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SAC e o dever de atender com eficiencia

13/04/2022

No ultimo dia 5 foi promulgado o Decreto 11.034 pelo presidente da Republica. O ato normativo
foi publicado em 6 de abril do mesmo ano e entrara em vigor 180 dias apds sua publicacao.
Objetiva regulamentar o Cédigo de Defesa do Consumidor por meio do estabelecimento de
diretrizes sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor, o conhecido SAC. No primeiro artigo
da norma observa-se o destaque ao direito a informacao e ao direito de ter suas demandas
atendidas, dois grandes pilares da protecao do consumidor.

-

O correto fornecimento da informacgao por meio do perfeito

cumprimento do dever de informar em todas as fases da relacao — inclusive no momento pos-
contratual e no atendimento integral — tem o propdsito de auxiliar o alcance da equidade
informacional e reduzir a vulnerabilidade do consumidor diante do desconhecimento sobre o
funcionamento e as caracteristicas dos produtos e dos servicos.

Além de se configurar como um dever, a informacéao é direito basico do consumidor, atua como
garantidora de seu direito de escolha e o protege contra danos eventualmente suportados em
virtude da auséncia ou deficiéncia da informacao. O fornecedor tem a obrigacao de dar forma
aquilo que em fungao de sua posi¢do no mercado sabe que o consumidor deve conhecer [1]. O
servigo de atendimento ao consumidor serve justamente a concretizacao desse dever, ao
esclarecimento e ao aconselhamento para a solugao de controvérsias contratuais, adequacao
dos servigos a legitima expectativa dos consumidores e parametros legais e solucao de
problemas relatados pelos usudrios.

O artigo 22 do recém-publicado decreto qualifica o SAC como servigo de atendimento realizado
por diversos canais integrados dos fornecedores de servigos regulados, diferente da disposigao,
agora revogada, do decreto anterior — 0 6.523/08 — que considerava apenas o atendimento
telefonico. Trata-se de atualizagdo relevante, tendo em vista a notéria ampliacao de
possibilidades de atendimento ao consumidor pelos mais variados meios digitais, como telefone,
aplicativos de chat, envio de mensagens de voz, utilizacao de redes sociais, aplicativos e sites
de comunicacdo, o antigo SMS e a utilizagdo da inteligéncia artificial como aliada. Nao raras
vezes conversamos com maquinas para tirar duvidas, reclamar, pedir contestacao, suspensao
ou cancelamento de contratos e de servigcos. Essas demandas deverao ser atendidas sem onus
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para o consumidor — disposigao ja prevista no decreto anterior. O atendimento via telefone,
entretanto, segue obrigatério, sendo possivel que o fornecedor coloque a disposicao pelo menos
um dos canais de atendimento de forma ininterrupta, durante vinte e quatro horas por dia, sete
dias por semana.

A veiculagao de mensagens publicitarias durante a espera para o atendimento segue proibida,
mas poderao ser divulgadas mensagens informativas, desde que tratem dos direitos e deveres
dos consumidores ou dos outros canais de atendimento disponiveis. Ndao podera haver
condicionamento do acesso inicial ao atendente ao fornecimento prévio de dados pelo
consumidor e continua obrigatdria a acessibilidade em canais do SAC para as pessoas com
deficiéncia. Ressalta-se que esse atendimento especifico nao necessariamente precisa ocorrer
por chamada telefonica, sendo suficiente a preservagao do acesso pleno para solucao das
demandas dos consumidores com necessidades especificas.

O artigo 52 do Decreto 11.034/22 dispbe sobre as condigdes minimas para o atendimento
telefonico do consumidor a serem consideradas pelos 6rgaos ou entidades reguladoras
competentes. Essas disposicoes ficaram conhecidas como "humanizacao do SAC" em razao da
previsdao de horario de atendimento ndo inferior a oito horas diarias, como disponibilizagdo de
atendimento por humano e necessidade de contato direto com o atendente, se essa opcgao for
selecionada pelo consumidor. As opgoes de reclamacao e cancelamentos sao consideradas
essenciais e devem constar no primeiro menu e ha necessidade de transferéncia ao setor
competente para atendimento definitivo da demanda quando o atendente inicial nao tiver essa
atribuicao.

Para o contato direto com um ser humano e para a resolucao por alguém que efetivamente
possa solucionar a questao, o estado deve estipular um tempo maximo de espera. Além disso,
héa previsdo de que o horario de atendimento telefonico por humano seja superior ao minimo de
oito horas, cabendo a decisao aos 6rgaos reguladores.

