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Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Gabinete do Departamento de Protegdo e Defesa do Consumidor

MINUTA

DECRETO N2 02, DE XX, DE XXXX, DE XXX

Regulamenta a Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990 — Cddigo de Defesa do
Consumidor, para estabelecer diretrizes e normas sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor — SAC, e revoga o Decreto 11.034, de 05 de abril de 2022.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que |lhe confere o art. 84, caput, inciso
IV, da Constituicdo, e tendo em vista o disposto na Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990 - Cédigo de
Defesa do Consumidor,

DECRETA:

Art. 12 Este Decreto regulamenta a Lei n? 8.078, de 11 de setembro de 1990 — Cddigo de
Defesa do Consumidor, para estabelecer diretrizes e normas sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) nas relagdes de consumo, com o objetivo de garantir o direito do consumidor:

| - a obtencdo de informacdo adequada sobre os servicos contratados;
Il - ao tratamento de suas demandas; e

Il - ao atendimento eficaz em canais eletrénicos de comunicacao.

§ 19 Estdo sujeitos a este Decreto todos os fornecedores de produtos e servigos regulados
pelo Poder Executivo Federal que se enquadrem nos critérios fixados pela Agéncia Reguladora do setor
correspondente.

§ 292 Os fornecedores de produtos e servicos que ndo sejam regulados na forma do § 1¢
também se sujeitam ao disposto neste Decreto, quando se enquadrarem nos critérios fixados em Ato do
Ministério da Justica e Seguranca Publica de iniciativa da Secretaria Nacional do Consumidor.
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§ 32 Na defini¢do dos critérios de que trata o § 22 serdo consideradas as peculiaridades dos
diferentes setores econémicos, o nivel de impacto sobre o consumidor e o porte do fornecedor.

Art. 29 Para os fins deste Decreto, considera-se Servico de Atendimento ao Consumidor
(SAC) o servico de atendimento realizado por canais eletrénicos de comunicagao integrados, disponivel e
indicado pelo fornecedor, com a finalidade de dar tratamento as demandas dos consumidores, como
prestar informacdo, esclarecer duvida, atender reclamacao, receber contestacao, e proceder a suspensao
ou cancelamento de contratos ou de servicos.

Paragrafo Unico. Ndo se enquadra como SAC, para efeito deste Decreto, o atendimento
voltado a oferta e a contratacao de produtos e servigos.

CAPITULO Il
DA QUALIDADE DO TRATAMENTO DAS DEMANDAS

Art. 32 Os dados pessoais do consumidor serdo tratados exclusivamente nos termos da Lei
n?2 13.709, de 14 de agosto de 2018.

Art. 42 S3o vedadas:

| - a veiculacdo de mensagens publicitarias durante o tempo de espera nos canais
eletronicos de comunicagdo integrados; e

Il - a solicitagdao da repeticdo da demanda do consumidor apds o seu registro no primeiro
atendimento, salvo justificativa.

Art. 52 Nas chamadas telefénicas que forem finalizadas antes da conclusdao do
atendimento, o fornecedor devera:

| - retornar a chamada ao consumidor em até trezentos segundos, retomando o
atendimento com base nas informacodes ja prestadas por ele;

Il - informar o registro numérico como protocolo de atendimento; e

Il - concluir o atendimento.

CAPITULO Il

DO ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR

Art. 62 O acesso ao SAC sera gratuito e o atendimento das demandas ndo acarretara 6nus
para o consumidor.

§ 12 O acesso de que trata o caput sera garantido por meio de, no minimo, um dos canais
de atendimento integrados, cujo funcionamento serd amplamente divulgado.
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§ 29 As opgdes de acesso ao SAC, especialmente o atendimento por humano, deverao
constar de maneira clara:

| - em todos os documentos e materiais impressos entregues ao consumidor na
contratacdo do servigo e durante o seu fornecimento; e

Il - nos canais eletrénicos do fornecedor, especificando, naqueles que sejam apenas de
contato, quais sdao os canais de atendimento.

§ 32 O acesso inicial ao atendente nao sera condicionado ao fornecimento prévio de dados
pelo consumidor, salvo os essenciais para a realizagao do atendimento.

Art. 72 No pedido de cancelamento, serd assegurada ao consumidor a informacdo sobre
eventuais condi¢Ges aplicaveis a rescisdo e as multas incidentes por descumprimento de cldusulas
contratuais de permanéncia minima, quando cabiveis.

Art. 82 Os canais eletrénicos de comunicacdo ndo deverdo utilizar mais de cinco niveis de
atendimento para finalizar a demanda do consumidor, sendo vedado o encaminhamento do consumidor
para outro canal ndo presencial de atendimento.

