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Canais de atendimento ao consumidor

A regulamentacdo do SAC deixa de ocorrer apenas para o servico de atendimento prestado via
telefone, abarcando outros canais integrados que tenham o objetivo de tratar demandas dos
consumidores

Gratuidade do SAC

O SAC das empresas dos setores regulados permanecem sem 6nus ao consumidor, independente do
canais a serem utilizados pelos fornecedores.

Acessibilidade

Mantém-se a obrigatoriedade de acessibilidade, mas a SENACON emanara ato para dispor sobre o
tema, considerando a especificidades de cada deficiéncia
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Initerruptabilidade do SAC, meios de atendimento e regras
minimas

[0 O SAC devera ser disponibilizado ao consumidor de maneira ininterrupta, durante 24h, sete dias
por semana, por um dos canais de atendimento integrados, que devera ser amplamente
divulgado;

0 Os orgaos ou entidades reguladoras competentes deverdo observar as seguintes condig¢des
minimas para atendimento telefénico:

0 Disponibilizacao por, no minimo, 08h diarias, com atendimento humano;
0 Opcdes minimas no primeiro menu:

Reclamacao

Cancelamento

Tempo maximo de espera para contato direto com atendente

Tempo maximo para transferéncia para setor competente para atendimento da demanda
quando este nao estiver no primeiro menu.
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Disponibilizacao dos meios de contato

Os fornecedores passam a ser obrigados a disponibilizar as opcdes de acesso em todos o0s seus
canais eletronicos.

Qualidade do Atendimento

Obrigatoriedade de retornar a chamada ao consumidor, informando o protocolo e concluindo o
atendimento

Obrigatoriedade de observacao da Lei Geral de Protecao de Dados no tratamento e compartilhamento
dos dados do consumidor (previsao expressa).

E vedado solicitar a repeticdo da demanda do consumidor apds o seu registro no primeiro
atendimento.
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Acompanhamento das Demandas

O registro numeérico deixa de ser a unica opgao para o Protocolo de Atendimento;

Ampliagao do prazo para envio do historico de atendimento de 72 horas para 05 dias, podendo ocorrer
por meio eletrénico ou correspondéncia, de acordo com o critério do consumidor;

Reducado do periodo minimo de manutengao da gravacao de 02 anos para 90 dias nos casos de
atendimento telefbnico;

Manutencao da obrigatoriedade de registro do atendimento pelo prazo de dois anos, contados da data
da resolucao da demanda;

Resolucao das Demandas

As demandas , cabendo aos
orgaos e entidades reguladoras
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Cancelamento do Servico

Os efeitos do pedido de cancelamento sdo imediatos, mas os érgaos e entidades reguladoras poderao
fixar prazo para conclusao do processamento técnico da demanda;

Podera ser oferecida ao consumidor a opgao de cancelamento programado.

Avaliacao de Efetividade

SENACON criara metodologia para avaliar a efetividade do SAC, considerando:
(i) a quantidade de reclamacdes referentes ao SAC X quantidade de clientes ou unidade de
producao;
(i) taxa de resolugao das demandas de acordo com a percepgao do consumidor;
(i)  reclamacgdes junto aos ODCs, SINDEC e consumidor.gov.br;
(iv) reclamacdes no 6rgao ou entidade reguladora; e,
(v) grau de satisfagdo do consumidor.
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OBRIGADO!

Vitor Morais de Andrade vandrade@moraisandrade.com

Fernando Henrique Anadao Leandrin fhleandrin@moraisandrade.com

Nicolas Eric Matoso Medeiros de Souza nsouza@moraisandrade.com
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