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A nova regulamentacgao do Servi¢co de Atendimento ao Consumidor

Decreto se adequa a realidade digital e estipula multiplos canais de comunicacao integrados entre
Si.
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Apds anos de expectativas e espera, foi finalmente publicado no Didrio Oficial da Unido no inicio do més o Decreto
n2 11.034/2022, que estabelece novas diretrizes sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC).

Até entdo, para além dos preceitos basicos instituidos pelo Cédigo de Defesa do Consumidor, a principal norma
brasileira sobre o assunto era o Decreto n? 6.523/2008, que ora fica revogado, e que demandava atualizacdo ha
tempos, sobretudo em razdao da mudanca do perfil do consumidor, da migracdo da comunicacado cotidiana para as
ferramentas digitais e do aumento substancial das reclamag¢des dos consumidores sobre SAC nos setores regulados.

Vale pontuar que, tanto antes como agora, o decreto era e é aplicavel apenas para os setores da economia cujas
atividades sejam reguladas pelas normas do governo federal, como companhias aéreas, bancos, empresas de
telefonia, eletricidade, seguradoras, planos de saude, dentre outras.

O decreto vem no sentido de aperfeigoar o atendimento ao consumidor mediante o oferecimento de multiplos
canais de comunicagdo, integrados entre si, em um mundo cada vez mais conectado; o que fatalmente implica em
novos e constantes desafios as empresas.

Merecem destaque os seguintes pontos do decreto agora editado:

e Canais multiplos e integrados: como alteragdo inicial em comparagdo a normativa anterior, se observa que

a prépria definicdo de SAC deixa de ser “o servico de atendimento telefénico das prestadoras de servigos
regulados”, para passar a ser “o servico de atendimento realizado por diversos canais _integrados dos

fornecedores de servicos requlados” (art. 22). O que se vé é ndo apenas a expansao da regulamentacdo do
SAC para outros canais diversos ao telefone, mas também a necessdria integracao entre eles; ao consumidor
fica garantido, portanto, o direito de ser atendido em “no minimo, um dos canais de atendimento integrados”
(art. 49, § 192). Outra mudanca importante é que o consumidor poderd acompanhar as suas demandas “nos
diversos canais de atendimento integrados”, mediante registro numérico (art. 12, caput). Caberd as
empresas, portanto, disponibilizar multiplas portas de acesso ao consumidor, dar ampla divulgacdao sobre
estes canais (art. 42, § 19) e, depois de recebida determinada demanda, dar tratamento adequado a
informacao, integrando-a.

e Abertura de canais eletrénicos e obrigatoriedade do canal telefénico: como o novo decreto reforca a

multiplicidade de canais de comunicacdo, a ferramenta eletronica, tdo presente no cotidiano, ganha
destaque. N3ao ha norma expressa que imponha quais canais digitais devem ser disponibilizados, o que
possibilitara a criatividade das empresas.

e Obrigatoriedade de manutencdo do atendimento eletrénico: a despeito de o decreto possibilitar e

incentivar a utilizacdo de outros canais, continua a obrigatoriedade de se manter a disponibilidade de acesso
ao SAC por atendimento telefénico (art. 49, § 29).

o Atendimento humano obrigatdrio: o atendimento por canal telefénico, realizado por humano, deve ser de

ao menos oito horas diarias (art. 52, 1), cabendo as entidades reguladoras ponderar e eventualmente
estabelecer hordrio de atendimento telefénico por humano superior a tal limite minimo (art. 52, paragrafo

unico).

e Prazo de resposta: alteragdo relevante ocorre também quanto ao prazo de resposta. Antes, previa-se que as

reclamacdes seriam resolvidas no prazo maximo de cinco dias Uteis a contar do registro, ao passo que,
agora, “As demandas do consumidor serdo respondidas no prazo de sete dias corridos, contado da data de

seu registro” (art. 13, caput).




o Efetividade: ha um capitulo especifico do novo decreto a respeito da efetividade do SAC. A Secretaria
Nacional de Defesa do Consumidor (SENACON) e o Ministério da Justica deverdo estabelecer metodologia e
implementar ferramentas para medir a efetividade dos atendimentos, devendo observar, no minimo, os
parametros de (i) quantidade de reclamacdes (proporcional a quantidade de clientes ou de unidades de
producdo), (ii) taxa de resolucdo das demandas (sob a dtica do consumidor), (iii) indice de reclamacdes junto
aos orgaos de defesa do consumidor e as entidades reguladoras setoriais, e (iv) grau de satisfacdo do
consumidor (art. 15, § 19). Caso constatada baixa efetividade, a SENACON podera estabelecer horario de
atendimento telefonico, por humano, superior as oito horas diarias obrigatérias (art. 15, § 52), sem prejuizo
das san¢des do Cddigo de Defesa do Consumidor e dos regulamentos das entidades reguladoras.

o Gratuidade e disponibilidade: ficam mantidas a gratuidade do oferecimento do SAC (art. 32) e a

disponibilidade ininterrupta durante vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana (art. 49, caput).

As alteracbes acima pontuadas mostram que o novo decreto tem como foco o adequado atendimento ao
consumidor. O aumento das formas de atendimento, aliado ao conceito de efetividade e mecanismos de controle,
deixam claro que o objetivo do legislador foi o de proporcionar e viabilizar resultados praticos ao consumidor.

Outra questdo relevante é que, a despeito de a norma ser aplicada aos setores da economia cujas atividades sejam
reguladas pelas normas do governo federal, ela certamente poderd ser utilizada pelos drgdos de defesa do
consumidor como referéncia de boas praticas, de maneira que incentivamos as empresas que atuam no setor B2C
(para consumidor final) a revisitar as suas praticas de modo a avaliar quao eficaz o seu SAC tém sido.

Em tempos de ESG (praticas ambientes, sociais e de governanca) e da tdo propagada experiéncia do consumidor,
ndo ha davidas que investir em canais de atendimento que tragam solucdes efetivas, além de ser um diferencial, é
fonte de sustentabilidade dos negdcios.

Como o decreto entrara em vigor apenas 180 dias apds a sua publicagcdo na imprensa oficial, hd tempo e espaco para
adaptacoes.
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