§ 12 Os canais eletronicos de comunicacdo integrados, disponiveis ao consumidor, por
texto ou voz, deverdo assegurar, a qualquer tempo, a opgdo de atendimento por pessoa humana.

§ 22 Os canais eletronicos de comunicacdo integrados, indicados pelo fornecedor, deverao
prestar atendimento das oito as vinte horas, ininterruptamente, durante sete dias por semana.

§ 32 Na hipdétese de o servico ofertado ndo estar disponivel para fruicdo ou contratacdo
durante vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana, o acesso ao SAC podera ser interrompido,
observada a regulamentacdo dos érgaos ou das entidades reguladoras competentes.

Art. 92 As demandas urgentes, para fins deste Decreto, sdo aquelas relacionadas a
seguranca e protecao a vida dos consumidores.

Paragrafo unico. Os casos de urgéncia serdo disciplinados:
| - para servicos regulados, pela Agéncia Reguladora do setor; e

Il - para servicos ndo regulados, pelo Ministério da Justica e Seguranca Publica.

Art. 10. O atendimento telefénico ao consumidor é obrigatdrio entre os canais eletrénicos
de comunicacdo disponibilizados pelo fornecedor.

§ 12 O atendimento telefébnico devera ser prestado das oito as vinte horas,
ininterruptamente, durante sete dias por semana.

§ 29 Deverdo constar da primeira etapa do atendimento:

| - a opcao de cancelamento de contratos e servigos;
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Il - a informagdo de que, caso esteja sendo atendido de forma eletrénica por meio de
tecnologia, sem atendimento humano, o consumidor podera optar, a qualquer tempo, pelo atendimento
humano; e

Il - a informagdo de que, caso a chamada seja encerrada antes da finalizacdao do
atendimento, o SAC devera retornar a ligacdo, na forma do art. 69, inciso I.

§ 32 O atendimento por humano deve ser oferecido em todos os niveis do atendimento
telefonico disponibilizados pelo fornecedor, sendo respeitadas as seguintes condicdes:

| - para servigos ndo regulados, o tempo maximo de espera para o contato direto com o
atendente, quando essa opgao for selecionada, serd de até vinte segundos em até 80% (oitenta por
cento) das demandas atendidas, e até trezentos segundos para os 20% (vinte por cento) restantes;

Il - para servigos regulados, o tempo maximo de espera para o contato direto com o
atendente, quando essa opcao for selecionada, sera definido pela Agéncia Reguladora do setor regulado
correspondente; e

lll - deverd ser realizada a transferéncia da chamada para o setor competente para o
atendimento definitivo da demanda, caso o primeiro atendente ndo tenha essa atribuicao.

Art. 11. E obrigatéria a acessibilidade, de forma diversa e ampla, nos canais do SAC
mantidos pelos fornecedores de que trata este Decreto, para o uso da pessoa com deficiéncia, garantindo
0 acesso pleno para o atendimento de suas demandas.

§ 12 Compete a respectiva Agéncia Reguladora do servico dispor sobre a acessibilidade nos
canais do SAC.

§ 22 Quanto aos servicos ndo regulados pelo Poder Executivo Federal, ato do Ministério da
Justica e Segurancga Publica, em conjunto com o Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania, dispora
sobre a acessibilidade de canais de SAC.

§ 32 Os idosos terdo atendimento prioritario e diferenciado.

CAPITULO IV
DO ACOMPANHAMENTO DAS DEMANDAS

Art. 12. E direito do consumidor acompanhar, nos diversos canais de atendimento
integrados, todas as suas demandas por meio de registro numérico ou outro procedimento eletronico
gue gere protocolo de atendimento.

§ 12 O sistema informatizado garantira ao atendente o acesso ao histdrico de demandas do
consumidor, sem o6nus.

§ 22 O histérico das demandas a que se refere o0 § 12:

| - serd enviado ao consumidor, mediante solicitacdo, no prazo de cinco dias uteis, contado
da data da solicitacdo, pelo mesmo canal em que tenha solicitado; e
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Il - contera todas as informacgdes relacionadas a demanda, incluido o contelddo da resposta
do fornecedor.

§ 32 E obrigatéria a manutencdo da gravacdo das chamadas telefdnicas realizadas para o
SAC, pelo prazo minimo de noventa dias, contados a partir da data do atendimento.

§ 42 Durante o prazo a que se refere o § 32, o consumidor podera requerer acesso ao
conteudo da chamada efetuada.

§ 52 O registro do atendimento serd mantido a disposicdo do consumidor e do érgao ou da
entidade fiscalizadores pelo prazo minimo de seis meses, contados da data de resolu¢do da demanda.

CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS

Art. 14. A inobservancia do disposto neste Decreto acarretard a aplicagdo das sancgdes
estabelecidas no art. 56 da Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990 — Cddigo de Defesa do Consumidor,
sem prejuizo da aplicacdo das sangdes previstas nos regulamentos especificos dos érgaos e das entidades
reguladores.

