1,
especificamente na alinea a), na qual se concluiu que é de relevancia considerar,
de maneira abrangente, que as prestadoras de servigos de interesse coletivo
geralmente constituem empresas de maior envergadura, as quais possuem uma
base substancial de clientes e recursos financeiros significativos. Essa
particularidade simplificaria a implementagao das medidas de acessibilidade
delineadas na Minuta, visto que essas empresas possuem maior capacidade para
investir em iniciativas voltadas a acessibilidade e para adotar tecnologias

especializadas.

Portanto, a abordagem que visa a limita¢ao da aplicacao das diretrizes
somente as prestadoras de interesse coletivo se apresenta como adequada. A
escolha de nao abranger indiscriminadamente as Prestadoras de Pequeno Porte é
embasada na percepcao de que a inclusao destas ultimas poderia acarretar
desafios adicionais em termos de implementagao, considerando as disparidades
existentes em relacdo a capacidade financeira e operacional entre as diferentes
empresas. Além disso, essa abordagem evitaria a imposicdo de encargos
regulatorios suplementares que, em determinadas situagoes, poderiam impactar
adversamente as operacoes dessas empresas. Como resultado, a proposta inclui a
exclusao das prestadoras de Pequeno Porte da regulamentagao, por meio da

adi¢do de um paragrafo tinico ao Art. 1°
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No que diz respeito a abordagem relacionada aos estudos de impacto,
destaca-se que a realizagao desses estudos esta planejada para ocorrer em uma fase
subsequente.

2.6.  ABRADEE - Associa¢ao Brasileira de Distribuidores de
Energia Elétrica

A ABRADEE enviou suas contribuicOes através de correio eletronico,

na data de 07 de outubro de 2022. Pontuando os seguintes aspectos:

a) Como observacao ao Art. 4% §§ 1° e 2°, a ABRADEE entende
que a Portaria deve focar na acessibilidade do cliente, prevendo a obrigacao de, no
minimo, um dos formatos que possibilitam o atendimento, conforme a deficiéncia
do cliente.

Como exemplo, o cliente deficiente visual, se nao houver a divulgagao
em braile, pode receber a informacao falada. O deficiente auditivo ou de fala,

podera receber a informacao escrita.

A obrigacao de implantacdo de varios formatos pode refletir em
incremento de custos com reflexos tarifarios para o consumidor de energia, efeito

indesejavel.

Consideracées - E compreensivel que a esséncia da Portaria esta
direcionada a regulamentacao dos canais de acesso ao SAC destinados aos
individuos portadores de deficiéncia. Esse direcionamento considera a
diversidade e particularidade das deficiéncias existentes. Nessa perspectiva, os
dispositivos presentes na Portaria estabelecem um ntimero minimo e razoavel de
formatos acessiveis, o que se demonstra uma abordagem sensata para cumprir as

disposigoes estabelecidas no Decreto.

A natureza multifacetada das deficiéncias requer um enfoque que
abranja uma variedade de modos de comunicagao acessiveis para garantir que
todos os individuos com deficiéncia possam interagir de maneira eficaz com os
canais de atendimento ao consumidor. Essa abordagem leva em consideragao que
as necessidades de comunicacao podem variar amplamente, abarcando desde
deficiéncias visuais até auditivas, motrizes e cognitivas.

O estabelecimento de um quantitativo minimo de formatos acessiveis
nao apenas demonstra o comprometimento em relacdo a acessibilidade, mas
também se alinha de maneira coerente com os objetivos delineados no Decreto.

Dessa forma, ao oferecer opg¢des variadas para a comunicagao acessivel, a Portaria
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visa proporcionar uma experiéncia de atendimento inclusiva e igualitaria para
todas as pessoas com deficiéncia.

b) A ABRADEE propoe alteracao no Art. 5% restringindo que os
numeros de atendimento ao SAC e as opgOes de acessos ao servigo de atendimento
devem constar apenas nos canais eletronicos da distribuidora e em sua pagina na
internet, excluindo a previsao de que sejam disponibilizados em materiais
impressos desde o momento da contratacio do servico e durante seu
fornecimento, na internet e em documentos de cobranga.

Utilizando como argumento de que a previsao de constar informagoes
em todos os materiais impressos impoe obrigacao que ultrapassa a atividade de
atendimento ao cliente, como sao os documentos entregues no momento de

contratacao e os relacionados ao fornecimento de energia.

Consideragdes - E notdrio que a expansio da previsao de canais de
informagao contribui substancialmente para o alcance dos propdsitos
fundamentais estabelecidos pela norma. Especificamente no ambito da
acessibilidade e inclusao, essa ampliagao representa um avango significativo ao
garantir a disponibilidade de meios efetivos de comunicagao desde o momento da
contratacao.

A inclusao de uma variedade de canais de informagao atende as
diferentes necessidades e preferéncias dos consumidores, com enfoque especial
nas pessoas com deficiéncia. Ao contemplar um espectro abrangente de formatos
acessiveis, a norma demonstra seu compromisso em promover uma comunicagao
inclusiva e igualitaria em todos os estagios do relacionamento entre o consumidor

e o fornecedor.

A disposicao de canais de informacao desde a etapa inicial de
contratagdo nao apenas assegura uma experiéncia mais satisfatoria para os
consumidores, mas também reflete a busca incessante por eliminar barreiras
comunicacionais. Essa abordagem tem o mérito de reforcar a importancia da
acessibilidade como um principio central para a prestacao de servicos, ampliando
o alcance do propdsito normativo.

V) No Art. 6° a associacao propoe alteracao visando observar
quando houver regulamentagao setorial em contrario. Argumenta que no ambito
da regulamentacao setorial de energia elétrica, ha alguns servigos cobraveis ou

acessorios realizados somente mediante solicitacao do consumidor.

Consideragbes - Efetivamente, a proposta de modificagao
apresentada busca mitigar a possibilidade de interpreta¢des inadequadas que

poderiam resultar da redagao atual. E notério que o escopo do referido artigo nao
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se direciona a conferir gratuidade a todas as solicitagdes de servigos, o que seria
evidentemente inconsistente com a intencdo normativa em foco. O objetivo
primordial do artigo é, em verdade, esclarecer a gratuidade das ligagoes
destinadas ao Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) e ao atendimento ao

cliente em si.

A presente sugestdio de emenda visa a evitar interpretagdes
ampliativas que poderiam dar margem a entendimentos erroneos, sugerindo uma
gratuidade indiscriminada de todos os tipos de solicitagdes. Portanto, a proposta
de modificagao é coerente com a finalidade de clareza e precisdo normativa, ao
mesmo tempo que evita equivocos de interpretacao que poderiam comprometer a
aplicacao efetiva da regulamentacao.

d) No Art. 8%, a entidade sugere a alteragao de texto, indicando
que devem ser disponibilizados ao menos um dentre os mecanismos de interacao
e nao todos os quais estao dispostos. Sugere, ainda, a exclusao da videochamada
em libras, argumentando, para tanto, os custos adicionais que podem ser
repassados aos consumidores, para o atendimento de novas exigéncias. Além da

existéncia de softwares que ja fazem o atendimento em libras.

Consideragoes — Os dispositivos de acessibilidade delineados no
ambito da Minuta proposta tém como objetivo primordial abranger uma ampla
gama de deficiéncias, contemplando as particularidades inerentes a cada uma
delas. Esta abordagem visa assegurar que os consumidores portadores de
deficiéncia sejam devidamente atendidos, independentemente das limitagoes
especificas que possam apresentar. Cabe ressaltar que, embora a implementagao
de tais medidas de acessibilidade possa acarretar custos, é imperativo que sejam
adotadas a fim de proporcionar uma experiéncia de atendimento adequada e

inclusiva.

Nesse contexto, é relevante mencionar que a regulamentagao e os
mecanismos de acessibilidade inerentes a ela tém, inevitavelmente, um custo
associado a sua implementacdo. Diante dessa realidade, a exclusao das
Prestadoras de Pequeno Porte ja foi considerada uma medida apropriada, a fim de
evitar sobrecarregar tais empresas com custos operacionais que poderiam ser por
demais onerosos ao seu funcionamento. No entanto, € crucial evitar que a
responsabilidade pela garantia de um atendimento qualificado e efetivamente

acessivel recaia exclusivamente sobre os consumidores portadores de deficiéncia.

Em dultima andlise, ndo se pode conceber uma situacdo em que
somente os consumidores com deficiéncia arquem com o 6nus da implementagao
de praticas de atendimento acessivel. A equidade e a justica demandam que a
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sociedade como um todo assuma a responsabilidade de assegurar a igualdade de
oportunidades e a inclusdo, evitando que qualquer segmento especifico seja
injustamente sobrecarregado. Portanto, é crucial que sejam adotadas abordagens
que nado apenas garantam a acessibilidade, mas também distribuam de maneira
justa os custos associados a essa implementacao.

e) A ABRADEE propds a insercao de trés novos paragrafos, no

Art. 11, quais sejam:

“§3% - A capacitagio prevista nos incisos 111 e 1V do pardgrafo anterior podera
ser realizada pela propria drea de treinamento da empresa, desde que por intermédio de
profissional legalmente habilitado.

§4° A exigéncia de atendimento especializado por profissionais qualificados
ndo se aplica ao atendimento presencial, devendo o canal de atendimento presencial atender
ao disposto no § 1° do artigo 4°.

§5° O atendimento presencial poderd ser realizado por meio de software
publico especializado ou por aplicativo de uso habitual do proprio cliente, instalado em seu
telefone celular”.

Consideragdes — Em primeiro lugar, é pertinente ressaltar que a
presente norma aborda de maneira precisa a questao da qualificacao em Libras,
enfatizando a importancia da certificacdo adequada para garantir a eficacia na
prestacao de servigos. Nesse sentido, é valido considerar a possibilidade de as
empresas contratadas buscarem parcerias com organizagdes que possuam O
conhecimento e a experiéncia necessarios para oferecer cursos de formacao
internamente, visando a capacitacao de seus profissionais ja empregados. Essa
abordagem poderia se concretizar desde que as empresas parceiras garantam a
certificagdo individualizada dos alunos, que, por sua vez, adquiririam
competéncias aprimoradas, ampliando suas perspectivas profissionais.

Por outro lado, é essencial destacar a obrigatoriedade de atendimento
especializado sobretudo em situagdes de atendimento presencial. Conforme
estabelecido no caput do Art. 11, o SAC deve disponibilizar atendimento
especializado a pessoa com deficiéncia, o qual deve ser conduzido por
profissionais devidamente qualificados. Além disso, quando necessario, esse
atendimento pode ser intermediado por meio de tecnologia assistiva ou outras
solugdes que garantam uma interacao eficaz entre o consumidor com deficiéncia e
o fornecedor. Nesse contexto, ¢ imprescindivel que o profissional encarregado
desse atendimento especializado esteja plenamente apto e habilitado para oferecer
uma assisténcia direcionada, mesmo quando a interacdo se da por meio de

tecnologias assistivas.
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Dado que a norma nao delimita um rol exaustivo de tecnologias
assistivas, € totalmente viavel que se utilize recursos como softwares publicos
especializados ou aplicativos que facilitem a comunicagao e a interagao entre as
partes envolvidas. Essa abertura para diferentes abordagens tecnologicas
demonstra a flexibilidade da norma e sua capacidade de adaptagdo as inovagoes
que surgem no campo das tecnologias assistivas. Portanto, a preocupacdao em
oferecer um atendimento especializado, independentemente do meio utilizado
para a interagao, reflete um compromisso genuino com a acessibilidade e a
qualidade no atendimento as pessoas com deficiéncia, sendo despiciendo o texto
proposto, dado que o contexto da norma ja permite o atendimento presencial no
formato proposto.

f) Numa outra contribuicdo a associagdo propds nova
complementagao no §1% do Art. 14, incluindo ao final deste que somente gozara
de atendimento prioritario, o acompanhante ou atendente pessoal, da pessoa com
deficiéncia, desde que no interesse desta.

Consideracdes - E relevante ressaltar a abordagem da norma ao
estipular que a prioridade no atendimento ao acompanhante ou atendente pessoal
se da somente quando for necessario tratar de assuntos de interesse da pessoa com
deficiéncia. Essa disposicao reflete uma compreensao cuidadosa das necessidades
e preferéncias individuais das pessoas com deficiéncia, a0 mesmo tempo em que

assegura um atendimento efetivo e adequado.

