SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR (SAC)

Se o prezado leitor ja ligou para algum servico de atendimento, deve ter percebido que esse item obrigatério do
Cddigo de Defesa do Consumidor se tornou num instrumento banalizado, motivo até de chacotas em programas
humoristicos, quando deveria significar um diferencial competitivo das empresas. Ndao conseguimos falar com o
atendente, a ligacao é transferida para outra pessoa e temos que repetir todo o discurso, a ligacdo é desligada, etc.

Para resolver este problema, o Decreto n. 6.523, cujos efeitos vigorardo a partir de 12 de dezembro de 2008, fixa
normas gerais sobre o SAC por telefone, no dambito dos prestadores de servicos regulados pelo Poder Publico
federal, que tenham por finalidade resolver as demandas dos consumidores sobre informacdo, duvida, reclamacao,
suspensdo ou cancelamento de contratos e de servigos. O servico deve ser gratuito e na primeira opgao eletronica
deverd ser oferecida a possibilidade de contato direto com o atendente, a op¢do de reclamacao e de cancelamento
de contrato ou servigos. O contato direto devera constar em todas as subdivisdes do guia eletrbnico. Salvo normas
especificas, o servigo devera estar disponivel durante 24 horas por dia e 7 dias por semana e a ligagdo ndao poderd
ser finalizada pelo fornecedor.

A qualidade do atendimento deve obedecer aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficacia,
celeridade e cordialidade. O atendente deve ser pessoa com capacidade técnica para resolver as demandas em
linguagem clara, sendo vedada a transferéncia da ligacdo. Os dados pessoais devem ser preservados e é vedada a
veiculagdo de publicidade durante o tempo de espera para o atendimento.

O consumidor pode acompanhar o andamento de suas demandas por meio de registro numérico, cujo conteudo |lhe
serd enviado, quando solicitado, no prazo méaximo de 72 horas, por correspondéncia ou meio eletronico. As
chamadas deverdo ser gravadas e conservadas pelo prazo minimo de 90 dias, durante o qual o consumidor podera
requerer o acesso do seu conteldo. As informacgdes solicitadas serdo prestadas de imediato e as reclamacdes,
resolvidas no prazo maximo de 05 dias Uteis. O SAC processara imediatamente a solicitacdo de cancelamento do
servico, ainda que o seu processamento técnico necessite de prazo e independentemente de seu adimplemento
contratual.
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