Art. 15. Fica revogado o Decreto n? 11.034, de 05 de abril de 2022.

Art. 16. Este Decreto entra em vigor no prazo de cento e oitenta dias apds a data de sua
publicacdo para os servicos regulados pelo Poder Executivo Federal, e de trezentos e sessenta dias aos
demais fornecedores sujeitos a esta norma.

eil Documento assinado eletronicamente por Vitor Hugo do Amaral Ferreira, Diretor(a) do
el l'ﬁ] Departamento de Protegdo e Defesa do Consumidor, em 28/04/2025, as 15:37, com fundamento no

assinatura

eletrénica § 32 do art. 42 do Decreto n2 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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Quadro comparativo entre o Decreto do SAC (Decreto n® 11.034/2022) e a Minutas apresentadas

QUADRO COMPARATIVO DECRETO DO SAC

Decreto n°® 11.034/2022

a Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990
- Cédigo de Defesa do Consumidor,
para estabelecer diretrizes e normas
sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor.

|- a—ebtencde de informacdo adequada
sobre 0s servi¢os contratados; e

Il - ae tratamento de suas demandas.
Paragrafe—tnice—Para fins do
disposto neste Decreto, 0s 6rgédos ou
as entidades reguladoras
considerardo o porte do fornecedor
do servico regulado.

Minuta 1

Altera o Decreto n°®11.034, de 5 de abril
de 2022, que regulamenta a Lei n°®8.078,
de 11 de setembro de 1990 — Cédigo de
Defesa do Consumidor, para estabelecer
diretrizes e normas sobre o Servigo de
Atendimento ao Consumidor.

Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei n°
8.078, de 11 de setembro de 1990 - Cdodigo
de Defesa do Consumidor, para
estabelecer diretrizes e normas sobre o
Servico de Atendimento ao Consumidor -
SAC, no ambito dos fornecedores dos
servigos regulados pelo Poder Executivo
Federal e de fornecedores de produtos e
servicos que se relacionam com o
consumidor prioritariamente por meio
de canais eletronicos, com vistas a
garantir o direito do consumidor de:

| — prestacdo de informacdo adequada
sobre os servigos contratados; e

II- tratamento de suas demandas,
respeitando suas necessidades
individuais e o0s meios de sua

preferéncia.

Paragrafo 1°. Parafins do disposto neste
Decreto e do disposto no caput deste
artigo, de fornecedores de produtos e
servicos que se relacionam com o
consumidor prioritariamente por meio
de canais eletronicos sdo aquelas que
fazem a interacdo com consumidor
residente no Brasil por quaisquer meios
telematicos, por uso de sitios na rede
mundial de computadores, aplicativos

Minuta 2

Altera o Decreto n°® 11.034, de 5 de
abril de 2022, que regulamenta a Lei n®
8.078, de 11 de setembro de 1990 —
Cadigo de Defesa do Consumidor, para
estabelecer diretrizes e normas sobre o
Servigo de Atendimento ao Consumidor.

Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei n°
8.078, de 11 de setembro de 1990 - Cédigo
de Defesa do Consumidor, para estabelecer
diretrizes e normas sobre o Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC), no
ambito dos fornecedores dos servicos
regulados pelo Poder Executivo Federal e
demais fornecedores participes das
relacbes de consumo, para garantir o
atendimento eficaz aos consumidores em
canais eletrénicos de comunicagéo.

§ 1° Servico de
Consumidor (SAC) é o servico de
atendimento  realizado por canais
eletrébnicos de comunicagdo integrados,
disponivel e indicado pelo fornecedor,
com a finalidade de dar tratamento as
demandas dos consumidores para
prestar informagdo, esclarecer duvida,
atender reclamacao, receber contestagao,
e proceder suspensdo ou cancelamento
de contratos e de servicos.

Atendimento ao

§ 2° S0 canais eletrdnicos de comunicacao,
utilizados por fornecedores de produtos e
servigos, para interacdo com o consumidor
residente no Brasil, qualquer meio
telematico, sitios na internet, aplicativos,
mensagens, ligacdes telefonicas, portais,

Minuta 3

Regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990 — Cddigo de Defesa
do Consumidor, para estabelecer
diretrizes e normas sobre o Servico de
Atendimento ao Consumidor — SAC, e
revoga o Decreto 11.034, de 05 de abiril
de 2022.

Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei n°
8.078, de 11 de setembro de 1990 — Cddigo
de Defesa do Consumidor, para estabelecer
diretrizes e normas sobre o Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC) nas
relagbes de consumo, com o objetivo de
garantir o direito do consumidor:

| - & obtengdo de informacéo adequada sobre
0S servigos contratados;

Il - ao tratamento de suas demandas; e

Il - ao atendimento eficaz em canais
eletrdnicos de comunicagéo.