A norma busca, dessa forma, harmonizar a garantia de um
atendimento acessivel e inclusivo com o respeito pela autonomia das pessoas com
deficiéncia. Ao limitar a prioridade ao contexto em que os assuntos tratados sejam
de interesse direto da pessoa com deficiéncia, a norma evita situagdes em que a
intervencdo do acompanhante ou atendente pessoal seja excessiva ou
desnecessaria.

Essa abordagem também considera que as pessoas com deficiéncia
podem ter diferentes graus de independéncia e necessidade de assisténcia.
Portanto, a prioridade no atendimento ao acompanhante ou atendente pessoal
quando for tratar de assuntos especificos da pessoa com deficiéncia representa um
equilibrio sensivel entre a garantia de direitos e a preservagao da autonomia

individual.

Assim, ao delinear claramente as circunstancias em que a prioridade
no atendimento ao acompanhante ou atendente pessoal é aplicavel, a norma
demonstra uma compreensao atenta das complexidades envolvidas nas interagoes
entre pessoas com deficiéncia, acompanhantes e atendentes pessoais. Isso
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contribui para um atendimento mais eficaz, respeitoso e adaptado as necessidades
unicas de cada individuo.

g) A ABRADEE continua em seu texto propondo nova alteragao
nos dispositivos da Minuta em apreco, € pela exclusao do paragrafo tinico do Art.
15, sob a fundamentacao de que atualmente existem softwares publicos
especializados que ja fazem a leitura textual. E, também no Art. 16, novamente

retoma o questionamento quanto ao incremento de custos.

Consideragdes - E digno de nota que, embora existam softwares
publicos disponiveis, muitos clientes com deficiéncia visual ja se familiarizaram e
fazem uso frequente de aplicativos especificos em seus proprios dispositivos
moveis. A proposta normativa em questao reconhece essa diversidade ao facultar
ao consumidor a escolha do formato no qual prefere receber as informagoes,
incluindo o histoérico de suas demandas. Tal abordagem amplia as possibilidades
de acesso e nao impode restrigdes indevidas. Nesse contexto, é inapropriado

suprimir o paragrafo tinico que viabiliza essa flexibilidade de escolha.

Em relacao a preocupagao com os custos, vale ressaltar que essa
questio ja foi abordada na alinea d) do mesmo item 2.6. E relevante mencionar que
a regulamentacdo e os mecanismos de acessibilidade inerentes a ela possuem
invariavelmente um custo associado a sua implementacao. Entretanto, é essencial
evitar que a responsabilidade por garantir um atendimento qualificado e
verdadeiramente acessivel seja exclusivamente atribuida aos consumidores com
deficiéncia.

Em dultima instancia, é inadmissivel conceber um cendrio no qual
apenas os consumidores com deficiéncia sejam encarregados dos encargos
financeiros relacionados a implementacao de praticas de atendimento acessivel. A
busca por equidade e justica exige que a sociedade como um todo compartilhe a
responsabilidade de garantir igualdade de oportunidades e inclusao, impedindo
que qualquer grupo especifico seja injustamente sobrecarregado. Portanto, é
fundamental adotar abordagens que nao apenas garantam a acessibilidade, mas
também distribuam de maneira equitativa os custos relacionados a essa

implementagao.

h) Finalmente, a ABRADEE solicita a extensao do prazo de
vacatio legis, previsto no Art. 19.

Consideragoes - A matéria em discussao ja foi esclarecida na alinea 1)
do item 2.1., onde se destaca que a inclusao de um prazo inicial de vigéncia nao
exclui a possibilidade de prorrogacao desse periodo, com base na apresentagao de
obstaculos que impossibilitem a execugao das adaptagdes no intervalo de tempo
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estabelecido. A inclusao de uma cldusula com um prazo inicial de 6 meses nao
ignora a eventualidade de desafios imprevistos que poderiam comprometer a
realizacao das adequagdOes dentro do cronograma definido. Essa abordagem
simplesmente reflete uma perspectiva pragmatica, que visa harmonizar a urgéncia
em efetuar as mudancas com a necessidade de proporcionar um tempo
inicialmente adequado para que as partes reguladas possam implementar as

modificacdes de maneira coesa e efetiva.

2.7. FEBRABAN - Federacao Brasileira de Bancos

A Federacao Brasileira de Bancos enviou o Oficio FB-0843/2022, na
data de 07 de outubro de 2022, com as seguintes contribuigoes:

* Ajustes em terminologias utilizadas para maior seguranca juridica
e assertividade do texto proposto: caput do art. 4° e de seu §2° caput do art. 8% e
dos seus §1°, §2° e §3% art. 9° e seu §unico; caput do art. 10 e caput do art. 15.

* Alteragao de trechos para comportar outras modalidades de
tecnologias disponiveis, sejam softwares tradutores para libras ou outras, por
exemplo: art. 4° §1° “e” e art. 4°, §2°, “d”.

* Exclusdao de menc¢ao a uma tecnologia que, na pratica, nao é
utilizada pelas pessoas com deficiéncia (Telephone Device for Deaf - TDD): art. 7° e
seu §unico.

* Exclusao de trechos para deixar a mencao aos “mecanismos
intermediadores de comunica¢do” de maneira genérica e excluir a necessidade de
realizacdo de publicidade da marca de prestadores de servigos, o que nao seria
compativel com o escopo da Portaria: art. 10, §1° e §2°.

* Exclusdes de trechos que impdem requisitos para contratacao de
profissionais ou de servicos a serem contratados: art. 8% §°5 e art. 11, §1° e §2°

* Adaptacdo do capitulo de atendimento prioritario, pois, uma vez
que as pessoas com deficiéncia possuem um canal SAC exclusivo para suas
necessidades, nao cabe estabelecer atendimento prioritdrio com relagao a
populacdo em geral: art. 10, §1° e §2°.

Consideracoes:

Apos andlise exaustiva de todas as contribuigdes mencionadas
anteriormente, foram minuciosamente consideradas para fins de ajuste da minuta

proposta os itens a seguir, em consonancia com a fundamentagao explicita. Por
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outro lado, as demais sugestoes de contribuicdo nao foram julgadas pertinentes

e/ou relevantes para a presente revisao.

No tocante as modificagdes terminologicas e suplementares, é crucial
destacar as propostas de acréscimo aos §§ 1° e 2° do Art. 4%. Em particular, destaca-
se a inclusdao de uma nova modalidade na alinea e) do § 1° enriquecendo-a com o
termo "mecanismo intermediador da comunica¢ao". Além disso, no § 2%, alinea d),
sugere-se a insercao de "Texto que possa ser traduzido por software para a Lingua
Brasileira de Sinais — Libras ou video em formato de libras". Em ambos os casos,
tal ampliagao visa abranger outras alternativas tecnoldgicas disponiveis, sem que
isso acarrete na exclusao das demais. Diante dessas consideragoes, percebe-se a

pertinéncia e acolhimento das contribuicoes.

Ademais, em relacao ao Art. 10°, especificamente em seus §§ 1°e 2% a
entidade defende a substituicdo de nomes e siglas que possam ser associados a
fornecedores de produtos e servigos. Propde-se, em vez disso, que a mencao seja
feita de maneira genérica, resguardando-se assim o carater mais abrangente do

servigo em questao.

2.8. ABRAMGE - Associac¢ao Brasileira de Planos de Saude

A ABRAMGE enviou suas contribuicoes através do Oficio ABRAMGE
063/2022, na data de 07 de outubro de 2022.

No seu documento, a Associa¢ao destaca que nao foram identificados,
nem pelas Operadoras nem pela ANS, problemas regulatorios significativos
relacionados a dificuldade de acesso ao Servigo de Atendimento ao Consumidor
(SAC) devido a deficiéncias, que justifiquem uma regulamentacgao especifica para
esse proposito. Entretanto, a entidade mencionou aspectos da Minuta de Portaria

que considera relevantes e que necessitam de alteragao.

a) No que diz respeito ao Art. 4°, a Associacao pondera que,
conforme a redagao proposta, as Operadoras seriam obrigadas a implementar
todas as ferramentas de acessibilidade, em vez de ter a opcao de escolher apenas
algumas, desde que o beneficidrio concorde com o formato disponibilizado. Nesse
contexto, a Associagao sugere a inclusao na redagao da exigéncia de possuir, no
minimo, 3 (trés) canais entre as solu¢des mencionadas, em vez das 5 (cinco)

solugdes propostas.

Considera¢des — A Minuta de Portaria proposta desempenha um

papel essencial ao estabelecer diretrizes para a acessibilidade ao Servico de
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Atendimento ao Consumidor (SAC) por parte de consumidores portadores de
deficiéncia, levando em consideracao as particularidades de suas limitagoes.

Nesse contexto, os formatos propostos para garantir a acessibilidade
tém finalidades distintas, alinhadas com as diversas modalidades de deficiéncias
existentes. E fundamental ressaltar que a abrangéncia desses formatos nao deve
ser restrita, uma vez que visam a assegurar uma efetiva inclusao e acessibilidade
a todas as pessoas com deficiéncia, independentemente da natureza de suas
limitagoes.

Dessa maneira, a amplitude dessas medidas reflete o compromisso de
promover uma igualdade de oportunidades e participacao plena, considerando a
diversidade das necessidades individuais.

b) No Art. 9° a entidade aduz que o prestador de servico, neste
caso as Operadoras de planos de sauide, devem oferecer os canais de SAC
conforme normativas aplicaveis. Contudo, foge ao seu poder a garantia de que os
consumidores os acessem, haja vista tratar-se de prerrogativa do consumidor
acessa-los ou nao.

Consideragdes — E inegével que a prerrogativa de acesso ao Servigo
de Atendimento ao Consumidor (SAC) por parte dos portadores de deficiéncia é
um direito inalienavel, cabendo também ao mesmo a decisao ou nao de acesso aos
canais disponiveis. Logo, nao é possivel atribuir ao prestador qualquer obrigagao,
ou garantia de que referidos canais serao acessados por essa parcela da populagao,
tornando-se tal afirmagao absolutamente intangivel.

Nesse contexto, torna-se imperativo que a redacao do Artigo seja
refinada para expressar de maneira inequivoca o compromisso do fornecedor em
garantir apenas a disponibilidade e a plena acessibilidade, mas quanto a utilizagao
do SAC cabe ao consumidor usuario do sistema decidir.

A clareza da norma é crucial para evitar interpretagdes equivocadas e
para que sua aplicacdo seja eficaz na pratica. Portanto, é recomendavel que as
alteragdes propostas busquem nao apenas adequar o texto ao objetivo da norma,
mas também assegurar que todas as dimensdes da acessibilidade sejam
contempladas. Afinal, a inclusdo efetiva requer ndo apenas a disponibilidade de
canais de comunicacdo, mas também a adaptacao desses canais as diferentes
necessidades dos consumidores com deficiéncia, a fim de que possam ser
acessados e utilizados de maneira plena e eficaz.

Dessa forma, o aprimoramento da redacdo do Artigo deve ser
orientado por um compromisso inabaldvel com a igualdade de oportunidades e o
respeito a diversidade, garantindo que a acessibilidade seja uma realidade tangivel
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e efetiva para todos os consumidores, independentemente das suas limitagoes.
Somente assim a Minuta de Portaria cumprird seu proposito de promover a
inclusdao e a igualdade de acesso aos servigos essenciais, como o SAC, em
conformidade com os principios de respeito aos direitos humanos e a dignidade

de todas as pessoas.

Finalmente, algumas outras contribuicdes foram no sentido de
solicitar esclarecimentos acerca de dispositivos do texto proposto, ou questdes
particulares relacionadas ao seguimento de saude suplementar, e ainda, de

questOes ja amplamente discutidas neste documento.

2.9. Azul - Linhas Aéreas Brasileiras

A empresa Azul — Linhas Aéreas Brasileiras manifestou-se em
contribuig¢Oes a andlise da minuta da portaria regulamentadora do decreto do SAC,
através de correio eletronico enviado na data de 07 de outubro de 2022.