A utilizagdo da inteligéncia artificial no servigo de atendimento aos consumidores permite a
reducao de custos e a maior eficiéncia na padronizagdao de procedimentos, mas ha
circunstancias que exigem conduta humana ou solugao néo passivel de resposta padronizada
[2]. A cultura da virtualidade real associada a um sistema multimidia eletronicamente integrado
contribui para a transformacao do tempo e a comunicacao mediada por computadores
possibilita o didlogo em tempo real em nossa sociedade [3]. De forma geral, pode-se dizer que a
tecnologia contribui para o funcionamento de muitos sistemas e possibilita contratacoes entre
consumidor e fornecedor. Esse contato, todavia, deve ser mantido e nao afastado pelas
ferramentas digitais. E importante que o fornecedor verifique em quais casos e de que forma a
atengdo ao consumidor deve ser feita por um ser humano ou em que situagdoes a maquina deve
ser mais calibrada e o sistema alimentado ou projetado para que o atendimento seja tutil, direto
e gentil. Também se salienta a dificuldade de alguns grupos de consumidores, considerados
hipervulneraveis por varias razoes e que podem ter dificuldades com o atendimento digital,
exigindo maior orientacao e difusao das possibilidades de atendimento pelas empresas.

Além da divulgacao das opgoes de acesso ao SAC em todos os documentos e materiais
impressos entregues ao consumidor, as formas de contato devem ser divulgadas de maneira
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clara também em todos os canais eletronicos. No capitulo do decreto que versa sobre a
qualidade do tratamento das demandas, os principios da dignidade, boa-fé, transparéncia,
eficiéncia [4], eficacia, celeridade e cordialidade permanecem como na norma anterior. A
novidade é a necessidade de garantia de tempestividade, seguranca, privacidade e
resolutividade da demanda.

Sdo disposigoes que se alinham aos principios do sistema protetivo do consumidor e ao
cumprimento de normas de protecao de dados pessoais e valorizagao do tempo do consumidor,
temas corriqueiros e importantes na conhecida sociedade de consumo, cada vez mais digital,
rapida em alguns aspectos, lentas em outros.

A imposicao de agilidade ao atendimento do consumidor ja existia no decreto anterior e é
observada em leis municipais que restringem cronologicamente o tempo de espera em filas de
bancos, por exemplo. A nogao de tempo pode ser analisada em razao do fenémeno temporal,
cultural ou em razao da pessoa, mas seja como for, o tempo nao pode ser ignorado pelo Direito.
Muitas vezes os consumidores desistem de reivindicar direitos resultantes de problemas de
contratacao em face dos obstdculos existentes para contatar os fornecedores. Praticas que
menosprezam o tempo do consumidor nao devem ser toleradas [5].

O dever de atuacao com agilidade e eficiéncia torna o tempo uma prestacao indireta. O
atendimento ao consumidor deve ser atividade pautada no cumprimento aos seus deveres
bésicos, de conhecida origem constitucional, e as expectativas de celeridade, qualidade e
gentileza no atendimento. Quem tem um problema a resolver espera boa vontade, cortesia,
educacao e agilidade, atributos que compoem a qualidade do atendimento.

Em consonéancia com a Lei Geral de Protecao de Dados, o Decreto dispoe sobre a necessidade
de sua observancia, preocupacgao existente na norma anterior, no entanto, sem mencgao a lei
13.709/18 [6]. A vedacgao a solicitacao da repeticdo da demanda do consumidor apds o registro
no primeiro atendimento é ratificada no novo decreto. A intencdo é poupar o consumidor de
perder tempo e ter de repetir inimeras vezes os mesmos fatos.

Caso a chamada seja finalizada pelo fornecedor antes da conclusao do atendimento, deve haver
o retorno ao consumidor com a comunicagdao do nimero de registro [7] do atendimento e a
conclusao da solicitacao.

O direito do consumidor ao acompanhamento das demandas segue mantido e deve ser
garantido nos diversos canais de atendimento, por meio de registro numérico ou outro tipo de
procedimento eletrénico. O histérico de atendimento ao consumidor sera enviado por
correspondéncia ou por meio eletronico (e-mail ou qualquer outra forma 1util) e contera todas as
informacoes relacionadas a demanda. No caso de chamada telefoénica, permanece o dever de
manutencao da gravacgao pelo prazo minimo de noventa dias. O consumidor podera requerer
acesso ao conteudo da chamada, mas nao ha mais previsao do prazo maximo de 72 horas para
atendimento a essa solicitacao especifica.

As demandas do consumidor deverao ser respondidas no prazo de sete dias corridos e a
resposta do fornecedor devera ser clara, objetiva e conclusiva, abordando todos os pontos
solicitados. Se o requerimento versar sobre servigo nao solicitado ou cobrancga indevida,
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permanece o dever de adocao de medidas imediatas pelo fornecedor.