§ 1° Estdo sujeitos a este Decreto todos os
fornecedores de produtos e servigos
regulados pelo Poder Executivo o Federal
que se enquadrem nos critérios fixados pela
Agéncia Reguladora do setor
correspondente.

§ 2° Os fornecedores de produtos e
servicos que ndo sejam regulados na
forma do § 1° também se sujeitam ao
disposto neste Decreto, quando se
enquadrarem nos critérios fixados em Ato
do Ministério da Justica e Segurancga
Publica de iniciativa da Secretaria
Nacional do Consumidor.
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QUADRO COMPARATIVO DECRETO DO SAC

Decreto n°® 11.034/2022

Art. 2° Para fins do disposto neste Decreto,
considera-se

Servico de Atendimento ao Consumidor -
SAC o servico de atendimento realizado
por diversos canais integrados dos

com a finalidade de dar tratamento as
demandas dos consumidores, tais como
informacéo, duavida, reclamacéo,
contestacdo, suspensdo ou cancelamento
de contratos e de servigos.

aragrare —uhico g. d s‘peste ESEE‘
SRR hao—se aprca—a e_eta. e—a

Minuta 1
em geral, mensagens, ligacles
telefénicas, portais, plataformas digitais
e no ambito dos marketplace e redes
sociais, tendo ou nao residéncia no
pais.

Paragrafo 2°. Para fins do disposto neste
Decreto, os 0rgdos ou as entidades
reguladoras considerardo o porte do
fornecedor do servico regulado e de
fornecedores de produtos e servigos
que se relacionam com o consumidor
prioritariamente por meio de canais
eletronicos.

Paragrafo 3°. Parafins do disposto no
paradgrafo 2° deste artigo, serdo
consideradas  dispensadas das
obrigagbes de que trata o presente
Decreto os fornecedores de produtos
e servi¢cos que se relacionam com o
consumidor prioritariamente  por
meio de canais eletrénicos nos casos
em que fornecedor e/ou o conjunto de
empresas de seu grupo econdmico
tenham faturamento anual junto a
consumidores residentes no Brasil
em valor inferior a 300 milhdes de
reais.

Minuta 2

incluindo, plataformas digitais, marketplaces
e redes sociais.

§ 3° Todos os fornecedores de produto de
servicos séo participes das relagdes de
consumo, regulados pelo Cédigo de Defesa
do Consumidor, e sujeitos a este Decreto,
exceto:

| - Os fornecedores de produtos e servigos
e/ou o conjunto de empresas de seu grupo
econbémico tenham faturamento anual em
valor inferior a 300 milhdes de reais

Il - Os fornecedores de produtos e

Servigos enquadrado como
Microempreendedor Individual (MEI),
Empresario Individual (ME) ou

Empresa de Pequeno Porte (EPP).

Art. 2° O atendimento as demandas dos
consumidores direcionadas ao SAC serao
orientadas em consonanciacom a Politica
Nacional das Relag6es de Consumo, para
atender as necessidades dos
consumidores, 0 respeito a sua
dignidade, saude, seguranca, a protecao
de dados, a melhoria da sua qualidade de
vida, bem como, a transparéncia e
harmonia das relagdes de consumo, em
atencao a boa-fé, transparéncia,
eficiéncia, eficacia, celeridade e
cordialidade, observando os seguintes
principios:

| = Vulnerabilidade do consumidor;

Minuta 3
§ 3° Na definicdo dos critérios de que
trata o 8 2° serdo consideradas as
peculiaridades dos diferentes
setores econdmicos, o nivel de
impacto sobre o consumidor e o
porte do fornecedor.

Art. 2° Para os fins deste Decreto, considera-
se Servico de Atendimento ao Consumidor
(SAC) o servico de atendimento realizado por
canais eletrébnicos de comunicagao
integrados, disponivel e indicado pelo
fornecedor, com a finalidade de dar
tratamento as demandas dos consumidores,
como prestar informacdo, esclarecer
divida, atender reclamacdo, receber
contestagdo, e proceder a suspensao ou
cancelamento de contratos ou de servicos.