Basicamente, as contribui¢des da empresa relacionaram-se a exigéncia
de canal de atendimento por video para libras, concomitantemente as mensagens
eletronicas e ao webchat (art. 8% §191III), se seria possivel que o atendimento por
video fosse alternativo, nao obrigatdrio. Priorizando o atendimento dos deficientes
auditivos e afdénicos por chat ou mensagem.

E, ainda, se seria possivel a manutencao do envio/disponibilizagao de
atendimento em formato eletronico acessivel e com fontes ampliadas, mas nao
necessariamente em material fisico impresso em braile, quando tratado o pds

atendimento.

Finalmente, indaga se é possivel a concessao de prazo para adaptagao
também quanto ao capitulo VIII, visto que inseridas obrigatoriedades que,
dependendo da resposta quanto ao item anterior, demandardo adaptagao para
envio de material fisico em braile (caso solicitada via correspondéncia).

Consideragdes — As ponderagdes e duvidas iniciais abordadas pela
empresa tém como foco central a busca por solu¢des que possam atenuar os
desafios de acessibilidade, muitas vezes levando a escolhas que parecem
privilegiar determinados formatos em detrimento de outros. No entanto, é
essencial compreender que os formatos propostos para garantir a acessibilidade
nao tém propositos intercambidveis; pelo contrario, eles sao cuidadosamente
desenhados para abordar as distintas modalidades de deficiéncias existentes.

Cabe destacar que a amplitude desses formatos nao deve ser limitada,

pois eles visam a assegurar a inclusao plena e acessibilidade irrestrita a todas as
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pessoas com deficiéncia, independentemente da natureza especifica de suas
limitagdes. O escopo abrangente dessas medidas é uma demonstragao concreta do
compromisso em promover a igualdade de oportunidades e uma participagao
significativa, respeitando e acomodando a vasta diversidade de necessidades
individuais.

Portanto, é primordial reconhecer que a abordagem inclusiva
defendida pela Minuta de Portaria transcende as fronteiras das limita¢oes
impostas pelas deficiéncias, destacando-se como um passo essencial rumo a uma
sociedade verdadeiramente inclusiva, onde a diversidade é nao apenas respeitada,
mas também celebrada. Em tltima andlise, a busca pela acessibilidade plena deve
permanecer firme e inabaldvel, assegurando que todas as vozes possam ser
ouvidas e todas as experiéncias possam ser compartilhadas de maneira equitativa.

2.10. AME - Amigos Metroviarios dos Excepcionais

Em Oficio n® 133/2022, enviado no dia 07 de outubro de 2022, a AME,
organizagao da sociedade civil, enviou suas contribui¢oes de andlise da Minuta de
Portaria.

a) A entidade inicia sua andlise a partir do Art. 4°, § 1°, alinea e),
na qual solicita que o atendimento presencial ocorra apenas por Lingua Brasileira
de Sinais — Libras, justifica que estando o consumidor surdo presente no
estabelecimento do fornecedor, nao € possivel apresentar informacdes ou
explicagdes pré-gravadas em Libras sem antes entender a demanda do
consumidor com deficiéncia auditiva. O atendimento nos estabelecimentos precisa
ser realizado em Libras por intérprete presencial ou remoto (videochamada,
aplicativo ou outro recurso).

Consideragbes - Em consondncia com a compreensao de que a
viabilidade do atendimento em Libras pode ser limitada em diversas localidades
do territério nacional, somado ao reconhecimento de que mesmo os formatos pré-
gravados podem nao garantir eficdcia universal, procedeu-se a inclusao de uma
modalidade que viabiliza a utilizagdo de outras tecnologias assistivas de
comunicacdo. Esta abordagem visa assegurar um atendimento inclusivo e
acessivel, contemplando diferentes contextos e necessidades, de modo a
estabelecer um equilibrio entre a implementacdo pratica e a eficcia da
comunicagdo com pessoas com deficiéncia em todo o ambito do Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC).
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b) No art. 8% §2° a Associacdo pleiteia a insercdao de texto
complementar, visando fundamentar a norma regulamentadora: “§ 2° As paginas
eletrOnicas na internet, os mecanismos de interagao disponibilizados pelo SAC e
os documentos digitais devem ser desenvolvidos conforme as melhores praticas e
diretrizes de acessibilidade a contetido web, de acordo com as diretrizes do eMAG

- Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico (Portaria n® 3/2007), versao 3.1,
e da norma técnica ABNT NBR 17060 - Acessibilidade em Aplicativos de
Dispositivos Moveis, de 2021.”

Justifica que hd duas normas técnicas sobre Acessibilidade Digital
nacionais, sendo a primeira relativa a sitios web e a segunda a aplicativos para
dispositivos mdveis. A utilizagdo das normas existentes garante seguranca juridica
para os fornecedores que mantiverem seus recursos digitais acessiveis, bem como
parametros para os 6rgaos de fiscalizagao.

Consideracoes - Considerando a intrinseca natureza técnica das
normas regulamentadoras, que frequentemente sofrem revisoes e modificagoes, e
levando em conta, sobretudo, a dinamica inerente a regulamentagao, sujeita a
alteragOes constantes e até mesmo didrias, as quais transcorrem a uma velocidade
praticamente inalcangdvel para serem acompanhadas. Nesse contexto, optou-se
por uma abordagem de referéncia genérica, nao especificamente atrelada a normas
particulares. Esta escolha visa assegurar que a portaria mantenha-se
contemporanea e vigente ao longo do tempo, evitando possiveis obsolescéncias
decorrentes da rapida evolugao das normas e regulamentos, ao mesmo tempo em
que promove a flexibilidade necessaria para adaptar-se as dindmicas mutaveis do

ambiente regulatorio.

¢ A AME continua ainda propondo no Art. 102 que o fornecedor
contrate junto as operadoras de telefonia internet patrocinada para os
atendimentos do SAC, tendo em vista o alto custo da internet no Brasil,
principalmente quando acessada pelo celular e outros dispositivos mdveis, bem
como o fato de que webchats e videochamadas consomem muitos dados do pacote
contratado pelos usudrios, além de que a maioria desses usudrios e da populacao

brasileira como um todo sao considerados de baixa renda.

Consideragdes - A minuta em andlise ja aborda a questao das liga¢des
para o SAC, estabelecendo que estas devem ser gratuitas. Contudo, a providéncia
de disponibilizar internet de forma gratuita apresenta complexidades adicionais,
que transcendem consideragdes meramente técnicas. E pertinente destacar que a
implementagao dessa disposicao pode acarretar uma onerosidade de proporgoes
significativas, a ponto de possivelmente comprometer a propria viabilidade do
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servico. Tal abordagem busca equilibrar a acessibilidade com a realidade

econdmica e operacional do servico.

d) No Art. 11, 2° a entidade pontua que a qualificagao dos
atendentes em Libras deve observar o estabelecido na Lei n® 12.319/2010 e
comprovagao de experiéncia profissional minima de 2 anos. Além de propor um
paragrafo adicional prevendo pesquisa de satisfacao dos consumidores para aferir

a qualidade da interpretacao.

Consideragoes - Essa tematica ja foi previamente abordada na secao
i) do item 2.1, onde foi enfatizada a relevancia da qualificacdo abrangente, que
engloba nao apenas a instrugao formal, mas também a exigéncia de comprovagao
de experiéncia profissional minima. E de suma importancia compreender que essa
vertente de qualificacio ndo deve ser subestimada, mesmo que a formagao
académica seja singular e distinta, uma vez que a experiéncia profissional merece

destaque e consideragao especial.

Essa prerrogativa assume uma notavel importancia, pois a
experiéncia profissional incorpora a aplicagao pratica do conhecimento adquirido
no dia a dia, acompanhada dos desafios e obstaculos inerentes a pratica
profissional. Dessa forma, ela concede ao profissional em questao uma proficiéncia
equilibrada e valiosa, consolidada pela vivéncia de situagdes reais e pela resolugao
de problemas concretos ao longo de sua trajetdria profissional.

s

E crucial reconhecer que a experiéncia profissional nao sé
complementa a formacdo académica, mas também a enriquece, permitindo que o
profissional esteja melhor preparado para enfrentar as complexidades do
ambiente de trabalho. Portanto, a combinacao de formagao académica solida e
experiéncia pratica é fundamental para garantir a eficdcia e a competéncia do

profissional em sua 4rea de atuagao.

2.11. ANEEL - Agéncia Nacional de Energia Elétrica

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) emitiu sua resposta
por meio do Oficio Conjunto n° 0013/2022-SDR/SMA/ANEEL, datado de 07 de
outubro de 2022. Nesta comunicagao, a ANEEL enfatizou a importancia da
realizacdo da Avaliagdo de Impacto Regulatorio (AIR), conforme previsto no
Decreto 10.411/2022. Além disso, destacou a necessidade de conduzir uma
consulta publica, a fim de permitir que contribui¢des sejam recebidas de todos os

setores da sociedade afetados pela regulamentagao em questao.
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A ANEEL prosseguiu detalhando aspectos técnicos da minuta em
andlise. No que diz respeito aos mecanismos de interagao propostos na Minuta de
Portaria, a agéncia observou que o atendimento por meio da internet ou da pagina
eletronica nao seria compulsério, conforme estabelecido pelo Decreto 11.034/2022.
A agéncia também questionou a necessidade de disponibilizar simultaneamente
todos esses mecanismos, sugerindo que nao seria obrigatorio que todos fossem

oferecidos a0 mesmo tempo.

Outros pontos destacados incluiram a falta de distingao entre o porte
dos prestadores de servigos na minuta da Portaria, a auséncia de estabelecimento
de horario de atendimento, como determinado pelo Decreto 11.034/2022, e a
ponderacao sobre a necessidade de uma nova portaria diante da existéncia de
legislagao ja vigente, como o Decreto n® 5.296/2004 e a Lei 13.145/2015, que podem

atender as demandas regulatorias em questao.

Consideragoes - O Decreto em questao nao estabeleceu uma lista
exaustiva de mecanismos de interacdo. Pelo contrario, ele definiu como obrigatoria
a acessibilidade nos canais de Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC)
mantidos pelos prestadores de servigos, a fim de atender as necessidades das
pessoas com deficiéncia e garantir seu acesso completo para o tratamento de suas
demandas.

Além disso, o Decreto abordou a existéncia de varios canais integrados
e indicou que regulamentagdes posteriores detalhariam as medidas de
acessibilidade, considerando as especificidades das diferentes deficiéncias,
conforme estipulado no artigo 6° do Decreto 11.034/2022.

Portanto, a introducdo de novas formas de atendimento que sejam
mais adequadas para atender a diversas formas de deficiéncia estd em
conformidade com as diretrizes estabelecidas no referido Decreto.

Da mesma forma, a necessidade de oferecer e disponibilizar multiplos
mecanismos de interagao reflete o entendimento das diferentes necessidades das
pessoas com deficiéncia. Um tnico mecanismo nao seria eficaz para atender a

todas as variedades de deficiéncias.

No que diz respeito aos portes dos prestadores de servigos, esse
assunto ja foi extensivamente discutido anteriormente neste documento. Por fim,
¢ importante ressaltar que a Portaria regulamentadora do artigo 6° do Decreto do
SAC desempenha um papel fundamental ao considerar as particularidades das
deficiéncias, uma vez que nao existe outra norma especifica que aborde esse

assunto de maneira tao abrangente.
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3. Analise da Minuta Proposta

Como esfor¢o de atuacao entre a Secretaria Nacional do Consumidor
e a Secretaria Nacional de Defesa da Pessoa com Deficiéncia fora elaborada a
Minuta de Portaria abaixo, cujo objetivo é o de regulamentar a previsdo
estabelecida no Art. 62, do Decreto 11.034/2022.

Este documento fora submetido a apreciagao de diversos atores no
cendrio nacional, tanto Agéncias Reguladoras, como organiza¢des da sociedade
civil, ao final da andlise de todas as contribui¢des passamos a analisar o texto
proposto, as especificidades da medida, as alteragoes acatadas e a fundamentacao
para tanto. Para fins didaticos faremos uma analise Capitulo a Capitulo:

MINUTA DE PORTARIA
(REGULAMENTACAO ART 6° DECRETO DO SAC)

PORTARIA N¢ , DE DE DE 2021.

