MINUTA de DECRETO do SAC

DECRETO N°, DE DE 2020

Regulamenta a Lei n°® 8.078, de 11 de
setembro de 1990 - Codigo de Defesa do
Consumidor, para fixar sobre o
Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC).

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuigdo que lhe confe
Constituicdo, e tendo em vista o disposto na Lei n°® 8.078, de 11 de sete
de Defesa do Consumidor,

, da
00 - Codigo

DECRETA:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERA

8, setembro de 1990 - Codigo de Defesa

ervigo de Atendimento ao Consumidor
egulados pelo Poder Publico Federal, com
e obter informagéo adequada sobre os servigos

Art. 1°. Este Decreto regulamenta a Lei n° &'
do Consumidor, para fixar diretrizes e nog
(SAC), no dmbito dos fornecedores dos
vistas a obediéncia aos direitos do consumi
contratados e tratamento a suas das.

Aprovado por unanimidade\
Art. 2°. Para os fins d Detteto, Compreende-se por SAC o servico de atendimento realizado
a

por diversos canaispi das prestadoras de servigos regulados que tenham como
finalidade @r tiatam demandas dos consumidores, tais quais informagéo, duvida,

solicitag de\s, reelamacao, contestacao, suspensio ou cancelamento de contratos e de

Cl

Servicos.

icOfExcluem-se do ambito de aplicagédo deste Decreto a oferta e a contratagdo de

CAPITULO I
ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR

Art. 3 O acesso ao SAC sera gratuito, e o atendimento das manifestagbes nao devera resultar
6nus para o consumidor.

Aprovado por maioria, vencida CNC



Art. 4° O acesso ao SAC estara disponivel, ininterruptamente, durante vinte e quatro horas por
dia, e sete dias por semana, por meio de ao menos um dos diversos canais de atendimento
integrados com ampla divulgagéo do seu funcionamento, observada as normas da agéncia
reguladora competente.

§1°. O atendimento telefonico sera obrigatorio.

§2° A agéncia reguladora competente estabelecera, sem prejuizo de outras que julgue
necessarias, as seguintes condi¢des minimas ao adequado atendimento ao consumidor:

| - Horario de atendimento em que deva estar disponivel o atendimento por humano;
Il - Ambito de aplicagdo normativa em relagdo ao porte do regulado;

[l - Opgbes minimas a constar no primeiro menu;

§ 3° E admitida a possibilidade de veiculagdo de mensagens de carater informativo duran
tempo de espera, desde que orientem os consumidores quanto a seus direitos e
como sobre outros canais de atendimento disponiveis.

Aprovado por maioria, vencido PROCON/BA

Art. 4°-A. Apés analise semestral, as empresas mais d
defesa do consumidor, principalmente nos PROCO
plataforma  www.consumidor.gov.br, ou pelas

deverao ser notificadas para a criagdo de canais de ate
uso direto e exclusivo dos Procons na busca da solugéo do C

Aprovado pela maioria dos que votaram (RROC( %
R8s 1

aos de protecao e
istros no SINDEC, na
que 0s substituam,
or telefone ou e-mail, para
0 de consumo.

PROCON-RJ, PROCON-TO, PROCON-

Ponta Grossa, Forum de Entidades Civis e e académico)

Manifestagées contrarias de CNI, CNC e A

Abstencées de MDH, ANATEL e L
Art. 5. E obrigatéria a acessibilidad canais do SAC mantidos pelos fornecedores regulados

por este Decreto, para uso'da p com deficiéncia, garantindo-lhe acesso para atendimento
de suas demandas, no§term as diretrizes definidas pela SENACON e da regulamentagéo
vigente.

)

Aprovad 3r alQkia, vesida ANAC

de’acesso ao SAC constardo de maneira clara:

documentos e materiais impressos entregues ao consumidor no momento da
Servico; e

eletronica do fornecedor na internet.

Aprovado por maioria, vencidas CNI e PROCON-BA

CAPITULO Il
QUALIDADE DO TRATAMENTO DAS DEMANDAS

Art. 7°. O SAC garantira a tempestividade, a celeridade, a seguranga, a privacidade e a
resolutividade da demanda, obedecendo os principios da dignidade, boa-fé, transparéncia,
eficiéncia, eficacia, celeridade e cordialidade”.

Paragrafo unico. O sistema de atendimento garantira um registro historico dos atendimentos.



Aprovado por maioria, vencidos Representante académico, CNC e CNI

Art. 8. Os dados pessoais do consumidor serdo preservados, mantidos em sigilo e utilizados
exclusivamente para os fins do atendimento, em conformidade com a Lei n. 13.709, de 14 de
agosto de 2018.

Aprovado por unanimidade

Art. 9. E vedado solicitar a repeticdo da demanda do consumidor apds seu registro no primeiro
atendimento.

