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Decreto reestruturou SAC sem priorizar a protecdo dos consumidor es

O Servico de Atendimento ao Consumidor, regido pelo Decreto Federal n° 11.034/22, cujavigéncia
iniciou-se em 5 de outubro de 2022, passou pelo crivo de atualizages que correspondem a retrocessos
em comparago com o Edito n° 6.523/2008[ 1], que foi integralmente revogado. Nas disposi¢des gerais,
ja se observam sutis alteracfes que ndo se harmonizam com o designio de promover a efetiva protecéo
dos destinatérios finaig2]. 1sso porque a anterior normativa referia-se, explicitamente, a observancia dos
direitos basicos de terem acesso adequado e claro sobre os dados do quanto contratado e de néo de serem
afetados por préticas abusivas. Ja a hodierna menciona tédo somente a "obtencéo de informacéo adequada
sobre 0s servigos contratados” e 0 “tratamento de suas demandas’.
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No parégrafo unico do artigo 1° do Decreto, consta outra previsdo, ausente

no anterior, que também néo se compatibiliza com o real proposito de bem atender as demandas dos
consumidores3]. Estabeleceu-se a regra de que o cumprimento das disposi¢des devera estar atrelado ao
"porte do fornecedor do servigo regulado”. Nao se questiona que a estrutura econémica e operacional do
empreendedor podera lhe permitir ou ndo um atendimento mais amplo e condizente com as necessidades
dos contratantes. No entanto, o carater genérico da regra confere aos 6rgéaos ou as entidades reguladoras
a possibilidade de interpretac&o que ndo seja conforme com a necessaria tutela dos vulneraveis[4].

Quanto ao atendimento, restou eliminada a regra da obrigatoriedade de contatos tel efonicos, com
humanos, durante todos os dias da semana e nas vinte e quatro horas que os integram, bem como foram
instituidos novos ditames que reduzem prerrogativas anteriormente asseguradas. A inadmissivel
possibilidade de interrupcao injustificada das ligagdes e a divulgagéo de mensagens durante o tempo de
espera terminaram acatadas pelo governo federal. A acessibilidade das pessoas com deficiénciafoi
vinculada a expedicéo de ato pela Secretaria Nacional do Consumidor, ndo se prevendo, de logo, a
sistemética do atendimento preferencial, como outrora, desconsiderando-se a fragilidade dos
hipervulnerévei§[5]; o que desvela a concentragéo indevida de poderes na esfera federal e postura

retrégradal 6] .
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O recente Decreto suprimiu o dever de registro de tais informagdes com objetividade, eliminando adrede
aregrague tratava da atuacéo de empresas e grupos empresariai s que ofertem servicos conjuntamente.
Nessas hipoteses, ndo mais restara garantido gque 0s sujeitos tenham acesso a canal Unico, gue possibilite
o0 atendimento de demanda relativa a qualquer um dos servicgos oferecidos, ainda que existam diversos
numeros de telefone. A extirpacéo de tal regraavilta o direito dos consumidores ainformacéo célere e
adequada sobre as suas demandas e néo se concilia com a transparéncia na condic¢ao de vetor do
microssistema vigente[ 7].

Determinava o artigo 4°, do Decreto n.° 6.523/08, que 0 SAC garantiria, no primeiro menu eletrénico, as
opcoes de contato com o atendente, de reclamacéo e de cancelamento de contratos e servicos, sendo que
aopcéao de didlogo pessoal constaria de todas as subdivisdes do menu eletrénico. Com avigénciado
Decreto n° 11.034/2022, o artigo 5°, inciso |1, apenas determina que existam "opcdes minimas constantes
do primeiro menu, incluidas, obrigatoriamente, as opc6es de reclamacéo e de cancelamento de contratos
e servicos'. Nao se manteve a possibilidade de contato pessoal com o staff do fornecedor na estrutura
informatizada — situag&o que corrobora a assertiva de que o recém aprovado conjunto normativo se
volta muito mais para os influxos econdmicos do que para a tutela dos mais fragilizados.

A qualidade do tratamento das demandas n&o foi valorizada pelo Decreto em cotejo com o revogado, eis
que foi retirada a obrigatoria e rel evante capacitacdo de atendentes e suprimiram-se as regras
garantidoras da imediata transferéncia para o setor competente. O acompanhamento das solicitagcoes
também foi submetido a modificacdes que ndo se coadunam com o propésito de real protecdo dos
consumidores. Eliminou-se a regra que lhe assegurava o recebimento do registro numérico, com data,
hora e objeto da solicitacéo, a ser enviado por correspondéncia ou por meio eletrénico, a seu critério, ou
sgja, para consegui-1o, o interessado terd que o solicitar. As novas hormas ndo se harmonizam com o
direito ainformacao e muito menos com os principios daintervencdo estatal e da transparéncia.

Aduz Morello que "néo pode haver uma democracia que se realize sem a presenca de um Estado
protagonista e forte"[8].