Regulamenta o artigo 6° do Decreto n® 11.034 de 05 de abril de 2022,
para instituir diretrizes de acessibilidade no Servigo de Atendimento
ao Consumidor (SAC).

O MINISTROI[completar], no uso das atribuicdes que lhe
conferem...[completar], e tendo em vista o disposto na Lei n® 8.078,
de 11 de setembro de 1990 - Codigo de Defesa do Consumidor-, no
Decreto n® 6.949 de 25 de agosto de 2009 - Convencao
Internacional sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia -, na
Lein®13.146, de 6 de julho de 2015 - Lei Brasileira de Inclusao das
Pessoas com Deficiéncia - e no Decreto n® 11.034 de 05 de abril de
2022, que fixa normas sobre o Servico de Atendimento ao Cliente
(SAC),

DECRETA:
CAPITULO1
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Portaria institui as diretrizes de que trata o artigo 6.° do
Decreto n.? 11.034 de 05 de abril de 2022, para a promogao de

acessibilidade as pessoas com deficiéncia no Servigo de Atendimento
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ao Consumidor (SAC) no ambito dos fornecedores dos servigos
regulados pelo Poder Publico Federal, com vistas a obediéncia aos
direitos do consumidor com deficiéncia de obter informacao
adequada sobre os servigos contratados e o tratamento a suas

demandas.

Paragrafo Unico - O disposto nesta portaria é aplicavel as Prestadoras

de servigos de interesse coletivo, de médio e grande porte.

Art. 2° Para os fins desta Portaria, compreende-se por SAC o servigo
de atendimento realizado por diversos canais integrados das
prestadoras de servigos regulados, que tenham como finalidade dar
tratamento as demandas dos consumidores, tais quais informagao,
duvida, solicitagao de servigos, reclamacgao, contestacdao, suspensao

ou cancelamento de contratos e de servigos.

O Capitulo I da minuta de portaria apresenta as disposicdes gerais
referentes a regulamentacao do artigo 6° do Decreto n® 11.034/2022, com o
propdsito de estabelecer diretrizes de acessibilidade no Servigo de Atendimento
ao Consumidor (SAC).

O capitulo comega referenciando as leis e decretos relevantes, como a
Lei n® 8.078/1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor), o Decreto n® 6.949/2009
(Convencgao Internacional sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia), a Lei n®
13.146/2015 (Lei Brasileira de Inclusao das Pessoas com Deficiéncia) e o préprio
Decreto n® 11.034/2022. Isso demonstra a fundamentagao legal e as normas

internacionais que embasam as diretrizes propostas.

O artigo 1 estabelece que a portaria visa instituir diretrizes para a
promocgao de acessibilidade no SAC, com foco nas pessoas com deficiéncia. Essas
diretrizes devem ser aplicadas aos fornecedores de servigos regulados pelo Poder
Publico Federal.

O objetivo é garantir o direito do consumidor com deficiéncia de
receber informag¢des adequadas sobre os servigos contratados e obter tratamento

adequado para suas demandas.

O paragrafo unico foi incorporado a presente consultoria apds
minuciosa analise das contribui¢des provenientes de entidades da sociedade civil
e Orgaos reguladores. Dentre essas contribui¢oes, destaca-se o argumento
substancial, especialmente apresentado pelas agéncias reguladoras, de que as
prestadoras de servigos de pequeno porte poderiam enfrentar dificuldades
significativas ao se adequarem aos requisitos dispostos na Portaria. Argumentou-
se que o0s custos associados a tais ajustes poderiam acarretar na inviabilizagao de

suas atividades comerciais.
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Além disso, um aspecto adicional considerado foi a constatacao de que
a parcela mais expressiva do publico consumidor se encontra predominantemente
vinculada as Prestadoras de Médio e Grande Porte. Tendo em vista esse cenario,
com o propodsito de harmonizar os interesses legitimos dos consumidores
portadores de deficiéncia, sem impor uma carga financeira desproporcional as
Prestadoras de Pequeno Porte, deliberou-se pela sua exclusao da abrangéncia

estabelecida pelo Decreto.

Esta medida reflete uma abordagem de equilibrio, que busca
resguardar os direitos das pessoas com deficiéncia no acesso aos servigos de
atendimento, enquanto leva em consideragao a sustentabilidade e viabilidade
econOmica das empresas de menor porte. Tal deliberacao foi tomada apds
reflexdes profundas sobre os impactos tanto para os consumidores quanto para as

partes envolvidas no fornecimento desses servicos.

O artigo 2° define o conceito de Servio de Atendimento ao
Consumidor (SAC), abrangendo diversos canais integrados das prestadoras de
servigos regulados. Esses canais tém a finalidade de tratar as demandas dos
consumidores, incluindo informacgoes, duvidas, solicitacoes, reclamacoes e outras
interagOes relacionadas aos servigos prestados. A defini¢ao clara de SAC abrange
uma variedade de canais e interacoes, refletindo a complexidade do atendimento

ao consumidor.

Em resumo, o Capitulo I da minuta de portaria estabelece as bases
para a promogao de acessibilidade no Servigo de Atendimento ao Consumidor,

alinhado com normas legais e internacionais.
CAPITULO II

DIRETRIZES PARA O ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR COM
DEFICIENCIA

Art. 3° Sao diretrizes para o atendimento ao consumidor com

deficiéncia no Servigo de Atendimento ao Consumidor:

I — promogao do acesso e da utilizagao do SAC pelas pessoas com
deficiéncia considerando as especificidades das naturezas das
deficiéncias;

IT-adogao de requisitos de acessibilidade nos canais de comunicagao
do SAC;

III — disponibilizagdo de recursos tecnoldgicos e inovagdes que

favorecam a acessibilidade nos canais de atendimento; e

IV- qualificagdo de atendentes para atendimento especializado a
pessoa com deficiéncia.

44




O Capitulo Il da Minuta de Portaria aborda as diretrizes destinadas ao
atendimento do consumidor com deficiéncia no ambito do Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC), em conformidade com o Artigo 6° do Decreto
11.034/2022. As diretrizes sao claramente delineadas nos quatro artigos seguintes
(Artigos 3° a 6°), com o proposito de garantir a acessibilidade e a adequada

assisténcia as pessoas com deficiéncia.

O Artigo 39 estabelece quatro diretrizes principais que devem orientar
g q P pais q

o atendimento ao consumidor com deficiéncia. Essas diretrizes sdo as seguintes:

I — Promocao do acesso e utilizacio do SAC pelas pessoas com
deficiéncia considerando as especificidades das naturezas das deficiéncias - Este
primeiro ponto ressalta a importancia de garantir que o atendimento seja acessivel
a todas as pessoas com deficiéncia, levando em conta as particularidades das
diferentes naturezas das deficiéncias. Isso implica em criar condi¢des para que
individuos com diferentes tipos de deficiéncia possam interagir efetivamente com

0s canais de atendimento.

II - Adocao de requisitos de acessibilidade nos canais de
comunicacdao do SAC - O segundo ponto trata da necessidade de incorporar
requisitos de acessibilidade nos diversos canais de comunicacao utilizados no
SAC. Isso engloba desde a disponibilidade de formatos alternativos de
comunicacao até a utiliza¢ao de tecnologias que permitam a interacao de pessoas

com diferentes deficiéncias.

III - Disponibilizacdo de recursos tecnoldgicos e inovacdes que
favorecam a acessibilidade nos canais de atendimento - Este ponto destaca a
importancia da inovagao e do uso de recursos tecnoldgicos para melhorar a
acessibilidade no atendimento. Incluindo, por exemplo, a utilizagao de webchats
com recursos de linguagem de sinais ou a implementacao de interfaces adaptadas

para pessoas com deficiéncia visual.

IV - Qualificacado de atendentes para atendimento especializado a
pessoa com deficiéncia - O ultimo ponto aborda a necessidade de capacitar os
atendentes para que possam prestar um servigo especializado as pessoas com
deficiéncia. Isso implica em treinamentos que proporcionem aos atendentes o
conhecimento necessario para lidar de forma sensivel e eficaz com as demandas

especificas desse grupo de consumidores.

Em termos gerais, este capitulo apresenta diretrizes abrangentes que
visam garantir a inclusdo e a acessibilidade das pessoas com deficiéncia no
contexto do atendimento ao consumidor. No entanto, € importante observar que a
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eficdcia dessas diretrizes dependerd da forma como serdao implementadas e
fiscalizadas, assegurando que as empresas cumpram adequadamente suas
obrigacOes de oferecer um atendimento acessivel e de qualidade a esse publico.
Além disso, a necessidade de constante atualizagdo e adaptagdo as novas
tecnologias e tendéncias em acessibilidade também deve ser considerada para
garantir a efetividade das medidas propostas.

CAPITULO III
ACESSO DA PESSOA COM DEFICIENCIA AO SAC

Art. 4° As pessoas com deficiéncia devem receber informacdes, no
formato acessivel de sua escolha, sobre os canais de acesso ao Servigo
de Atendimento ao Consumidor (SAC).

§ 1° No atendimento presencial, as informagoes de que trata o caput
deverdo estar disponiveis, no momento da solicitagaio do

consumidor, no minimo nos seguintes formatos acessiveis:

a) OR Code ou link que redirecione a pagina da internet de que
trata o § 2° deste artigo;

b) Braille;
c) Fonte ampliada e com alto contraste;
d) Linguagem simples; e

e) Lingua Brasileira de Sinais — Libras, ao vivo, pré-gravada ou

mediante mecanismo intermediador da comunicagao.

§ 2° Na internet, as informagoes sobre 0 SAC devem estar disponiveis

em:

a) Texto que possa ser lido por software de leitura de telas, sem
interpolagao de antincios, propagandas ou dizeres;

b) Texto que possa ser ampliado e colocado em alto contraste;
c) Linguagem simples; e

d) Lingua Brasileira de Sinais — Libras, texto que possa ser
traduzido por software para a Lingua Brasileira de Sinais — Libras ou

video em formato de Libras.

Art. 52 O namero de telefone do SAC e informacdes sobre acesso a
outros canais de atendimento do SAC especificos as pessoas com
deficiéncia constardao de todos os documentos e materiais impressos
entregues ao consumidor no momento da contratacao do servigo e
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durante o seu fornecimento, na pagina eletronica do fornecedor na
internet e em documentos de cobranga.

O Capitulo III da Minuta de Portaria aborda o acesso da pessoa com
deficiéncia ao Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), visando garantir
que as informagoes e canais de acesso estejam disponiveis de forma acessivel e
inclusiva. O artigo 4° e seus pardgrafos estabelecem as diretrizes para fornecer
informagOes acessiveis as pessoas com deficiéncia, tanto no atendimento
presencial quanto online. O artigo 5° trata da obrigatoriedade de inclusao de
informacoes especificas para acesso ao SAC em diversos materiais e documentos.

Artigo 4° - Acesso da Pessoa com Deficiéncia ao SAC - O artigo 4°
enfatiza a importancia de disponibilizar informagdes acessiveis aos consumidores
com deficiéncia sobre os canais de acesso ao SAC. O paragrafo 1° estipula os
formatos acessiveis nos quais essas informagoes devem ser fornecidas no
atendimento presencial, incluindo QR Code ou link para pdagina na internet,
Braille, fonte ampliada com alto contraste, linguagem simples e Lingua Brasileira
de Sinais (Libras) ao vivo, pré-gravada ou por meio de mecanismos
intermediadores de comunicacdo. O paragrafo 2° estabelece os requisitos para a
disponibilizacdo de informagoes acessiveis na internet, garantindo que textos
possam ser lidos por software de leitura de tela, ampliados, com alto contraste,
linguagem simples e também em Libras.

Em relacdo a alteracdo proposta em ambos os pardgrafos
mencionados, a decisdo foi tomada de forma consciente e deliberada para
substituir os termos anteriormente utilizados, que faziam mencao as "Centrais de
Comunicagao em Libras" e "Centrais de Intermediacao de Comunicac¢ao". Ampliar
os meios tecnoldgicos utilizados. Esta escolha fundamentou-se na intencao de
adotar uma terminologia mais abrangente e genérica, desprovida de conotagdes
diretas com objetos ou tecnologias especificas. Ademais, tal abordagem visa a
promover a adaptabilidade continua as evolugdes tecnologicas, bem como a
constante diversificagao de formas e formatos de tecnologia.