Paragrafo Unico. Nao se enquadra como
SAC, para efeito deste Decreto, o
atendimento voltado a oferta e a
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Decreto n°® 11.034/2022

Minuta 1

§ 3° Na hipdtese do servigo ofertado ou de
atividade realizada por fornecedores de
produtos e servicos que se relacionam
com o consumidor, prioritariamente,
por meio de canais eletrénicos, néo
estar disponivel para fruicdo e contratacédo
nos termos do disposto no caput, 0 acesso
ao SAC poderda ser interrompido,
observada a regulamentagdo dos 6rgéos
ou das entidades  reguladoras

COMPELENTES....civeeeeeeesieeriee e

§ 7° Sem prejuizo do disposto no 8§ 5 em
relagdo ao atendimento telefénico, os
canais de atendimento integrados
disponibilizados ao consumidor, por texto
ou voz por ndo humano ou com baixa
assisténcia humana (como no uso de
robds, chatbots e outros procedimentos
automatizados), deverdo assegurar o
acesso a qualquer tempo de atendimento
por humano, durante 24 (vinte e quatro)
horas para demandas urgentes e, para as
demais, de 6 (seis) as 22 (vinte e duas)
horas, ininterruptamente, 7 (sete) dias por
semana, noticiando essa opc¢ao de
atendimento ao consumidor no inicio do
acesso ao SAC.

Art. 5° Os orgdos ou as entidades
reguladoras competentes e 0s
fornecedores de produtos e servigcos
descritos no caput do art. 10 deste Decreto
observardo as seguintes condi¢des
minimas para o atendimento telefénico do

Minuta 2
Il — Tempestividade do atendimento;
Il — Seguranca das informacdes;
IV — Privacidade e protecédo dos dados;
V - Resolutividade da demanda.

§ 10 As demandas urgentes, referidas neste
decreto, deverdo ter canais de atendimento
disponiveis 24 (vinte e quatro) horas.

Art. 4° As demandas urgentes, para fins
deste Decreto, definem-se, entre o0s
fornecedores de servicos regulados pelo
Poder Executivo Federal, as que se
relacionam com a seguranca e protegdo a
vida dos consumidores, essencialmente,
nas seguintes situagoes:

| - Atendimento de prestacdo de servico
em saude, de modo especial, para casos
caracterizados por risco de morte, aos
que impligue sofrimento intenso ao
paciente e quando for necessario
diagnéstico para dar inicio a tratamento
com brevidade para minimizar os efeitos
danosos a saude e colocar o consumidor
em seguranca.

Il - Atendimento em estado de crise,
definido como situagcBes emergenciais,
geradas por eventos climaticos, casos
fortuitos e de forca maior, que suspendam
ou interrompam, ainda que
temporariamente, a prestacéo do servicgo.

Art. 5° O atendimento telefénico ao
consumidor é obrigatério entre os canais
eletrénicos de comunicacdo disponiveis
pelo fornecedor.

Minuta 3

contratacdo de produtos e servicos.

Art. 8° § 3°
Na hip6tese de o servigo ofertado ndo estar
disponivel para fruicho ou contratacéo
durante vinte e quatro horas por dia, sete dias
por semana, 0 acesso ao SAC podera ser
interrompido, observada a regulamentacdo
dos 6rgédos ou das entidades

Reguladoras competentes.

Art. 9° As demandas urgentes, para fins
deste Decreto, sdo aquelas relacionadas a
seguranca e protecdo a vida dos
consumidores. Paragrafo Unico.
Os casos de urgéncia
disciplinados:

serao

| - para servigcos regulados, pela Agéncia
Reguladora do setor; e

Il - para servicos n&o regulados, pelo

Ministério da Justica e Seguranca
Publica.
Art. 10. O atendimento telefénico ao

consumidor € obrigatério entre 0s canais
eletrdnicos de comunicagédo disponibilizados
pelo fornecedor.
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Decreto n°® 11.034/2022

Minuta 1

consumidor:

| - horéario de atendimento néo inferior a oito
horas diarias, com disponibilizacao de
atendimento por humano durante 24 (vinte
e quatro) horas para demandas urgentes e,
para as demais, de 6 (seis) as 22 (vinte e
duas) horas, ininterruptamente, 7
(sete) dias por semana;

Ill - opcBes minimas de atendimento por
humano constante de todos os menus e
etapas de atendimento,

IV - tempo maximo de 60 (sessenta)
segundos de espera para:
a) o contato direto com o atendente, quando
essa opgao for selecionada;

Minuta 2

§ 1° O horério de atendimento ndo seréa
inferior a oito horas diarias, de forma
ininterrupta por 7 (sete) dias por semana;
com atendimento humano durante 24 (vinte e
quatro) horas para demandas urgentes.

§ 2° A opcéo de cancelamento de contratos
e servigos deve constar na primeira etapa do
atendimento.

§ 3° O atendimento por humano deve ser
oferecido em todas as etapas do canal de
comunicagao disponiveis pelo fornecedor:

| - sera de 60 (sessenta) segundos o
tempo maximo de espera para o contato
direto com o atendente, quando essa
opcao for selecionada;

Il — devera ser realizada a transferéncia para
0 setor competente de atendimento definivo
da demanda, quando o primeiro atendente
ndo ver essa atribuigdo.

