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Opiniao: Decreto do SAC inova em relacao ao atendimento

O presidente da Republica editou 0 Decreto n° 11.034, de 5 de abril de 2022, que altera e moderniza o
Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), no ambito dos fornecedores dos servicos regulados pelo
Poder Executivo Federal, revogando, no prazo de 180 dias contados de sua publicacdo, o Decreto n°

: do 21 da lilbg do 2008 Com iocg as regras do novo Decreto do SAC entrardo em vigor a partir

OPINIAO

O decreto reconhece arealidade dos diferentes model os de

negadcio e o consumidor onmichanel, permitindo aos fornecedores adequarem os canais de atendimento
para gue melhor atendam ao publico especifico. Além disso, o decreto contempla a possibilidade de os
fornecedores disporem de outros canais de atendimento além do telefénico, que, apesar de obrigatorio,

deixa de ser o principal meio de comunicagdo com o consumidor.

I novagdo dos canais de atendimento ao consumidor

Uma das principais mudangas introduzidas pelo decreto € o reconhecimento da existéncia de canais de
atendimento integrados pel o fornecedor, sendo que um deles — a escolha do fornecedor — devera estar
disponivel ao consumidor 24 horas por dia, sete dias por semana.

No decreto anterior e ainda vigente, o atendimento ininterrupto deveria ser necessariamente o telefonico.
O decreto, no entanto, deixa a critério do fornecedor a escolha do canal ininterruptamente disponivel ao
publico, mantendo a obrigatoriedade do atendimento telefénico pelo periodo minimo de oito horas
didrias. O atendimento serd humano, com horéarios e periodos especificos para cada setor, a serem
definidos pel as entidades reguladoras competentes.

A dispensa do atendimento telefénico ininterrupto tem gerado discussdes sobre possivel retrocesso, ja
gue reduz a abrangéncia temporal de uma ferramenta com a qual o consumidor acostumou-se ao longo
do tempo. De outro lado, o atendimento ininterrupto ndo faz sentido para muitos model os de negdcio
gue sdo prestados integral mente online, de modo que o decreto reflete a dindmica social atual,

especia mente considerando que o atendimento 24x7 continuara existindo — ainda que ndo viatelefone.
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O decreto também inova ao permitir, durante o tempo de espera do consumidor no telefone, a veiculagdo
de mensagens de carater informativo, desde que tratem dos seus direitos e deveres ou, ainda, dos outros
canais integrados de atendimento do fornecedor. A veiculacgo de mensagens publicitérias, por suavez,
SO serd permitida se houver o consentimento do consumidor.

A esse respeito, aexigéncia de que hgja consentimento do consumidor para veiculagcdo publicitaria
traduz nova possibilidade ao fornecedor no atendimento prestado (ainda que condicionada a anuéncia
préviado cliente), embora crie uma etapa burocratica que pode prejudicar a celeridade do atendimento
ao consumidor.

Espera-se, enfim, que o decreto dé maior liberdade e abra espaco para que os fornecedores de servicos
regulados disponibilizem canais de atendimento mais adequados ao perfil dos consumidores que
atendem.

Acessibilidade e qualidade do atendimento

De acordo com o artigo 8° do decreto, os canais de SAC disponibilizados pel o fornecedor deveréo
assegurar tempestividade, celeridade, seguranca, privacidade e resol utividade da demanda apresentada
pelo consumidor.

Mais que isso, 0 decreto preconiza a acessibilidade de todos os canais de atendimento mantidos pelo
fornecedor, em especia a pessoas com necessidades especiais. Os canais devem ser ampla e claramente
divulgados ao publico, garantindo-se 0 pleno acesso para atendimento de todas as demandas, conforme
regulamentacdo a ser editada pela Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), consideradas as
especificidades das necessidades especiais.

A observancia a acessibilidade para pessoas com necessidades especiais ja estava previstano Cédigo de
Defesa do Consumidor, com expressa remissdo a Lei Federal n° 13.146, de 6 de julho de 2015, sendo o
decreto um refor¢o normativo a protecéo desses consumidores, demonstrando a nova toénica com que as
empresas devem atuar no mercado de consumo.

Fiscalizacéo de efetividade pela Senacon

O decreto preza primordial mente pela ef etividade dos canais de atendimento para resolucéo de
demandas dos consumidores. Ficara a cargo da Senacon desenvolver metodologia e implementar
ferramenta de acompanhamento da efetividade do SAC, levando em consideracdo, no minimo, taxa de
resolucdo de demandas, indice de reclamagdes no consumidor.gov.br e no 6rgéo regulador competente,
grau de satisfacéo do cliente e quantidade de reclamages ver sus quantidade de clientes ou unidades de
producéo.

Acompanhamento e tratamento das demandas

O decreto zela pelo correto e efetivo tratamento de demandas dos consumidores, em contraposicao a
énfase do anterior naresolucéo das demandas; e prevé o prazo de sete dias corridos para que sgja
oferecida resposta a demanda do consumidor, ao passo que o0 anterior previa prazo de cinco dias Uteis
para que a demanda fosse resolvida.
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Ainda gque sgja um dos fatores que serdo considerados para medicéo da efetividade dos canais de
atendimento ao consumidor, a resolucéo de demandas ndo sera a Unica. A mudanca da abordagem do
decreto (que dispde sobre "tratamento de demandas’ no capitulo V e ndo em "resolucdo de demandas’,
como no decreto anterior) sugere que deva ser feita andlise mais completa sobre os canais de
atendimento (para aém da resolucéo de demandas) para verificar a suareal efetividade, o que somente
podera ser confirmado apos a sua vigéncia.

Essa efetividade no tratamento das demandas € reforgcada, ainda, pela nova previséo de que, no
atendimento telefénico, ndo podera haver encerramento da chamada de forma prematura e sem
conclusdo, como também gue o fornecedor, nessa hipotese, sera obrigado aretornar a chamada, informar
0 numero de protocol o e concluir efetivamente o atendi mento.

H&, como se vé, aintencdo de garantir maior seguranca ao consumidor de que sua demanda sera
atendida até o final. Essa previsao traz maior comodidade ao consumidor (e protecéo contrainterrupcoes
e necessidade de reiniciar 0 atendimento) ao passo que exige postura mais ativa e diligente por parte do
fornecedor no tratamento das demandas.

O decreto parece promissor no que se refere a modernizacdo dos canais de atendimento que atualmente
se mostram estafados e, por diversas vezes, ineficientes naresolugéo de demandas dos consumidores.
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