A motivagao subjacente a essa decisao repousa na necessidade de
estabelecer um arcabougo normativo que perdure no tempo, sem se apegar a
terminologias que possam se tornar obsoletas em face dos avangos tecnoldgicos.
Ao adotar uma linguagem de cunho mais genérico, a regulamenta¢ao permite
incorporar futuras inovagdes sem a imposicdo de modificagdes frequentes ou
substanciais. Isso facilita a harmonizacao das diretrizes aqui estabelecidas com os
desenvolvimentos tecnoldgicos emergentes, além de alinhar-se aos principios de
eficiéncia e progressividade.
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A constante evolugao das tecnologias de comunicagao e acessibilidade
demanda flexibilidade e adaptabilidade na definicdo de termos. Nesse sentido, a
escolha por uma terminologia genérica reflete uma abordagem proativa para
antecipar as transformagoes do cendrio tecnoldgico, proporcionando um ambiente
regulatdrio que se mantém pertinente e funcional ao longo do tempo. Dessa forma,
a regulamentacao abraga a perspectiva de um futuro onde novas formas e
formatos de tecnologia poderao ser incorporados sem a necessidade de revisoes

extensivas.

Artigo 5° - Informacoes sobre Acesso ao SAC - O artigo 5° foca na
divulgacdo do nimero de telefone do SAC e informagdes sobre canais especificos
de atendimento para pessoas com deficiéncia em diversos tipos de materiais e
documentos. Essa divulgacdo é obrigatdria em documentos impressos entregues
aos consumidores durante a contratagdo e prestacdo do servigo, na pagina
eletronica do fornecedor na internet e em documentos de cobranga.

Esta secao da minuta busca garantir que as pessoas com deficiéncia
tenham acesso facilitado as informagdes sobre como contatar o SAC, tanto em
ambientes fisicos quanto online, e que essas informagdes estejam disponiveis em
formatos que considerem suas necessidades especificas. A abordagem detalhada
dos formatos acessiveis demonstra a preocupacao em atender as diversas formas

de deficiéncia, como visual, auditiva e cognitiva.

No entanto, a implementacdo pratica desses requisitos exigird um
esforco significativo por parte das empresas, especialmente no que diz respeito a
adaptacao de seus sistemas e a formacao de pessoal para atender de maneira
adequada as necessidades das pessoas com deficiéncia. Além disso, a
conformidade e a eficicia dessas diretrizes dependerao da fiscalizacdo e
monitoramento adequados por parte das autoridades competentes.

CAPITULO IV
ACESSIBILIDADE NO SAC POR TELEFONE

Art. 6° As ligacoes para o SAC serao gratuitas e o atendimento de
solicitagdes e demandas ndo resultard em qualquer 6nus para o
consumidor com deficiéncia, salvo se disposto em contrario por
regulamentacao setorial.

Art. 72 O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala sera
garantido pelo SAC, facultado ao fornecedor atribuir numero
telefonico especifico para esse fim.
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Paragrafo unico. No caso de fornecedores que ofertem SAC por
telefone conjuntamente, sera garantido ao consumidor com
deficiéncia o acesso, ainda que por meio de diversos numeros de
telefone, a canal inico que possibilite o atendimento de demanda

relativa aos servicos oferecidos.

O Capitulo IV da Minuta de Portaria aborda a acessibilidade no
atendimento por telefone no Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) no
contexto do Decreto 11.034/2022. As disposi¢des apresentadas neste capitulo
visam assegurar a acessibilidade e a gratuidade das ligagdes para o SAC,
especialmente para os consumidores com deficiéncia. Analisando as normas

propostas, destacam-se alguns aspectos relevantes:

O Artigo 6° estabelece a gratuidade das ligagdes para o SAC e estipula
que o atendimento das solicitagdes e demandas dos consumidores com deficiéncia
nao acarretard custos adicionais para esses consumidores. Essa medida é
fundamental para eliminar barreiras financeiras que poderiam dificultar o acesso
dessas pessoas aos servigos de atendimento. A exce¢ao a gratuidade, em caso de
regulamentacao setorial em contrario, demonstra a flexibilidade da
regulamentacdo em se ajustar as especificidades de determinados setores.

A proposta de modificagao apresentada considera que a abordagem
original do artigo nao estd voltada para estender a gratuidade a todas as
solicitagdes de servigos, uma vez que tal abordagem seria contraditoria com o
escopo normativo em questao. O proposito principal do artigo, na verdade,
consiste em esclarecer a gratuidade das ligacdes destinadas ao Servico de

Atendimento ao Consumidor (SAC) e ao proprio atendimento ao cliente.

A sugestdao em pauta tem como objetivo evitar interpretagoes
excessivamente amplas que poderiam levar a interpretagdes equivocadas,
sugerindo uma gratuidade indiscriminada para todos os tipos de solicita¢des. Este
ajuste visa, portanto, aperfeicoar a redacao de forma a alinhar-se de maneira mais
precisa com a intencao normativa original e, a0 mesmo tempo, garantir que nao
haja confusdao quanto a natureza especifica da gratuidade estipulada.

O Artigo 7° trata do acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de
fala ao SAC por telefone. A possibilidade de atribuir ntimeros telefénicos
especificos para esse grupo é um passo relevante em direcao a inclusao. Isso
permite que as pessoas com essas deficiéncias possam se comunicar de maneira
mais eficaz e adequada as suas necessidades. A flexibilidade conferida aos
fornecedores para atribuir numeros telefonicos especificos reconhece a
diversidade de necessidades de comunicacao das pessoas com deficiéncia.
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O Parégrafo tnico do Artigo 7° estabelece uma abordagem abrangente
para o atendimento por telefone nos casos em que os fornecedores oferegam o SAC
por meio de varios nimeros de telefone. Ele estabelece que, independentemente
dos diferentes niimeros, deve ser disponibilizado um canal tnico que permita o
atendimento das demandas relacionadas aos servigcos oferecidos. Isso evita a
fragmentagao do atendimento e garante que os consumidores com deficiéncia
possam ter suas demandas atendidas de maneira eficiente e integrada,
independentemente dos niimeros utilizados.

No geral, o Capitulo IV reflete um esforco para eliminar barreiras no
atendimento telefonico ao consumidor com deficiéncia, promovendo a inclusao e
garantindo o acesso equitativo aos servigos. As disposi¢oes abrangentes e flexiveis
demonstram uma consideragao pelas diferentes necessidades e pela constante
evolugao dos métodos de atendimento por telefone, visando a criar um ambiente
acessivel e eficaz para todos os consumidores, independentemente de suas
capacidades.

CAPITULO V
ACESSIBILIDADE NO SAC PELA INTERNET

Art. 82 E obrigatdria a acessibilidade nos sitios da internet mantidos
pelos fornecedores regulados por esta Portaria, para uso da pessoa
com deficiéncia, garantindo-lhe o acesso e a utilizagao das paginas

para atendimento de suas demandas.

§ 1° O SAC disponibilizard, no minimo, os seguintes mecanismos de
interagao:

I — Mensagem eletronica;
II - Webchat; e
III - Videochamada em Libras.

§ 2° As paginas eletronicas na internet, os mecanismos de interagao
disponibilizados pelo SAC e os documentos digitais devem ser
desenvolvidos conforme as melhores praticas e diretrizes de
acessibilidade a conteido web adotadas internacionalmente.

§ 3° As paginas eletrOnicas, os mecanismos de interagao do SAC e os
documentos digitais devem ser desenvolvidos para serem
reconhecidos e acessados por softwares leitores de telas, linhas
Braille ou por outra tecnologia assistiva que vier a substitui-los,
permitindo leitura de voz sintetizada, ampliagdo de caracteres,
aplicacao de diferentes contrastes, leitura e impressao em Braille.
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§ 4° As informagdes sobre os mecanismos de interagdao
disponibilizados no SAC devem estar em lingua portuguesa escrita,
em linguagem simples, acompanhadas de imagens, de modo mais
intuitivo possivel.

§ 52 O mecanismo de interagdo por videochamada em Libras deve
conter tutorial de acesso e utilizagao em Libras, feito por pessoa surda
ou intérprete fluente na lingua.

§ 6° As ferramentas de tradugao automatica de portugués para Libras
devem ser utilizadas para a tradugao de contetido em texto na pagina

eletronica do fornecedor.

Art. 9° As paginas eletrOnicas na internet devem ser amplamente
divulgadas pelos fornecedores como canais de atendimento as
pessoas com deficiéncia, devendo conter, em destaque, os simbolos
de acessibilidade relacionados as pessoas com deficiéncia atendidas

por cada mecanismo.

Paragrafo tnico. O fornecedor deve garantir o acesso e utilizacao ao

SAC seja—acessado—e—utilizado—pelas pessoas com deficiéncia,

considerando as especificidades de cada natureza (fisica, mental,
intelectual ou sensorial) de deficiéncia.

Art. 10 Além da pagina na internet, os fornecedores também poderao
promover e estimular o atendimento das pessoas com deficiéncia
pelo SAC por meio de aplicativos e outros recursos tecnoldgicos que
facilitem a comunicagao, que deverao atender as normas técnicas
sobre acessibilidade em aplicativos de dispositivos moveis.

§ 1° O fornecedor deve divulgar e indicar a utilizagdo, em sua pagina

eletronica, «—Copboi—do Intomao lene ol Clmnnlo s 1000

eomo de mecanismos intermediadores da comunicacao, por
mensagens ou videochamadas, entre as pessoas com deficiéncia
auditiva ou de fala e 0o SAC.

§ 2° O fornecedor podera prover gratuitamente de mecanismos de

comunicacdao em Libras Central-de-Comunicacao-emLibras(CCL),

individualmente ou em parceria, como recurso para comunicagao
com os consumidores, por webchat e videochamadas, divulgando a

disponibiliza¢ao desse canal de comunicagao na pagina eletronica.

O Capitulo V da Minuta de Portaria aborda a acessibilidade no Servigo
de Atendimento ao Consumidor (SAC) pela internet. Este capitulo define um
conjunto de diretrizes e obriga¢des visando garantir o acesso e a utilizagdo dos
canais online do SAC as pessoas com deficiéncia, assegurando que a comunica¢ao
e o atendimento sejam acessiveis e eficazes para essa parcela da populagao.
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O Artigo 8° estabelece a obrigatoriedade da acessibilidade nos sites
mantidos pelos fornecedores regulados pela Portaria. O objetivo principal é
assegurar que pessoas com deficiéncia possam acessar e utilizar as paginas para
atender suas demandas.

O paragrafo 1° enumera os mecanismos de interagao minimos a serem
disponibilizados pelo SAC online, incluindo mensagem eletronica, webchat e
Videochamada em Libras. A inclusao desses recursos visa facilitar a comunicacao
com pessoas com diferentes tipos de deficiéncia.

O pardgrafo 2° estabelece que as paginas eletronicas e os mecanismos
de interagao devem seguir as melhores praticas e diretrizes de acessibilidade
adotadas internacionalmente. O paragrafo 3° complementa esse requisito,
especificando que esses elementos devem ser desenvolvidos para serem
reconhecidos por softwares leitores de tela, linhas Braille e outras tecnologias
assistivas, promovendo a inclusao de pessoas com diferentes necessidades.

O paragrafo 4° destaca a importancia de fornecer informagoes de
forma clara e intuitiva, utilizando imagens e linguagem simples. O paragrafo 5°
aborda a Videochamada em Libras, exigindo um tutorial de acesso e uso em
Libras, com o intuito de proporcionar um atendimento eficaz a pessoas surdas. O
paragrafo 62 incentiva o uso de ferramentas de traducao automatica de portugués
para Libras, reforcando a importancia da acessibilidade linguistica.

O Artigo 9° determina a ampla divulgagao das paginas eletronicas
como canais de atendimento acessiveis e ressalta a necessidade de incluir simbolos
de acessibilidade que indiquem os servicos disponiveis para pessoas com
deficiéncia.

O paragrafo tinico acrescenta que o acesso e uso do SAC devem
considerar as diferentes naturezas das deficiéncias. Todavia, propde-se uma
alteracao tendo em vista que, indiscutivelmente, o direito inaliendvel de acesso ao
Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) por parte dos individuos
portadores de deficiéncia é incontestavel, incluindo a prerrogativa de decisao
sobre a utilizagdo ou ndo dos canais disponiveis. Nesse sentido, € invidvel impor
ao prestador qualquer obrigagao ou garantia quanto ao efetivo uso desses canais
por essa parcela da sociedade, o que torna tal assercao de dificil alcance.

