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Novo SAC obriga atendi ment
ataca problemas recorrente

A proposta de mudanca do Servico de Atendi memitmoutaa

decreem di scussédao na Secretaria Nacional do Consumid
atendi mento de demandas, tendo em vista que obriga e
humano, e exige que 0o cancelamento de produtos e ser
ainda determina que empresas fornecam atendi mento 24
emergénci a.

A ideia é atacar os probl emas n

consumidores no cotidiano das r

caminho tortuoso percorrido pel

falar com um atendente humano.

Um | evantamento feito pela Mind

gue apenas 12% das pessoas pref

um r obo, e 0o problema acabou in

alteracéadao fdeo t3AEmM QQ0B2i ncentiv

tecnologia no atendi mento.

Outro ponto é que o decreto em _ , nt o

como atendi mento humano por t Move SAC val obrigar que,eit
atendentes humanobathbteé

nem os horadrios em que iisso dev el o

text o, cabe aos “0rgédos e entidades competentes”

regular o tema para cada setor

O avang dos robdéds no SAC acabou gerando um efeito e

nao onsegue explicar sua demanda a maquina. As i nsa

acu |l am e desaguam no Judici dario. A sitwuacdao fica n

cancel amentos, servicos ndo contratados e cobrancas

O reflexo driessmi Mermt o dgause aecndveosl vem Direito do Consun

tribunais estaduai s, Dadmfjurflme admdagauidados 5, 9 mil hde

envolvem consumo em 2022; em 2023, O numero subiu pa

de novembro, eram 7,8 milhdes de novos casos.

O t to do novo decreto ainda ataca diretamente o ti

contexto: a contratacdo de produtos de bancos e inst

etc). Dos casos novos de 20214 1,1 milhadao envolve 1in

i nadi mplente, 571 mil sadao sobre empréstimos consigna

o de creédito.

m = -

ndébito ou cart

repeticédo de

Pela nova regra, as instituicbes terdao dois dias par
artigo 8°: “Devera o fornecedor diante da demanda so
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https://cdn-conjur.s3.amazonaws.com/uploads/2024/12/Minuta-alteracao-Decreto-do-SAC-2-2.pdf
https://cdn-conjur.s3.amazonaws.com/uploads/2024/12/Minuta-alteracao-Decreto-do-SAC-2-2.pdf
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2022/decreto/d11034.htm
https://www.conjur.com.br/2024-mar-19/demandas-de-direito-privado-explodem-na-justica-paulista/
https://justica-em-numeros.cnj.jus.br/painel-estatisticas/
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indevida tomar providéncias imediatas para suspensao
(guarenta e oito) hora O prazo para a conclusédao do
As principais mudancgcas no texto séao:

— Fica proibida a repeticadao de emanda, ou seja, 0 ¢

mes mo p madas do atendi ment

-

obl ema para diferente

(7]
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— Empresas n&do podem obrigar consumidores a resolver

— Todos o0os atendentes tém de ter poder para cancel ar

deve ser feito j&4 no primeiro contato,;
— Canais eletrénicos nao humanos, ou com baixa atuac
of erecer a possibilidade de atendi mento humano, sem

— Canais eletrénicos devem prestar atendi mento das 6

— O atendimento telefdnico é obrigatodério, e a pode
atendi mento humano 24 horas para demandas wurgentes;
— Quando o cliente optar pelo atendi mento humano, o

segundos;

— Ficam estipuladas como urgente
consumidor, e em casos de evento
exempl o) ;

(72}

as demandas que te
extremos e de forg

(2]

Q
(2]

— O texto vale para tod
servicos que tenham fatu

as empresas OuU grupos econ
amento anual mai or que R$ 3

-

A advodadbd ol a Meira de Al mei,das ORrieas edgoh eelslcor i t 6r i o Me
Advogados, diz ue iniciativas para mel horia no aten
merecem apoi o, especial mente para que, cada vez mai s
dos canais oficiais das empresas e ndao por meio de s
Ela argument a, no entant o, gue regras rigidas, C 0 mo
cobrancas indevidas, podem gerar uma interferéncia i
empresas, tendo em vista que cada segmento tem suas
“Vale reforgcar que, independentemente da alteracgcadao o
produtos e servigcos aos consumidores devem cumprir o
medi da em que um servico de atendi mento ao cliente i
prestacdo de servico."”

Direitos e eficaci a

O advogado e Marrafoe sAmdaroni o Aersgplejcd ali zado em consumo,
ol hos a restricdo aos robdés no atendi mento que, segu
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consumi dor gque aciona o fornecedor para solucionar u
gi strar uma reclamacdao e fica preso numa di nami
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Sechakvogado e ex-procurador do estado de Sao
dores tém se utilizado exclusivamentechabbog
s procedi mentos automatizados, na maior parte
mi dor possa encontrar o caminho para comuni ca
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XxXperi éncia comum tem demonstrado que 0SS Ssistema
ao tes para aten ece i
uadamente com os fornecedores’”,
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Sechieri diz, ainda, que a obrigatoriedade de atendi
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Duas faces da moeda

O advodgadbgo Furtadoci o gestor do Queiroz Cavalcanti |
mi nuta do decreto traz avancos i mportantes, como del
de estabelecer oficial mente quais s&80 o0os canais de a

El e argumenta, entretanto, que nao se pode excluir b
nos atendi ment os, citando o setor cdheatvbaotess os @ o mef u mi
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“A |l egislacédo poderia prever a medicao do indice de
percentual de resolucao de demandas, <c¢criand i ncent.
rankings por setor. Model os semel hantes | & nci onan
empresas amigas da Justica e rankings de Procons, e
as empresas mais eficientes em atender seus clientes
Meira Breseghell o cita que o texto delimita qual o c
of erecer “O ideal é que o consumidor contate a empr
ndao por outras vias, como mensagem direta no I nstagr
prejudicar a réapida interacdo e resolucao do probl en
Sobre o tempo |imite de atendi ment o, Furtado diz que
acredita que sera de dificil execucgao O prazo, diz,
moment os de alta demanda ou durante situacdes fortui
muito superiores as efetivamente necessarias tao son
Font e: https://conjur.jumps.com.br/ 2024-dez-23/novo-sac-obriga-atendi me
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