8 4° O consumidor devera ser informado,
guando for o caso, que esta sendo atendido
de forma eletrénica por meio de tecnologia,
sem atendimento humano, e que podera
optar, imediatamente, pelo atendimento
humano.

§ 5° Nas chamadas telefénicas que forem
finalizadas antes da conclusdao do
atendimento, o fornecedor devera:

| - retornar a chamada ao consumidor, em até
60 (sessenta) segundos, retomando o
atendimento com as informagbes ja
prestadas pelo consumidor;

Il - informar o registro numérico como

Minuta 3
8§ 1° O atendimento telefénico devera ser
prestado das oito as vinte horas,

ininterruptamente, durante sete dias por
semana.

§ 2° Deverdo constar da primeira etapa do
atendimento:

| - a opcdo de cancelamento de contratos e
Servigos;

Il-ainformacé&o de que, caso esteja sendo
atendido de forma eletrénica por meio de
tecnologia, sem atendimento humano, o
consumidor podera optar, a qualquer
tempo, pelo atendimento humano; e

Ill - ainformacéo de que, caso a chamada
seja encerrada antes da finalizacdo do
atendimento, o SAC devera retornar a
ligacéo, naforma do art. 6°, inciso I.

§ 3° O atendimento por humano deve ser
oferecido em todos os niveis do atendimento
telefénico disponibilizados pelo fornecedor,
sendo respeitadas as seguintes condigdes:

| - para servicos nao regulados, o tempo
maximo de espera para o contato direto
com o atendente, quando essa opg¢ao for
selecionada, seréa de até vinte segundos
em até 80% (oitenta por cento) das
demandas atendidas, e até trezentos
segundos para os 20% (vinte por cento)
restantes;

Il - para servigcos regulados, o tempo
maximo de espera para o contato direto
com o atendente, quando essa opcéao for
selecionada, sera definido pela Agéncia
Reguladora do setor regulado
correspondente; e
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atendimento

definitivo da demanda, quando o primeiro
atendente nao tiver essa
atribuiGaO. ....cceeiei

Paragrafo segundo. O consumidor devera
cientificado com clareza de que estéa
sendo  atendido por atendimento
eletrénico e de como ele pode optar
imediatamente pelo atendimento humano
sempre que o atendimento for realizado de
forma ndo humana, por exemplo, através
de sistemas robotizados e/ou utilizando
inteligéncia artificial, como forma de
assegurar o previsto no inciso Il do caput
e no parégrafo 7°do art. 4°. deste Decreto.

Observagao: Este artigo deve ser alterado
considerando a acessibilidade em modo
diverso e amplo, com participacdo da
sociedade, pontuando questGes técnicas
com a Secretaria Nacional de Acessibilidade.

transferéncia para o setor competente de
atendimento definivo da demanda, quando o
primeiro atendente néo ver essa atribuigcdo.

Art. 6° E obrigatéria a acessibilidade em
modo diverso e amplo em canais do SAC
mandos pelos fornecedores de que trata
este Decreto, para uso da pessoa com
deficiéncia, garantido o acesso pleno para
atendimento de suas demandas.

§ 1° Aos fornecedores dos servigos
regulados pelo Poder Executivo Federal,
cabera a normatizacdo de acessibilidade
aos canais do SAC, as respectivas
agéncias reguladoras.

8§ 2° Aos demais fornecedores sujeitos a
este Decreto, por ato da Secretaria
Nacional do Consumidor, do Ministério da
Justica e Seguranca Publica, em conjunto
com a Secretaria Nacional dos Direitos da
Pessoa com Deficiéncia, do Ministério
dos Direitos Humanos e da Cidadania,
cabera a orientacdo para acessibilidade

Decreto n°® 11.034/2022 Minuta 1 Minuta 2 Minuta 3
protocolo de atendimento; e
Il - concluir o atendimento
b) a transferéncia do setor competente para  art 50 § 30 || — devera ser realizada a Art. 9° Il - devera ser realizada a

transferéncia da chamada para o setor
competente para o atendimento definitivo da
demanda, caso o primeiro atendente nao
tenha essa atribuigéo.

Art. 11. E obrigatoria a acessibilidade, de
forma diversa e ampla, nos canais do SAC
mantidos pelos fornecedores de que trata
este Decreto, para o uso da pessoa com
deficiéncia, garantindo o acesso pleno
para o atendimento de suas demandas.

§ 1° Compete a respectiva Agéncia
Reguladora do servigo dispor sobre a
acessibilidade nos canais do SAC.

§ 2° Quanto aos servi¢cos nao regulados
pelo Poder Executivo Federal, ato do
Ministério da Justica e Seguranca
Pablica, em conjunto com o Ministério
dos Direitos Humanos e da Cidadania,
dispora sobre a acessibilidade de canais
de SAC.