Nesse contexto, surge a necessidade inescapavel de aprimorar a
redacdo do Artigo em questdo, a fim de expressar de maneira inequivoca o
compromisso do fornecedor em garantir apenas a disponibilidade e a plena
acessibilidade dos canais. No entanto, no que diz respeito a efetiva utilizagao do
SAC, essa é uma prerrogativa do consumidor, sujeito ao sistema, tomar tal decisao.

52




A clareza da disposi¢ao normativa assume importancia crucial para
prevenir interpretagdes erroneas e para assegurar que a sua implementagao ocorra
de forma eficiente na pratica. A formulacao precisa e assertiva do texto é vital para
mitigar ambiguidades e garantir que a norma seja aplicada de maneira eficaz,
alinhada ao seu proposito de promover a acessibilidade e o respeito aos direitos
dos consumidores com deficiéncia.

O Artigo 10 trata da possibilidade de utilizar aplicativos e recursos

tecnoldgicos para promover a comunicacao com pessoas com deficiéncia.

Nos paragrafos 1?2 e 2% a decisao de alteragdo concernente aos
paragrafos em questao foi deliberadamente tomada com discernimento, visando
substituir os termos previamente empregados, os quais aludiam as "Centrais de
Comunicacao em Libras" e "Centrais de Intermediacao de Comunicacao". Essa
selecao foi fundamentada de maneira consciente, com o proposito de adotar
terminologia mais ampla e genérica, destituida de conotac¢des diretas com objetos
ou tecnologias especificas. Adicionalmente, essa abordagem se destina a promover
adaptabilidade continua as evolugdes tecnoldgicas, bem como a incessante

diversificacao de formas e configuragoes tecnoldgicas.

A motivacdo subjacente a tal escolha reside na imperiosidade de
instituir arcabougo normativo que perdure no transcurso do tempo, sem se apegar
a terminologias suscetiveis de obsolescéncia em face do progresso tecnoldgico. Ao
adotar linguagem de natureza mais genérica, a regulamentacao propicia a
incorporacao de futuras inovagOes, evitando imposi¢oes frequentes ou
substanciais de modificag¢oes. Tal abordagem facilita a consonancia das diretrizes
aqui estipuladas com os avangos tecnoldgicos emergentes, ao passo que adere aos
principios de eficiéncia e progressao. A estratégia adotada preza pela adaptacao
agil as mudancas do cendrio tecnoldgico, assegurando, assim, uma

regulamentacao atualizada e alinhada com os preceitos de acessibilidade.

Em geral, o Capitulo V reflete um esfor¢o em dire¢ao a inclusao e
acessibilidade no atendimento ao consumidor por meios digitais. As diretrizes
estabelecidas buscam garantir que pessoas com deficiéncia possam interagir
efetivamente com o SAC online, utilizando diversos recursos e tecnologias que
visam superar barreiras comunicacionais e promover a igualdade de acesso aos

Servicos.
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CAPITULO VI
ATENDIMENTO ESPECIALIZADO

Art. 11. O atendimento especializado a pessoa com deficiéncia no SAC
deve ser realizado por profissionais qualificados e ser intermediado,
quando for o caso, por tecnologia assistiva ou outro meio que garanta
a interagao entre o consumidor com deficiéncia e o fornecedor.

§ 12 O atendimento as pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala deve
ser realizado por profissional com habilidade em digitacao e fluéncia
em Lingua Brasileira de Sinais (Libras), a ser comprovada mediante
apresentacdo dos certificados respectivos, dominio da Lingua
Portuguesa, soletracdao/datilologia e conhecimentos das expressdes

utilizadas pelas pessoas surdas.

§ 2° A comprovagao da qualificacdo em Libras para atendentes deve
ser realizada mediante a apresentagao de:

I - diploma de curso superior de bacharelado em tradugao e
interpretacao em Libras — Lingua Portuguesa, Letras com habilitacao
em traducdo e interpretacdo de Libras, ou em Letras Libras -

bacharelado, reconhecidos pelo Ministério da Educagao;

I - diploma de curso superior em outras dreas mais diploma de curso
de extensao, formagdo continuada ou especializagao em Tradugao e

Interpretagao em Libras; ou

II - ProLibras e certificado de 120 horas de capacitagio em

interpretacao e tradugao de Libras emitido nos altimos 5 anos.

IV- ProLibras acrescido de certificados de 60 horas de capacitacao em
interpretacdo e traducdo de Libras emitidos nos ultimos 5 anos e
comprovacao de experiéncia profissional minima, como intérprete e
tradutor de Libras, de 2 anos.

V- Outro certificado equivalente, de no minimo 160 horas, emitido nos
ultimos 5 anos, que ateste a capacitacao e fluéncia em interpretacao e

traducao de Libras.

Art. 12. O atendimento especializado por videochamada em Libras no
SAC é exclusivo para as pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala,
bastando a autodeclaragao, sendo vedado solicitar comprovagao sobre

a deficiéncia.

Art. 13. O Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) deve
observar, no que couber, as normas técnicas de acessibilidade em

comunicagdo na prestagao de servigos.
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O Capitulo VI da Minuta de Portaria aborda o "Atendimento
Especializado" no contexto do Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) para
pessoas com deficiéncia. Este capitulo se concentra em estabelecer diretrizes para
a qualificacao dos profissionais responsaveis pelo atendimento, especificamente
aqueles que atendem a pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala, bem como as
condigOes para a realizagdo desse atendimento, incluindo a utilizagao da Lingua

Brasileira de Sinais (Libras).

O Artigo 11 do Capitulo VI define as diretrizes para o atendimento
especializado, enfatizando que ele deve ser realizado por profissionais
qualificados e pode ser intermediado por tecnologia assistiva. O paragrafo 1°
estabelece requisitos especificos para o atendimento as pessoas com deficiéncia
auditiva ou de fala, exigindo que os profissionais possuam habilidades em
digitacao, fluéncia em Libras e dominio da Lingua Portuguesa, além de
conhecimentos das expressoes usadas pelas pessoas surdas. As alternativas de
qualificacdo, desde diplomas em tradugao e interpretacdo em Libras até
certificados de capacitagao, visam garantir a competéncia necessaria para um

atendimento eficaz.

Além destas, foram introduzidas duas modalidades de categoria de
qualificagdo, a primeira vai além da mera instrucao formal, acrescentando a
exigéncia de evidéncias relacionadas a experiéncia profissional minima. E
fundamental compreender que esta dimensao de qualificagdo ndao pode ser
subestimada, mesmo quando contrastada com formagoes educacionais distintas,

visto que a experiéncia profissional merece um foco especifico.

Tal prerrogativa assume notavel importancia, uma vez que a
experiéncia incorpora as praticas didrias, juntamente com os desafios e obstaculos
inerentes, concedendo, de maneira equitativa, uma proficiéncia substancial ao
profissional em questao. Essa abordagem busca valorizar nao somente o
conhecimento tedrico, mas também a aplicacdo pratica adquirida ao longo do

exercicio profissional.

Além disso, frente a evolugdo do cendrio e considerando que o
ProLibras ndo é mais uma realizagdo corrente, incorporou-se uma modalidade
alternativa de certificagdo. Essa modalidade independe do ProLibras, porém, ela
atesta a capacitacgao e a fluéncia em interpretagao e tradugao de Libras. A inclusao
dessa alternativa busca assegurar que os profissionais possam comprovar sua
competéncia de forma abrangente e atualizada, independentemente da
disponibilidade de um programa especifico.
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Na sequéncia, o Artigo 12 introduz o atendimento por videochamada
em Libras, exclusivo para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala, com a
possibilidade de autodeclaracao sobre a deficiéncia, evitando a necessidade de
comprovacao. Isso reflete uma abordagem inclusiva e respeitosa em relacao as

barreiras comunicativas enfrentadas por esses individuos.

O Artigo 13 reforca a importancia da observancia das normas técnicas
de acessibilidade em comunicagao na prestacao de servigos do SAC, garantindo
que as praticas estejam em conformidade com os padrdes estabelecidos para
acessibilidade.

Globalmente, o Capitulo VI da Minuta de Portaria demonstra uma
abordagem comprometida em fornecer atendimento especializado e acessivel para
pessoas com deficiéncia no ambito do SAC. No entanto, é essencial que a
implementagao pratica seja eficiente e que as diretrizes sejam compreendidas e
seguidas tanto pelos profissionais de atendimento quanto pelos fornecedores do
servico, a fim de efetivamente garantir a acessibilidade e a qualidade do

atendimento prestado as pessoas com deficiéncia.

CAPITULO VII
ATENDIMENTO PRIORITARIO

Art. 14. As pessoas com deficiéncia tém direito a atendimento
prioritario no SAC, por canal de comunicacao individualizado que
assegure o tratamento adequado, com disponibiliza¢dao de informagoes
e recursos tecnoldgicos e humanos que garantam atendimento em
igualdade de condi¢des com as demais pessoas, desde o primeiro
contato.

§ 1° Equipara-se a pessoa com deficiéncia, para fins de atendimento
prioritdrio, seu acompanhante ou atendente pessoal, desde que
devidamente identificados e esteja atuando no interesse da pessoa com
deficiéncia.

§ 22 O fornecedor ndo poderd recusar o atendimento aos procuradores
das pessoas com deficiéncia, legalmente munidos de procuragao
outorgada por pessoa com deficiéncia, em todos os canais de
atendimento.

§ 32 Caso haja a necessidade de procurador, o instrumento de mandato
e documentos correlatos precisardo ser encaminhados ao fornecedor
conforme orientacao a ser informada ao consumidor.
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O Capitulo VII da presente Minuta de Portaria, intitulado
"Atendimento Prioritdrio", aborda um aspecto crucial no contexto do Servigo de
Atendimento ao Consumidor (SAC), com foco especifico nas pessoas com
deficiéncia. Este capitulo visa assegurar que os direitos das pessoas com
deficiéncia sejam respeitados e que elas tenham acesso a um atendimento

prioritario que seja eficiente e igualitario.

O Artigo 14 estabelece que as pessoas com deficiéncia tém o direito a
um atendimento prioritario no SAC, proporcionando um canal de comunicagao
individualizado que garanta o tratamento adequado. Esse tratamento prioritario
abrange a disponibilizacao de informagdes e recursos tecnoldgicos e humanos que
permitam um atendimento em igualdade de condi¢does com as demais pessoas,
desde o primeiro contato. Essa disposicao visa assegurar que as pessoas com
deficiéncia nao enfrentem obstaculos adicionais ao acessar os servigos de
atendimento.

No Paragrafo 1° observa-se a inclusdao de um critério que equipara a
pessoa com deficiéncia o seu acompanhante ou atendente pessoal, desde que
devidamente identificados e atuando no interesse da pessoa com deficiéncia. Isso
reflete a importancia de garantir assisténcia adequada as pessoas que possam
necessitar de auxilio para acessar e compreender o atendimento prestado.

O Pardgrafo 2° destaca a proibicdo de o fornecedor recusar o
atendimento aos procuradores das pessoas com deficiéncia, desde que estes
possuam uma procuragao legalmente concedida pela pessoa com deficiéncia. Essa
disposicao visa evitar qualquer tipo de discriminacao ou recusa injustificada de
atendimento, assegurando que os procuradores possam representar os interesses
das pessoas com deficiéncia.

Por fim, o Pardgrafo 3° estabelece a necessidade de encaminhar os
instrumentos de mandato e documentos correlatos ao fornecedor, caso seja
necessario um procurador para representar a pessoa com deficiéncia. Essa medida
contribui para a transparéncia e a formalizacdo adequada do processo de
representacao, evitando potenciais abusos ou confusoes.