Aprovado por maioria, vencidos CNI, CNC, Representante académico e ANEEL

CAPITULO IV
ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS

Art. 10. Sera permitido o acompanhamento pelo consumidor de tod
meio de registro numérico ou outro tipo de procedimento eletrénico.

Aprovado por maioria, vencidos PROCON-BA, PROCON- ROCON-Ponta

Grossa e Forum de Entidades Civis

§ 1° O consumidor tera o direito de acesso, sem 6nus, ao e suas demandas, que lhe
sera enviado, quando solicitado, por correspondéncia ou por meio eletrénico, a seu critério.

Aprovado por maioria, vencida CNC

§ 2° Nos casos de chamadas telefonicas, ¢ ia a manutengao da gravacao das
chamadas efetuadas para o SAC, pelo prazo o de noventa dias, durante o qual o
consumidor podera requerer ace seu conteudo.

Aprovado por maioria, venc -BA, PROCON-Ponta Grossa, PROCON-TO,
PROCON-RJ e Férum dasntifadeS%]vis
§ 3° O registro d sera mantido a disposigdo do consumidor e do 6rgao ou da

entidade fis€aliz4dora pasum periodo minimo de dois anos apds a solugdo da demanda.

Aprovad uhagi de

CAPITULO V
TRATAMENTO DE DEMANDAS

Art. 11. As demandas do consumidor seréo respondidas em um prazo maximo de 7 (sete) dias
corridos, a contar do registro, podendo as agéncias reguladoras estabelecerem prazo aplicavel
de forma especifica ao setor regulado.

Aprovado por unanimidade

§ 1° O consumidor sera informado sobre a concluséo do tratamento de sua demanda e, sempre
que solicitar, ser-lhe-a enviada a comprovagao pertinente por correspondéncia ou por meio
eletrdnico, a seu critério.



Aprovado por unanimidade

§ 2° A resposta do fornecedor sera clara, objetiva e conclusiva e devera abordar todos os pontos
da demanda do consumidor.

Aprovado por unanimidade

§ 3° Quando a demanda versar sobre servigo ndo solicitado ou cobranga indevida, o fornecedor
devera imediatamente adotar as providéncias necessarias a suspensao da cobrancga.

Aprovado por unanimidade

Art. 12. O sistema do SAC podera investir em inteligéncia corporativa, tecnologiaig inovacae, de
forma a resolver com celeridade, acessibilidade, efetividade e segur n dos
consumidores.

Aprovado por maioria, vencido Representante académico

Art. 13. O recebimento e o processamento imedi ido de cancelamento de

Il — Os efeitos do pedido de cancelame 0 imediatos e os pedidos de cancelamento
independem do adimplemento contratual, devendo ser assegurada ao consumidor a informagao
sobre eventuais condigdes aplic@veisia rescisdo e multas incidentes por descumprimento de

clausulas contratuais rmanéncia minima, quando cabiveis;
Il - O comprovante pe cancelamento sera expedido por meio eletrénico, salvo
solicitagdo do con idoRde a expedicao seja feita por correspondéncia.

Aprovad ?r NaQiMid
CAPITULO VI
EFETIVIDADE
Art. 15. era a SENACON desenvolver metodologia e implementar ferramenta de

acompanhamento da efetividade dos Servigos de Atendimento ao Consumidor, ouvidas as
agéncias reguladoras e o SNDC e considerando, pelo menos, os seguintes parametros:

| - nUmero de reclamagdes no SAC, ponderado por quantidade de clientes ou unidade de
producgao;

Il — taxa de solugao sob a ética do consumidor;

[lI- indice de reclamagdes nos 6rgaos de defesa do consumidor, notadamente SINDEC e
consumidor.gov.br, ou nas plataformas que venham a substitui-las;

IV — indice de reclamagdes na agéncia setorial;

V — grau de satisfagéo do consumidor.



Aprovado, com abstencées de ANAC e ANATEL

CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS

Art. 15. A inobservancia das condutas descritas neste Decreto ensejara aplicagdo das sangdes
previstas na Lei n° 8.078, de 1990, sem prejuizo das constantes dos regulamentos especificos,
dos érgaos e das entidades reguladoras.

Aprovado por maioria, vencida CNC

Art. 16. Fica revogado o Decreto n°® 6.523, de 31 de julho de 2008, apds 180 dia blicacado
deste Decreto.

Aprovado por unanimidade
Art. 17. Este Decreto entra em vigor em 180 dias a partir de sua publicaga

Aprovado por unanimidade

Destaques do Conselho:

CNC foi contraria a aprovagao do art, 4° - A.

Procon BA foi contrario a aprovagao do§° \% °,

N\