O consumidor teradireito ao contetido do histérico de suas demandas, que Ihe sera encaminhado,
guando solicitado, no prazo de cinco dias corridos, por correspondéncia ou por meio eletrénico, a
depender da sua escolha[9]. O prazo anterior era de setenta e duas horas e a sua ampliagéo é prejudicial,
principalmente, quando se vislumbra que os 6rgdos ou as entidades reguladoras competentes poderéo
amplia-lo. Consiste em regra gue confere poderes para que o poder publico fixe lapsus temporais
superiores e que causem mais consequéncias negativas para os destinatérios finais de bens. As
alteracfes ndo foram benéficas para os usuarios e ndo condizem com os direitos basicos ainformacéo e
de n&o serem atingidos com praticas mercadol 6gicas abusivas]10].
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Antes os consumidores tinham garantida a resposta agilizada sobre as informagdes solicitadas e, com as
modificacdes, terdo que aguardar uma semana ou mais, a depender do que deliberar a entidade
reguladora, que, como ndo compde o SNDC[11], pode tender as influéncias dos empresarios. Os
usuérios ndo mais terdo acesso a "resolucdo da demanda’, mas, sim, sobre "a conclusdo do tratamento”,
limitando-se 0 paragrafo 2°, incisos | ell, do artigo 13, adeterminar que aresposta seja "clara, objetivae
conclusiva’, abordando todos os pontos da solicitagéo feita. Significa afirmar que ndo pode o
empresariado omitir-se em bem fundamentar a sua manifestagdo. Como aduz Pietro Barcellona, a
intervencdo estatal denotou-se necessaria em face da autonomia privada que campeava as soltas,
ocasionando ilicitudes que exigiam uma maior fiscalizacdo e acompanhamento[12]. Sem embargo, o
novo Decreto desvia-se do proposito de o poder publico zelar pelo adequado e satisfatorio atendimento a

populacéo.

Estabelecia 0 parégrafo 3°, do artigo 17, do Decreto n° 6.523/2008, que quando a demanda versasse
sobre servigo ndo solicitado ou cobranca indevida, esta seria " suspensa imediatamente”, salvo se 0
fornecedor indicasse o instrumento por meio do qual o servico foi contratado e comprovasse que o valor
era"efetivamente devido". O parégrafo 3°, do artigo 13, do decreto eliminou o trecho que impunha ao
agente econdémico a comprovacdo de que houve, de fato, o negécio juridico questionado, para que
mantivesse a exigéncia de valores. Caso ndo dispusesse de documento que realmente corroborasse a
exigéncia de pagamento, ndo poderia continuar requisitando-o. Nas novas regras, consta apenas que o
fornecedor "adotara imediatamente as medidas necessarias a suspensao da cobranca’, porém, ao que
parece, |egitima que apresente argumentos, ainda que infundados, para manter aimposi¢do equivocada
de quitacao.

O anterior decreto ndo vinculava o cancelamento as condic¢des para a rescisdo e ao pagamento de multas
e anovaregra pode ser utilizada pelos fornecedores para a aplicagéo de sanc¢bes indevidas. As empresas
podem também se valer do intitulado e ndo definido "processamento técnico da demanda’, criando
empecilhos ao desfazimento contratual, mantendo o consumidor ilicitamente preso as amarras negociais.
Quanto ao cancelamento programado, é fundamental fiscalizar as empresas, para que realmente
verifiqguem a prévia concordancia do interessado. Importante adrede chamar atencéo de que o paragrafo
Unico do artigo 14 prevé que os 6rgdos ou as entidades reguladoras competentes "fixardo prazo paraa
conclusdo do processamento técnico da demanda’. Essa regra demonstra risco de prejuizos para 0s
consumidores, vez que, como apontado, as agéncias reguladoras ndo integram o SNDC e, ipso facto

, N0 estdo imbuidas do proposito de os defender.
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O Decreto n° 11.034/2022 inovou ao tratar da efetividade do Servico de Atendimento ao Consumidor,
porém ao invés de serem estabel ecidas regras que sejam proveitosas para 0s usuarios] 13], ndo avangou
nesse sentido. Sao apontados 0s seguintes problemas quanto a estrutura normativa vigente: i) previsdo de
metodologia para aferir a eficiéncia, constando pardmetros restritos e insatisfatorios para aidentificacdo
das queixas registradas; ii) a concentracdo de poderes no ambito executivo federal; 0 que pode ensgjar
arbitrariedades; eiii) a consequéncia prevista para 0 descumprimento € extremamente irrisoria e ndo
possui 0 conddo de evitar e combater a violacdo aos ditames do SAC. Na hipotese de se detectar a"baixa
efetividade dos SAC", dispbe 0 § 5°, do artigo 15, que a Secretaria Nacional do Consumidor

"poderd" estabelecer "horério de atendimento telefénico por humano superior ao previsto noinciso | do
caput do artigo 5°".

Salienta-se que houve mengdo de uma mera possibilidade de o citado 6rgéo federal assim agir e ndo de
um dever — 0 que seria 0 mais pertinente devido ao principio daintervencdo estatal. De maisamais, téo
somente ampliar o horario do SAC é algo muito diminuto perante a suaineficacia. Os fatores
enumerados ndo condizem com os paradigmas que podem realmente refletir o contentamento ou ndo
daqueles que vém sofrendo as agruras de lidar com servigos que ndo atendem aos padrdes de qualidade e
de adequacdo. Ndo ha sintonia entre as atualidades e o dever de o poder publico diligenciar a defesa dos
consumidores com esteio nos principios da vulnerabilidade e daintervencéo estatal. Torna-se crucia que
o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor atente para que os destinatérios finais de bens ndo sejam
prejudicados por tais inovacdes, cujainvolucdo desvela-se inquestionavel.

* Esta coluna é produzda pelos membros e convidados da Rede de Pesquisa de Direito Civil
Contemporaneo (USP, Humbol dt-Berlim, Coimbra, Lisboa, Porto, Roma Il-Tor Vergata, Girona,
UFMG, UFPR, UFRGS UFSC, UFPE, UFF, UFC, UFMT, UFBA, UFRJ e UFAM).
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