Em sintese, o Capitulo VII tem como objetivo principal garantir o
atendimento prioritario e adequado as pessoas com deficiéncia no SAC,
abordando diversos aspectos que visam a igualdade de acesso, a assisténcia
necessaria e a transparéncia nas relagoes entre as partes envolvidas. Através dessas
diretrizes, busca-se fortalecer a inclusao e a acessibilidade das pessoas com
deficiéncia no ambito dos servigos de atendimento ao consumidor.
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CAPITULO VIII
DO POS ATENDIMENTO

Art. 15. O consumidor com deficiéncia podera solicitar informacdes
sobre o historico de sua demanda, sobre a conclusao do tratamento de
sua demanda ou sobre pedido de cancelamento em formato acessivel,
por meio eletronico ou correspondéncia, a seu critério.

Paragrafo tinico. Os fornecedores devem disponibilizar ao consumidor
com deficiéncia visual a opgao de receber as informagdes em Braille,
em fontes ampliadas ou em formato eletronico acessivel.

Art. 16. Nos casos de videochamadas com interpretacdao em Libras, é
obrigatdria a manutencdo do video das chamadas efetuadas para o
SAC pelo prazo minimo de 90 dias, durante o qual o consumidor

podera requerer acesso.

O Capitulo VIII da Minuta de Portaria, trata das disposic¢oes referentes
as etapas posteriores ao atendimento inicial no Servi¢o de Atendimento ao
Consumidor (SAC). Este capitulo visa garantir que, mesmo ap0s a interagao inicial,
as pessoas com deficiéncia possam continuar a receber informacodes relevantes e a

acompanhar o progresso de suas demandas de maneira acessivel.

O Artigo 15 estabelece que o consumidor com deficiéncia tem o direito
de solicitar informacgdes sobre o historico de sua demanda, a conclusao do
tratamento ou o pedido de cancelamento em formato acessivel. A escolha do
formato, seja eletronico ou correspondéncia, fica a critério do consumidor. Isso
reconhece a importancia de fornecer informagdes que possam ser compreendidas
pelas pessoas com deficiéncia, garantindo a sua participagao plena e efetiva no

processo.

O Parégrafo tnico do Artigo 15 destaca a obrigacao dos fornecedores
de disponibilizar opg¢des de formato acessivel para o consumidor com deficiéncia
visual. Essa disposicdo enfatiza a necessidade de atender as necessidades
especificas de diferentes tipos de deficiéncia, assegurando que as informacgdes
sejam disponibilizadas em Braille, fontes ampliadas ou em formato eletronico

acessivel, conforme a preferéncia do consumidor.

O Artigo 16 trata dos casos de videochamadas com interpretacao em
Libras. Ele estabelece a obrigacao de manter o registro em video das chamadas
realizadas para o SAC por um periodo minimo de 90 dias. Durante esse periodo,
o consumidor tem o direito de requerer acesso a esses registros. Essa medida visa
a garantir a transparéncia e a possibilidade de revisao das interacoes realizadas
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por meio de videochamadas, permitindo ao consumidor verificar informagdes ou
esclarecer duvidas que possam surgir apds o atendimento.

Em resumo, o Capitulo VIII busca assegurar que o atendimento ndo se
limite apenas a interacdo inicial, mas também inclua o pods-atendimento,
proporcionando acesso continuo a informagoes e garantindo a transparéncia nas
interacdes. A abordagem focada em formatos acessiveis e a manutengao de
registros de videochamadas refletem a intencdo de promover uma experiéncia
abrangente e inclusiva para as pessoas com deficiéncia no ambito do SAC.

CAPITULO IX
DISPOSICOES FINAIS

Art. 17. A inobservancia das condutas descritas nesta Portaria
ensejard aplicagdo das sanc¢Oes previstas na Lei n° 8.078, 11 de
setembro de 1990 e no Decreto n® 2.181, de 20 de margo de 1997, ou
outra norma que venha a substituir.

Art. 18. Os orgaos competentes, quando necessario, expedirdo
normas complementares e especificas para execugao do disposto
nesta Portaria.

Art. 19. As obrigacdes constantes desta Portaria serao exigiveis com
a sua entrada em vigor, ressalvadas as dispostas nos Capitulos III, V
e VI, que entrarao em vigor no prazo de 06 (seis) meses.

Art. 20. Essa Portaria entra em vigor na data da sua publicagao.

O Capitulo IX, intitulado "Disposi¢des Finais", engloba uma série de
regras e diretrizes que visam a consolidar a implementacao das diretrizes
estabelecidas ao longo da minuta de portaria, com o propdsito de regulamentar o
Artigo 6° do Decreto 11.034/2022. Esse capitulo aborda questdes relacionadas a
consequéncias pela nao conformidade, normas adicionais, prazos de vigéncia e a
data de entrada em vigor da propria portaria.

O Artigo 17 estabelece que o descumprimento das condutas e
obrigagOes dispostas na portaria resultara na aplicagdo das sangdes previstas na
Lei n® 8.078 de 1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor) e no Decreto n® 2.181 de
1997, ou outra norma que possa vir a substituir esses dispositivos legais. Essa
disposicao ressalta a importancia da conformidade com as normas e diretrizes
estabelecidas para o Servigo de Atendimento ao Consumidor, evidenciando que o
nao cumprimento dessas obrigagoes acarretara consequeéncias legais.

O Artigo 18 determina que os 0rgaos competentes, quando necessario,
expedirao normas complementares e especificas para a execugao das disposi¢oes
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presentes na portaria. Essa abordagem reconhece que a regulamentacao pode
precisar de atualizagdes ou detalhamentos especificos ao longo do tempo,
considerando possiveis cendrios de mudancas tecnologicas, praticas do mercado e
avancos na area de acessibilidade.

O Artigo 19 estabelece prazos especificos para a entrada em vigor de
partes especificas da portaria. Os Capitulos III, V e VI terao vigéncia apos um
periodo de seis meses a partir da publicacao da portaria. Essa abordagem permite
um periodo de adaptagao para os fornecedores e prestadoras de servigos se
ajustarem as novas diretrizes e regulamentagoes estabelecidas, demonstrando

uma consideragao pela necessidade de implementacao gradual.

O Artigo 20 determina que a portaria entrara em vigor na data de sua
publicacao. Essa disposi¢ao € padrao em regulamentagdes desse tipo, indicando
que as obrigacOes e diretrizes contidas na portaria serdo aplicaveis a partir do
momento em que ela for oficialmente publicada.

O Capitulo IX, portanto, oferece as regras finais e praticas necessarias
para garantir que a portaria seja eficaz e possa ser aplicada de forma coerente e
consistente, assegurando o cumprimento das diretrizes e obrigagdes estabelecidas
para o Servico de Atendimento ao Consumidor.

4. Anadlise de Aderéncia na Minuta Proposta ao
Decreto 11.034/2022

A andlise de aderéncia entre a minuta de portaria apresentada e o
Decreto 11.034/2022 é realizada investigando em que medida a minuta cumpre o
disposto no decreto.

A minuta de portaria apresentada busca regulamentar o Artigo 6° do
Decreto n® 11.034 de 05 de abril de 2022, estabelecendo diretrizes para a promogao
da acessibilidade no Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) em relagao as
pessoas com deficiéncia. Ao realizar uma analise de aderéncia ha varios aspectos
relevantes a serem considerados:

e  Objetivo e Finalidade - A minuta de portaria demonstra uma
clara aderéncia aos objetivos do Decreto 11.034/2022, que visa a estabelecer normas
e diretrizes para a melhoria do atendimento aos consumidores com deficiéncia. O
texto da portaria reforca a necessidade de acessibilidade nos canais de
atendimento, garantindo que as pessoas com deficiéncia possam ter acesso e

interagir de maneira eficaz com os fornecedores.
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e  Abrangéncia e Especificidade - A minuta aborda de forma
abrangente diversas questdes relacionadas a acessibilidade no SAC, incluindo o
atendimento especializado, acesso presencial, por telefone e internet, atendimento
prioritdrio e pds atendimento. Ela detalha as obrigacdes das prestadoras de
servigos ao prestar servigos de forma acessivel aos diferentes tipos de deficiéncia

e meios de comunicacao.

° Referéncia as Leis e Normas - A minuta faz referéncia a leis e
normas relevantes, como o Cdédigo de Defesa do Consumidor, a Convengao
Internacional sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia e a Lei Brasileira de
Inclusdao das Pessoas com Deficiéncia. Isso fortalece sua base legal e alinha-se as

diretrizes j4 estabelecidas.

e  Defini¢oes Claras - A minuta define de maneira clara e precisa
termos como "SAC", "pessoa com deficiéncia", "acessibilidade", "atendimento
especializado”, entre outros. Essas defini¢des ajudam a evitar ambiguidades e a

criar um entendimento comum dos termos utilizados.

e  Detalhamento Técnico - A minuta oferece um nivel adequado
de detalhamento técnico em relagao as diretrizes para atendimento especializado,
acessibilidade no SAC por telefone e internet, atendimento prioritario e pos
atendimento. Ela estabelece requisitos especificos para garantir a acessibilidade,
como a disponibilizacao de recursos em Libras, Braille e formatos eletronicos

acessiveis.

e Diretrizes para Pessoas com Deficiéncia Auditiva - A minuta
aborda de maneira apropriada as necessidades das pessoas com deficiéncia
auditiva, garantindo a disponibilizagao de atendimento por meio de Libras e de
outros recursos visuais. Ela também refor¢a a importancia da disponibiliza¢ao de

informacgoes claras e acessiveis nos canais de atendimento.

e Prioridade e Atendimento Individualizado - A minuta incorpora
o conceito de atendimento prioritario, assegurando que as pessoas com deficiéncia
tenham acesso a um canal de comunicacao individualizado que atenda suas

necessidades especificas.

e Comprovacao de Qualificacdo - A minuta estabelece critérios
claros para a qualificagao dos atendentes que irao atender pessoas com deficiéncia
auditiva, incluindo a necessidade de fluéncia em Libras e certificados de
capacitagao. Isso garante que os atendentes tenham as habilidades necessarias

para atender de forma eficaz.

e Aderéncia as Normas Técnicas de Acessibilidade - A minuta

exige a observancia das normas técnicas de acessibilidade em comunica¢do na
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prestacao de servigos, assegurando que os fornecedores sigam diretrizes
internacionais para garantir a acessibilidade digital.

e Prazos e Vigéncia - A minuta estabelece prazos para a entrada em
vigor de determinadas obrigacdes, o que permite um periodo de adaptacao para
as prestadoras de servigos. Isso demonstra consideracao pela implementagao

gradual e pela necessidade de ajustes.

e Consequéncias para Nao Conformidade - A minuta estabelece
san¢Oes para a inobservancia das condutas descritas, alinhando-se ao Decreto
11.034/2022 e ao Codigo de Defesa do Consumidor.

Em resumo, a minuta de portaria apresentada demonstra uma
aderéncia sdlida ao Decreto 11.034/2022, abordando detalhadamente as diretrizes
para a promogao da acessibilidade no SAC para pessoas com deficiéncia. Ela
incorpora disposic¢Oes técnicas e legais relevantes, visando a garantia de direitos e
a melhoria do atendimento. Além disso, a minuta vai além das disposi¢oes basicas
do decreto, fornecendo detalhamentos praticos e especificos para a implementagao

bem-sucedida das diretrizes.
5. Minuta Final Proposta

ApoOs uma meticulosa avaliacdo de todo o aparato legal concernente
aos direitos dos consumidores e a protecao das pessoas com deficiéncia, bem como
a analise criteriosa das contribui¢des provenientes das agéncias reguladoras e das
entidades da sociedade civil, e em seguida, uma avaliagdo detalhada da minuta
originalmente proposta, resultou na elaboragao da Minuta Final. Esta versao final
incorporou ajustes que foram implementados desde a sua primeira formulagao,
com o proposito de aprimorar sua eficcia e aderéncia aos preceitos legais e as

necessidades das partes interessadas.
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Ministério da Justica

MINUTA DE PORTARIA
(REGULAMENTACAO ART 6 DECRETO DO SAC)

PORTARIA N® ,DE DE DE 2021.

Regulamenta o artigo 6° do
Decreto n® 11.034 de 05 de abril de
2022, para instituir diretrizes de
acessibilidade no Servico de
Atendimento ao Consumidor
(SAC).