A novidade quanto ao processamento de pedido de cancelamento é o afastamento dos efeitos
imediatos do pedido do consumidor caso seja necessario processamento técnico da demanda,
situacao em que o prazo para conclusao sera fixado pelos érgaos reguladores. O cancelamento
programado é uma nova opcao a ser oferecida para o consumidor, mas € sujeito a sua anuéncia.
Assevera-se que a anuéncia deve ser efetiva, apos o esclarecimento de todas as condigoes. O
direito a ser informado por ocasiao de cancelamento de servico é valorizado pelo decreto, com a
disposicao do dever de informar sobre eventuais condi¢cdes aplicaveis a rescisao e as multas
incidentes por descumprimento de cldusulas contratuais de permanéncia minima - a conhecida
fidelidade.

A efetividade do servico de atendimento ao consumidor sera acompanhada pela Secretaria
Nacional do Consumidor do Ministério da Justica e Segurancga Publica [8], que ouvira érgaos e
entidades reguladoras, integrantes do Sistema Nacional do Consumidor e representantes de
prestadores de servigcos de relacionamento com consumidores. Parametros como quantidade de
reclamacoes, taxa de resolucao de demandas (sob a 6tica do consumidor!), indice de
reclamacoes e grau de satisfacao do consumidor devem ser considerados.

Para que o requisito da transparéncia seja cumprido, os resultados da implementacao da
ferramenta de acompanhamento da efetividade do SAC devem ser divulgados no minimo uma
vez ao ano. Caso haja conclusao de pouca efetividade no atendimento, apds analise dos dados
com a utilizacao das ferramentas especificas, pode ser utilizado o recurso de aumento de oito
horas diarias de atendimento por humanos.

O atendimento humanizado nao é somente aquele feito por humanos, mas para humanos. A
efetiva comunicacao e o atendimento as solicitagoes do consumidor devem ser realizados em
um contexto de gentileza e respeito, proporcionando-se um tratamento empatico, educado e
que considere as peculiaridades do individuo que precisa resolver um problema. Os
consumidores e os atendentes devem ser tratados como sujeitos de obrigagoes e de direitos. O
que todos esperamos é que a busca por solucgoes via SAC deixe de ser um incOmodo como
muitas vezes é.
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[4] O Decreto 10.271/20 que dispoe sobre o comércio eletronico traz a ideia de servigo eficiente
em seu artigo 79: "O fornecedor deve proporcionar um servico eficiente de atendimento de
consultas e reclamacoes dos consumidores".

[5] BERGSTEIN, Lais. O tempo do consumidor e o menosprezo planejado: o tratamento juridico
do tempo perdido e a superacgao de suas causas. Sao Paulo: Thomson Reuters Brasil, 2019.

[6] A LGPD estabelece a livre iniciativa, a livre concorréncia e a defesa do consumidor como
alguns dos fundamentos da protecao de dados

[7] APELACAO - Acéo ordindria. Procon. SAC. Anulacdo de auto de infracdo e imposicéo de
multa. Descabimento. Infragoes bem delineadas. Decreto Federal n? 6.523/08. Servico de
assisténcia telefonica que nao forneceu nimero de protocolo de atendimento (art. 42, § 39, c.c.
art. 15, § 29). Transferéncia de ligacao para efetuar cancelamento (art. 10, § 22). Tempo de
espera regulamentar excedido (art. 49, § 22, c.c. art. 12 da Portaria M] n2 2.014/08).
Transgressoes flagradas em diligéncias efetuadas pelo proprio instituto de defesa do
consumidor, habeis a coligir robusto acervo probatério. Presuncgdo de legitimidade que lastreia
o ato administrativo que deve ser convalidada, a mingua de elementos em sentido contrario.
Anulacao da multa. Impossibilidade. Dosimetria realizada pelo Procon de acordo com os
parametros legais, inexistindo ofensa aos preceitos de proporcionalidade ou razoabilidade, a
vista das dimensoes do faturamento diario da autuada. Recurso desprovido. (TJSP; Apelacao
Civel 1039964-34.2020.8.26.0114; relator (a): Bandeira Lins; 6rgao Julgador: 82 Camara de
Direito Publico; Foro de Campinas — 12 Vara da Fazenda Publica; Data do Julgamento:
9/2/2022; data de Registro: 9/2/2022)

[8] Para ler sobre as atribuigdoes e competéncias da Senacon.
https://www.defesadoconsumidor.gov.br/portal/a-senacon. Acesso em: Abril de 2022

Fonte: https://conjur.jumps.com.br/2022-abr-13/garantias-consumo-sac-dever-atender-eficiencia/

Pagina 5 13/04/2022

Copyright © 2026 Consultor Juridico


https://www.defesadoconsumidor.gov.br/portal/a-senacon