8§ 3° Os idosos terdo atendimento
prioritario e diferenciado.

5

Setor Comercial Norte, Quadra 1, bloco F, Ed. America Office Tower
salas 125 a 131, Asa Norte, Brasilia-DF - CEP: 70711-905
+55 (61) 3327 1289 | www.foco-relgov.com.br | foco@foco-relgov.com.br


http://www.foco-legislativo.com.br/
mailto:foco@foco-legislativo.com.br

X

Relagoes
Governamentais

QUADRO COMPARATIVO DECRETO DO SAC

Decreto n°® 11.034/2022

Minuta 1

Art. 7° As opcdes de acesso ao SAC, em
especial 0 acesso ao atendimento por
humano, constardo de maneira clara:

§ 1° A transferéncia dessa ligacdo sera
efetivada em até sessenta segundos.

§ 2° Nos casos de reclamacédo e
cancelamento de servigo, ndo sera
admitida a transferéncia da ligacéo,
devendo todos os atendentes possuir
atribuic6es para executar essas funcdes.

§ 3° O sistema informatizado garantira ao
atendente o acesso ao histérico de
demandas do consumidor.

Minuta 2

em canais de SAC.

§ 3° As pessoas idosas com idade igual ou
superior a 60 (sessenta) anos e as
pessoas com transtorno do espectro
austa terdo atendimento prioritario, nos
termos que seguem:

I - No acesso inicial ao servico de
atendimento realizado pelos canais
integrados para dar tratamento as

demandas dos consumidores, devera ser
disponibilizada a opcéo de indicacdo da
condicdo de consumidor idoso ou
pessoas com transtorno do espectro
austista

Il - O atendimento prioritario é imediato e
diferenciado, e deve ser prestado antes de
qualquer outro atendimento.

Art

1° As opgdes de acesso ao SAC, em especial
0 acesso ao atendimento por pessoa
humana, constardo de maneira clara:

Art. 3° § 6° Nos casos de reclamacdo e
cancelamento de servigo, ndo sera admitida
a transferéncia, devendo todos os
atendentes possuir atribuicdes para executar
essas fungoes.

Minuta 3

2° As opgbes de acesso ao SAC,
especialmente o atendimento por humano,
deverdo constar de maneira clara:

Art. 10 8§ 3° lll - dever& ser realizada a
transferéncia da chamada para o setor
competente para o atendimento definitivo
da demanda, caso o primeiro atendente
néo tenha essa atribuicéo.
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Minuta 1

V - grau de satisfagdo do consumidor.; e

- pleno respeito as condi¢ces minimas
estabelecidas pelo art. 5°, notadamente
quanto a disponibilizacao de atendimento
por humano durante as vinte e quatro
horas diarias, em opcéao disponivel desde
0 primeiro menu, e ao tempo maximo de
espera de 60 (sessenta) segundos.

8 1° O consumidor serainformado sobre
aresolucao de sua demanda e, sempre

que solicitar, ser-lhe-4 enviada a
comprovacao pertinente por
correspondéncia ou por meio

eletronico, a seu critério.

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

§ 3° Quando a demanda versar sobre
servico nao solicitado ou cobranca
indevida, a cobranca serd suspensa
imediatamente, salvo se o fornecedor
indicar o instrumento por meio do qual o
servico foi contratado e comprovar que o
valor é efetivamente devido.

Relagoes
(Governamentais
Minuta 2
Art. 7° E direito do consumidor
acompanhar, nos diversos canais de

atendimento integrados, todas as suas
demandas, por meio de registro numérico
ou outro po de procedimento eletrénico
que gere protocolo de atendimento.

§ 1° O sistema informazado garanra ao
atendente o acesso ao histérico de
demandas do consumidor, sem dnus.

§ 2° O historico das demandas a que se
refere o dispositivo anterior:

| - sera enviado ao consumidor, mediante
solicitacdo, no prazo de cinco dias Uteis,
contado da data da solicitagdo, pelo
mesmo canal em que tenha solicitado; e

Il -teratodas as informacdes relacionadas
a demanda, incluido o conteddo da
resposta do fornecedor

8 3° Quando se tratar de chamada
telefénica, a manutencao da gravacédo da
chamada efetuada para o SAC ¢é
obrigatoria, pelo prazo minimo de 90 dias,
contado da data do atendimento

§ 4° Durante o prazo de que trata o
dispositivo anterior, o consumidor podera
requerer acesso ao contetdo da chamada
efetuada.

Minuta 3
Art. 12. E direito do consumidor
acompanhar, nos diversos canais de

atendimento integrados, todas as suas
demandas por meio de registro numérico
ou outro procedimento eletrébnico que
gere protocolo de atendimento.