O MINISTRO[completar], no wuso das atribuicoes que lhe
conferem...[completar], e tendo em vista o disposto na Lei n® 8.078, de 11 de
setembro de 1990 - Cédigo de Defesa do Consumidor-, no Decreto n® 6.949 de
25 de agosto de 2009 - Convencao Internacional sobre os Direitos das Pessoas
com Deficiéncia -, na Lei n® 13.146, de 6 de julho de 2015 - Lei Brasileira de
Inclusao das Pessoas com Deficiéncia - e no Decreto n® 11.034 de 05 de abril de
2022, que fixa normas sobre o Servico de Atendimento ao Cliente (SAC),

DECRETA:

CAPITULOI
DISPOSICOES GERAIS
Art. 1° Esta Portaria institui as diretrizes de que trata o artigo 6.2 do Decreto n.?
11.034 de 05 de abril de 2022, para a promogao de acessibilidade as pessoas com
deficiéncia no Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) no ambito dos

fornecedores dos servicos regulados pelo Poder Publico Federal, com vistas a
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obediéncia aos direitos do consumidor com deficiéncia de obter informacao
adequada sobre os servigos contratados e o tratamento a suas demandas.

Pardgrafo Unico - O disposto nesta portaria ¢ aplicavel as Prestadoras de servigos
de interesse coletivo, de médio e grande porte.

Art. 2° Para os fins desta Portaria, compreende-se por SAC o servico de
atendimento realizado por diversos canais integrados das prestadoras de servigos
regulados, que tenham como finalidade dar tratamento as demandas dos
consumidores, tais quais informacao, davida, solicitacao de servigos, reclamacao,
contestagao, suspensao ou cancelamento de contratos e de servigos.

CAPITULO II
DIRETRIZES PARA O ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR COM
DEFICIENCIA

Art. 32 Sdo diretrizes para o atendimento ao consumidor com deficiéncia no
Servico de Atendimento ao Consumidor:

I — promogao do acesso e da utilizagdo do SAC pelas pessoas com deficiéncia
considerando as especificidades das naturezas das deficiéncias;

II - adogao de requisitos de acessibilidade nos canais de comunica¢ao do SAC;

III — disponibilizagdo de recursos tecnoldgicos e inovagdes que favorecam a
acessibilidade nos canais de atendimento; e

IV- qualificacdo de atendentes para atendimento especializado a pessoa com

deficiéncia.

CAPITULO III
ACESSO DA PESSOA COM DEFICIENCIA AO SAC

Art. 4° As pessoas com deficiéncia devem receber informagdes, no formato acessivel

de sua escolha, sobre 0s canais de acesso ao Servigo de Atendimento ao Consumidor
(SAC).

§ 1° No atendimento presencial, as informagoes de que trata o caput deverao estar
disponiveis, no momento da solicitagao do consumidor, no minimo nos seguintes
formatos acessiveis:

f) QR Code ou link que redirecione a pagina da internet de que trata o § 2°

deste artigo;
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g) Braille;
h) Fonte ampliada e com alto contraste;
i) Linguagem simples; e
j) Lingua Brasileira de Sinais — Libras, ao vivo, pré-gravada ou mediante
mecanismo intermediador da comunicacao.
§ 2° Na internet, as informacgdes sobre o SAC devem estar disponiveis em:

e) Texto que possa ser lido por software de leitura de telas, sem interpolagao

de antincios, propagandas ou dizeres;
f) Texto que possa ser ampliado e colocado em alto contraste;
g) Linguagem simples; e

h) Lingua Brasileira de Sinais — Libras, texto que possa ser traduzido por
software para a Lingua Brasileira de Sinais — Libras ou video em formato
de Libras.

Art. 5° O ntimero de telefone do SAC e informagdes sobre acesso a outros canais
de atendimento do SAC especificos as pessoas com deficiéncia constardo de todos
os documentos e materiais impressos entregues ao consumidor no momento da
contratagdo do servico e durante o seu fornecimento, na pagina eletronica do

fornecedor na internet e em documentos de cobranca.

CAPITULO IV
ACESSIBILIDADE NO SAC POR TELEFONE

Art. 6° As ligagoes para o SAC serao gratuitas e o atendimento de solicitagoes e
demandas ndo resultard em qualquer 6nus para o consumidor com deficiéncia,
salvo se disposto em contrario por regulamentacao setorial.

Art. 7° O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala serd garantido
pelo SAC, facultado ao fornecedor atribuir nimero telefénico especifico para esse

fim.

Paragrafo tnico. No caso de fornecedores que ofertem SAC por telefone
conjuntamente, sera garantido ao consumidor com deficiéncia o acesso, ainda que
por meio de diversos numeros de telefone, a canal tnico que possibilite o

atendimento de demanda relativa aos servicos oferecidos.
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CAPITULO V
ACESSIBILIDADE NO SAC PELA INTERNET

Art. 8 E obrigatéria a acessibilidade nos sitios da internet mantidos pelos
fornecedores regulados por esta Portaria, para uso da pessoa com deficiéncia,
garantindo-lhe o acesso e a utilizagao das paginas para atendimento de suas
demandas.

§ 1° O SAC disponibilizara, no minimo, os seguintes mecanismos de interagao:
I - mensagem eletronica;

IT - webchat; e

III - Videochamada em Libras.

§ 2° As paginas eletronicas na internet, os mecanismos de interagao
disponibilizados pelo SAC e os documentos digitais devem ser desenvolvidos
conforme as melhores praticas e diretrizes de acessibilidade a conteudo web

adotadas internacionalmente.

§ 3% As paginas eletronicas, os mecanismos de interagao do SAC e os documentos
digitais devem ser desenvolvidos para serem reconhecidos e acessados por
softwares leitores de telas, linhas Braille ou por outra tecnologia assistiva que vier
a substitui-los, permitindo leitura de voz sintetizada, ampliagao de caracteres,
aplicagao de diferentes contrastes, leitura e impressao em Braille.

§ 4° As informacgOes sobre os mecanismos de intera¢ao disponibilizados no SAC
devem estar em lingua portuguesa escrita, em linguagem simples, acompanhadas

de imagens, de modo mais intuitivo possivel.

§ 5° O mecanismo de interagao por videochamada em Libras deve conter tutorial
de acesso e utilizagao em Libras, feito por pessoa surda ou intérprete fluente na
lingua.

§ 6° As ferramentas de tradugao automatica de portugués para Libras, devem ser
utilizadas para a traducdo de conteildo em texto na pagina eletronica do
fornecedor.

Art. 92 As paginas eletronicas na internet devem ser amplamente divulgadas pelos
fornecedores como canais de atendimento as pessoas com deficiéncia, devendo
conter, em destaque, os simbolos de acessibilidade relacionados as pessoas com

deficiéncia atendidas por cada mecanismo.
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Paragrafo tinico. O fornecedor deve garantir o acesso e utilizagao ao SAC pelas
pessoas com deficiéncia, considerando as especificidades de cada natureza (fisica,
mental, intelectual ou sensorial) de deficiéncia.

Art. 10 Além da pagina na internet, os fornecedores também poderao promover e
estimular o atendimento das pessoas com deficiéncia pelo SAC, por meio de
aplicativos e outros recursos tecnologicos que facilitem a comunicacdo, que
deverdo atender as normas técnicas sobre acessibilidade em aplicativos de
dispositivos mdveis.

§ 1° O fornecedor deve divulgar e indicar a utilizacao, em sua pagina eletronica,
de mecanismos intermediadores da comunicagdo, por mensagens ou

videochamadas, entre as pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala e o SAC.

§ 2° O fornecedor podera prover gratuitamente de mecanismos de comunicagao
em Libras, individualmente ou em parceria, como recurso para comunica¢ao com
os consumidores, por webchat e videochamadas, divulgando a disponibilizagao

desse canal de comunicacdo na pagina eletronica.

CAPITULO VI
ATENDIMENTO ESPECIALIZADO

Art. 11. O atendimento especializado a pessoa com deficiéncia no SAC deve ser
realizado por profissionais qualificados e ser intermediado, quando for o caso, por
tecnologia assistiva ou outro meio que garanta a intera¢ao entre o consumidor com

deficiéncia e o fornecedor.

§ 1?2 O atendimento as pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala deve ser
realizado por profissional com habilidade em digitagao e fluéncia em Lingua
Brasileira de Sinais (Libras), a ser comprovada mediante apresentacao dos
certificados respectivos, dominio da Lingua Portuguesa, soletracao/datilologia e
conhecimentos das expressoes utilizadas pelas pessoas surdas.

§ 22 A comprovacgao da qualificagao em Libras para atendentes deve ser realizada
mediante a apresentacao de:

I - diploma de curso superior de bacharelado em traducao e interpretacao em
Libras — Lingua Portuguesa, Letras com habilitacdo em tradugao e interpretagao
de Libras, ou em Letras Libras — bacharelado, reconhecidos pelo Ministério da
Educacao;
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II - diploma de curso superior em outras dreas mais diploma de curso de extensao,
formacao continuada ou especializacdo em Tradugao e Interpretacao em Libras;
ou

III - ProLibras e certificado de 120 horas de capacitacdo em interpretagao e
traducao de Libras emitido nos altimos 5 anos.

IV-ProLibras acrescido de certificados de 60 horas de capacitacao em interpretagao
e traducdo de Libras emitidos nos altimos 5 anos e comprovacao de experiéncia
profissional minima, como intérprete e tradutor de Libras, de 2 anos.

V- Outro certificado equivalente, de no minimo 160 horas, emitido nos altimos 5
anos, que ateste a capacitacao e fluéncia em interpretagao e tradugao de Libras.

Art. 12. O atendimento especializado por videochamada em Libras no SAC ¢é
exclusivo para as pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala, bastando a
autodeclaracado, sendo vedado solicitar comprovagao sobre a deficiéncia.

Art. 13. O Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC) deve observar, no que
couber, as normas técnicas de acessibilidade em comunicacao na prestacao de

Servigos.

CAPITULO VII
ATENDIMENTO PRIORITARIO

Art. 14. As pessoas com deficiéncia tém direito a atendimento prioritario no SAC,
por canal de comunicagao individualizado que assegure o tratamento adequado,
com disponibilizagdo de informagOes e recursos tecnoldgicos e humanos que
garantam atendimento em igualdade de condicées com as demais pessoas, desde
O primeiro contato.

§ 1°¢ Equipara-se a pessoa com deficiéncia, para fins de atendimento prioritario, seu
acompanhante ou atendente pessoal, desde que devidamente identificados e esteja
atuando no interesse da pessoa com deficiéncia.

§ 22 O fornecedor nao podera recusar o atendimento aos procuradores das pessoas
com deficiéncia, legalmente munidos de procuragdo outorgada por pessoa com
deficiéncia, em todos os canais de atendimento.
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§ 3% Caso haja a necessidade de procurador, o instrumento de mandato e
documentos correlatos precisardo ser encaminhados ao fornecedor conforme
orientacao a ser informada ao consumidor.

CAPITULO VIII
DO POS ATENDIMENTO

Art. 15. O consumidor com deficiéncia podera solicitar informagdes sobre o
historico de sua demanda, sobre a conclusao do tratamento de sua demanda ou
sobre pedido de cancelamento em formato acessivel, por meio eletronico ou

correspondéncia, a seu critério.

Paragrafo unico. Os fornecedores devem disponibilizar ao consumidor com
deficiéncia visual a opgdo de receber as informagdes em Braille, em fontes
ampliadas ou em formato eletronico acessivel.

Art. 16. Nos casos de videochamadas com interpretacao em Libras, é obrigatoria a
manutengao do video das chamadas efetuadas para o SAC pelo prazo minimo de
90 dias, durante o qual o consumidor podera requerer acesso.

CAPITULO IX
DISPOSICOES FINAIS

Art. 17. A inobservancia das condutas descritas nesta Portaria ensejara aplicacao
das sangdes previstas na Lein® 8.078, 11 de setembro de 1990 e no Decreto n®2.181,

de 20 de margo de 1997, ou outra norma que venha a substituir.

Art. 18. Os Odrgaos competentes, quando necessario, expedirao normas

complementares e especificas para execugao do disposto nesta Portaria.

Art. 19. As obrigagOes constantes desta Portaria serao exigiveis com a sua entrada
em vigor, ressalvadas as dispostas nos Capitulos III, V e VI, que entrarao em vigor
no prazo de 06 (seis) meses.

Art. 20. Essa Portaria entra em vigor na data da sua publicagao.
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