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Cabera ao consumidor fiscalizar novasregrasdo SAC

Em 1° de dezembro entrara em vigor a nova regulamentacéo do Servico de Atendimento ao Consumidor
(SAC) por telefone, para as empresas fornecedoras de servicos regulados pelo Poder Publico federal, no
gue tange as demandas dos consumidores sobre informac&o, davida, reclamagéo, suspensao ou
cancelamento de contratos e servigos. Entre os fornecedores regulados, destacam-se as empresas de
telefonia, energia elétrica, televisio por assinatura e Internet.

A regulamentac&o tem como finalidade estabel ecer regras claras a um servico que ha muito tempo € alvo
de criticas de consumidores e das institui cBes que defendem seus direitos. Neste sentido, encontra o seu
fundamento nos principios e regras do Codigo de Defesa do Consumidor, com especia destaque aos
objetivos da Politica Naciona das Relacdes de Consumo elencadas no artigo 4° do CDC.

Sobressaem as inovagdes referentes a transparéncia, especialmente a obrigatoriedade das empresas
fornecerem, quando solicitadas pelo consumidor, cépia da gravacéo, do registro eletrénico e do historico
do atendimento.

Contudo, o grande avanco consiste no fato de os proprios consumidores ganharem um importante
instrumento de fiscalizacdo e, até mesmo, de prova para eventuais dentincias de irregularidades as
autoridades competentes, ou para ajuizamento de agfes. Contudo, € preciso ressaltar que o Codigo de
Defesa de Consumidor prevé ainversdo do 6nus da prova, cabendo em regra ao fornecedor a obrigacéo
de comprovar ainexisténcia de irregul aridades.

Antes da vigéncia das novas normas, os consumidores encontravam-se de méaos atadas porgue o
fornecedor jamais iria apresentar uma gravacao em gue um atendente de SAC foi desrespeitoso, ja que
ndo € obrigado a produzir prova contrasi mesmo. Como, agora, o envio da gravacéo e informacfes do
atendimento passa a ser obrigatorio quando solicitado pelo consumidor, esse entrave comeca a ser
superado.

A fixacao de prazos minimos para que o consumidor seja atendido — sendo de 60 segundos do
momento em que opta pelo atendimento pessoal e 45 segundos nos servicos financeiros — € outro ponto
positivo da regulamentacdo. Nesse aspecto, também se computam outros ganhos: a obrigatoriedade da
opcao “atendimento pessoa” no menu eletronico inicial e em todos os outros menus, e das opgoes de
reclamacéo e cancelamento de contratos e servi¢os no meu principal.

Como o prazo fixado pela regulamentacéo para que o consumidor receba o atendimento pessoal seinicia
apenas quando este escolhe tal opcéo, podem ocorrer tentativas de burlar os objetivos com a existéncia
de menus eletrénicos iniciais com diversas opcdes e o atendimento pessoal como Ultima opgdo. Nesse
sentido, cabe uma critica a Portaria e ao Decreto, visto que poderia se determinar que essas opcdes
(atendimento pessoal, reclamacéo e cancelamento) fossem as primeiras opg¢des do menu, de modo a néo
deixar margem para arbitrariedades.

Apesar de alguns tropecos, a regulamentacdo vem em boa hora. O seu efetivo cumprimento dependera
da fiscalizagéo feita pel os proprios consumidores, que devem denunciar as irregularidades as autoridades
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competentes. As multas podem ser bem elevadas para aguel es que descumprirem as determinagoes,
variando de 200 a 3 milhdes de Ufirs, conforme artigo 57 do CDC.

A novaregulamentacgao pode beneficiar ao empresariado — principa mente para aqueles que prestavam
atendimentos via SAC de péssima qualidade. Ela permitira que eles percebam que o atendimento ao
consumidor, sgja por qual meio for, € umaforma eficaz de agregar valor amarcae “fidelizar” clientes.
Nesse sentido, a elevagao de custo para cumprimento das novas obrigages ndo devem ser vistos como
um excesso de regulagdo, mas sim como uma 6tima oportunidade de adequar o atendimento aos
consumidores as estratégias de marketing e de valorizacdo da propria empresa.
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