TRrggcsih Direito do Consumidor

nabe.

Novo Decreto sobre o Servigco de Atendimento ao Consumidor - SAC é
publicado

Em resumo

Foi publicado o Decreto n° 11.034 de 2022 no Diario Oficial da Unido na ultima terca-feira (05/04/2022). O
Decreto regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 - Cédigo de Defesa do Consumidor, e
estabelece diretrizes e normas sobre o Servigo de Atendimento ao Consumidor.

Mais detalhes

O novo Decreto traz inovagdes ao Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC, o qual deve garantir ao
consumidor a obtencao de informacao adequada sobre servigos contratados e tratamento de suas
demandas. Importante destacar que as regras sao validas para os fornecedores de servigos
regulados pelo Poder Publico Federal e ndo para a oferta em geral de produtos e servigos.

O Decreto prevé que o acesso ao SAC deve ser gratuito e ter disponibilidade ininterrupta por vinte e quatro
horas, por sete dias por semana. A opgéao telefénica sera obrigatdria e o atendimento nao podera ser
condicionado ao fornecimento prévio de dados pelo consumidor. A vinculagdo de mensagens publicitarias
durante o tempo de espera fica vedada - exceto as que tratem dos direitos e deveres dos consumidor.

O atendimento telefénico do consumidor ndo podera ser inferior a oito horas diarias e deve disponibilizar
atendimento humano. O Decreto determina também a incluséo de op¢des de reclamacao e cancelamento
no menu, bem como tempo maximo de espera para contato com o atendente e transferéncia ao setor
competente. Em caso de finalizagdo da chamada antes da resolugéo do problema, o fornecedor deve
retornar ao consumidor e concluir o atendimento.

Passa a ser obrigatéria também, a acessibilidade no atendimento para pessoas com deficiéncia também.

O SAC deve garantir a tempestividade, seguranca, privacidade e resolutividade da demanda do
consumidor bem como assegurar o tratamento de dados pessoais do consumidor em atencao ao
determinado na Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais (LGPD).

Além disso, fica assegurado ao consumidor 0 acompanhamento de suas demandas por meio de registro ou
procedimento numérico. Todas as demandas devem ser respondidas no prazo de sete dias corridos,
contado da data de seu registro. Os consumidores devem receber a resposta sobre as suas demandas por
meio eletrénico ou correspondéncia, com respostas claras, objetivas e conclusivas.
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Por fim, o pedido de cancelamento feito pelo consumidor devera ser assegurado por todos 0os meios
disponiveis para a contratagédo do servigo - e devera ser imediato. Os consumidores tem direito a toda
informagao sobre eventuais condigbes aplicaveis a rescisdo e multas.

A nossa equipe de Meio Ambiente, Consumidor e Sustentabilidade esta a disposi¢cdo para prestar mais
esclarecimentos sobre o tema.

Contato
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renata.amaral@trenchrossi.com giovani.tomasoni@trenchrossi.com
Alexandre Jabra Beatriz Alves
Séao Paulo Sao Paulo
+55 (11) 5091 5830 +55 (11) 3048 6567
alexandre.jabra@trenchrossi.com beatriz.alves@trenchrossi.com

AVISO IMPORTANTE
Este Alerta Letal € uma publicagdo de carater informativo do escritério Trench, Rossi e Watanabe Advogados.

Sua finalidade é destacar assuntos relevantes na area juridica e ndo deve ser interpretado como uma opiniao legal sobre qualquer assunto.
Para opinides legais e informages adicionais, por favor, ndo hesite em nos contatar.
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