§ 1° O sistema informatizado garantira ao
atendente o acesso ao histérico de
demandas do consumidor, sem dnus.

§ 2° O historico das demandas a que se
refere o § 1°:

| - sera enviado ao consumidor, mediante
solicitacdo, no prazo de cinco dias Uteis,
contado da data da solicitacdo, pelo
mesmo canal em que tenha solicitado; e

Il - contera todas as informacdes
relacionadas a demanda, incluido o
conteudo da resposta do fornecedor. § 3°
E obrigatdéria a manutencéo da gravacéo
das chamadas telefonicas realizadas para
0 SAC, pelo prazo minimo de noventa
dias, contados a partir da data do
atendimento.

§ 4° Durante o prazo a que se refere o § 3°,
0 consumidor podera requerer acesso ao
contetido da chamada efetuada.

8§ 5° O registro do atendimento sera
7
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Decreto n°® 11.034/2022

Minuta 1

Art. 18. O SAC recebera e processara
imediatamente o] pedido de
cancelamento de servico feito pelo
consumidor.

§ 1° O pedido de cancelamento ser&
permitido e assegurado ao consumidor
por todos os meios disponiveis para a
contratac&o do servigo.

§ 2° Os efeitos do cancelamento seréo
imediatos a solicitacdo do consumidor,
ainda que o seu processamento técnico
necessite de prazo, e independe de seu
adimplemento contratual.

§ 3° O comprovante do pedido de
cancelamento  ser4 expedido  por
correspondéncia ou por meio eletrénico, a
critério do consumidor.

Art. 19. A inobservancia das condutas
descritas neste Decreto  ensejara
aplicacado das sancgdes previstas no art. 56
daLeino 8.078, de 1990, sem prejuizo das
constantes dos regulamentos especificos
dos 6rgaos e entidades reguladoras.

Minuta 2

§ 5° O registro do atendimento seré
mando a disposicdo do consumidor e do
o6rgdo ou da entidade fiscalizadora pelo
prazo minimo de 6 (seis) meses, contado
da data de resolucdo da demanda.

Art. 8°% o §
3°Deverao fornecedor diante da demanda
sobre servico nao solicitado ou de
cobranca indevida tomar providéncias
imediatas para suspensdo da cobranga,
ndo sendo superior a 48 (quarenta e 0ito)
horas o prazo para a conclusdao do
atendimento.

Art. 9° A inobservancia ao disposto neste
Decreto acarretara a aplicagcao das sangdes
estabelecidas no art. 56 da Lei n® 8.078, de
1990 - Cddigo de Defesa do Consumidor,
sem prejuizo da aplicagcdo das sances
constantes dos regulamentos especificos
dos érgéos e das entidades reguladoras.

Minuta 3
mantido a disposicao do consumidor e do
6rgao ou da entidade fiscalizadores pelo
prazo minimo de seis meses, contados da
data de resolucdo da demanda.

Art. 14. A inobservancia do disposto neste
Decreto acarretara a aplicagao das sangdes
estabelecidas no art. 56 da Lei n® 8.078, de
11 de setembro de 1990 — Cddigo de Defesa
do Consumidor, sem prejuizo da aplicagéo
das sangdes previstas nos regulamentos
especificos dos orgdos e das entidades
8
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]
Minuta 1

Art. 20. Os 6rgdos competentes, quando
necessario, expedirdo normas
complementares e especificas para
execucdo do disposto neste Decreto.

Art. 21. Os direitos previstos neste
Decreto ndo excluem outros, decorrentes
de regulamentagdes expedidas pelos
o6rgdos e entidades reguladores, desde
que mais benéficos para o consumidor.

Relagoes
Governamentais

Minuta 2

Art. 10° As agéncias reguladoras como
orgéos legitimados pelo Poder Executivo
Federal poderdo expedir normas para
execucdo do disposto neste Decreto, em
carater complementar e especifico. § 1°
Orgéos e endades reguladoras, inclusive de
autorregulagdo, competentes em seus
setores, poderdo submeter para ato da
Secretaria Nacional do Consumidor, normas
complementares a este Decreto. § 2° As
normas complementares a este Decreto ndo
substuem direitos e deveres aqui expostos,
salvo quando mais benéficos para o
consumidor.

QUADRO COMPARATIVO DECRETO DO SAC

Minuta 3

reguladoras.

Art. 1° § 2° Os fornecedores de produtos e
servigcos que ndo sejam regulados na forma
do 8 1° também se sujeitam ao disposto
neste Decreto, quando se enquadrarem nos
critérios fixados em Ato do Ministério da
Justica e Seguranca Puablica de iniciativa
da Secretaria Nacional do Consumidor.
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