Presidéncia da Republica

Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

DECRETO N°6.523, DE 31 DE JULHO DE 2008.

Regulamenta a Lei n® 8.078, de 11 de
setembro de 1990, para fixar normas gerais
sobre o Servigo de Atendimento ao
Consumidor - SAC.

Vigéncia

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que Ihe confere o art.
84, inciso 1V, da Constituicdo, e tendo em vista o disposto na Lei n® 8.078, de 11 de
setembro de 1990,

DECRETA:

Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990, e
fixa normas gerais sobre o Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone,
no ambito dos fornecedores de servigos regulados pelo Poder Publico federal, com
vistas a observancia dos direitos basicos do consumidor de obter informacao adequada e
clara sobre o0s servigcos que contratar e de manter-se protegido contra praticas abusivas
ou ilegais impostas no fornecimento desses servicos.

CAPITULO |
DO AMBITO DA APLICACAO
Art. 2° Para os fins deste Decreto, compreende-se por SAC o servico de
atendimento telefénico das prestadoras de servigcos regulados que tenham como
finalidade resolver as demandas dos consumidores sobre informacdo, davida,
reclamagéo, suspensdo ou cancelamento de contratos e de servigos.

Paragrafo Unico. Excluem-se do &mbito de aplicacdo deste Decreto a oferta e a
contratacdo de produtos e servicos realizadas por telefone.

CAPITULO Il
DA ACESSIBILIDADE DO SERVICO
Art. 3% As ligacGes para o SAC serdo gratuitas e o atendimento das solicitacGes e
demandas previsto neste Decreto ndo devera resultar em qualquer 6nus para o

consumidor.

Art. 42 O SAC garantira ao consumidor, no primeiro menu eletronico, as opgoes
de contato com o atendente, de reclamacdo e de cancelamento de contratos e servigos.

§ 1° A opcéo de contatar o atendimento pessoal constara de todas as subdivisdes
do menu eletronico.
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§ 2° O consumidor ndo terd a sua ligacdo finalizada pelo fornecedor antes da
conclusdo do atendimento.

8§ 3% O acesso inicial ao atendente ndo sera condicionado ao prévio fornecimento
de dados pelo consumidor.

§ 4° Regulamentacdo especifica tratard do tempo maximo necessario para o
contato direto com o atendente, quando essa opc¢éo for selecionada.

Art. 5° O SAC estara disponivel, ininterruptamente, durante vinte e quatro horas
por dia e sete dias por semana, ressalvado o disposto em normas especificas.

Art. 6° O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala sera garantido
pelo SAC, em carater preferencial, facultado & empresa atribuir nimero telefénico
especifico para este fim.

Art. 7° O nimero do SAC constara de forma clara e objetiva em todos os
documentos e materiais impressos entregues ao consumidor no momento da contratagéo
do servico e durante o seu fornecimento, bem como na pagina eletrénica da empresa na
INTERNET.

Paragrafo unico. No caso de empresa ou grupo empresarial que oferte servicos
conjuntamente, sera garantido ao consumidor o acesso, ainda que por meio de diversos
numeros de telefone, a canal Unico que possibilite o atendimento de demanda relativa a
qualquer um dos servicos oferecidos.

CAPITULO Il

DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Art. 8% O SAC obedecera aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia,
eficacia, celeridade e cordialidade.

Art. 9° O atendente, para exercer suas funcdes no SAC, deve ser capacitado com
as habilidades técnicas e procedimentais necessarias para realizar o adequado
atendimento ao consumidor, em linguagem clara.

Art. 10. Ressalvados os casos de reclamacdo e de cancelamento de servicos, o
SAC garantira a transferéncia imediata ao setor competente para atendimento definitivo
da demanda, caso o primeiro atendente ndo tenha essa atribuicao.

§ 1° A transferéncia dessa ligacdo sera efetivada em até sessenta segundos.
§ 2° Nos casos de reclamacdo e cancelamento de servico, ndo serd admitida a
transferéncia da ligacdo, devendo todos os atendentes possuir atribuicdes para executar

essas fungoes.

§ 3% O sistema informatizado garantird ao atendente o acesso ao histérico de
demandas do consumidor.



Art. 11. Os dados pessoais do consumidor serdo preservados, mantidos em sigilo e
utilizados exclusivamente para os fins do atendimento.

Art. 12. E vedado solicitar a repeticio da demanda do consumidor apds seu
registro pelo primeiro atendente.

Art. 13. O sistema informatizado deve ser programado tecnicamente de modo a
garantir a agilidade, a seguranca das informacdes e o respeito ao consumidor.

Art. 14. E vedada a veiculagdo de mensagens publicitarias durante o tempo de
espera para o atendimento, salvo se houver prévio consentimento do consumidor.

CAPITULO IV

DO ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS

Art. 15. Sera permitido o acompanhamento pelo consumidor de todas as suas demandas
por meio de registro numérico, que lhe sera informado no inicio do atendimento.

§ 1° Para fins do disposto no caput, sera utilizada seqiiéncia numérica Unica para
identificar todos os atendimentos.

§ 2° O registro numérico, com data, hora e objeto da demanda, sera informado ao
consumidor e, se por este solicitado, enviado por correspondéncia ou por meio
eletronico, a critério do consumidor.

§ 3° E obrigatdria a manutencdo da gravacio das chamadas efetuadas para o SAC,
pelo prazo minimo de noventa dias, durante o qual o consumidor podera requerer acesso
ao seu conteddo.

8 4° O registro eletronico do atendimento sera mantido a disposicdo do
consumidor e do 6rgdo ou entidade fiscalizadora por um periodo minimo de dois anos
apos a solucdo da demanda.

Art. 16. O consumidor tera direito de acesso ao contetdo do historico de suas
demandas, que Ihe sera enviado, quando solicitado, no prazo maximo de setenta e duas
horas, por correspondéncia ou por meio eletrdnico, a seu critério.

CAPITULO V

DO PROCEDIMENTO PARA A RESOLUCAO DE DEMANDAS

Art. 17. As informacdes solicitadas pelo consumidor seréo prestadas imediatamente e
suas reclamagdes, resolvidas no prazo maximo de cinco dias Uteis a contar do registro.

8§ 1° O consumidor sera informado sobre a resolucdo de sua demanda e, sempre
que solicitar, ser-lhe-a enviada a comprovacdo pertinente por correspondéncia ou por
meio eletrénico, a seu critério.

§ 2° A resposta do fornecedor sera clara e objetiva e devera abordar todos o0s
pontos da demanda do consumidor.



§ 3% Quando a demanda versar sobre servico ndo solicitado ou cobranca indevida,
a cobranca sera suspensa imediatamente, salvo se o fornecedor indicar o instrumento
por meio do qual o servi¢co foi contratado e comprovar que o valor é efetivamente
devido.

CAPITULO VI

DO PEDIDO DE CANCELAMENTO DO SERVICO

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

§ 1° O pedido de cancelamento sera permitido e assegurado ao consumidor por
todos os meios disponiveis para a contratagdo do servico.

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

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

CAPITULO VII
DAS DISPOSICOES FINAIS
Art. 19. A inobservancia das condutas descritas neste Decreto ensejara aplicacao

das sancdes previstas no art. 56 da Lei n® 8.078, de 1990, sem prejuizo das constantes
dos regulamentos especificos dos 6rgdos e entidades reguladoras.

Art. 20. Os o6rgdos 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
regulamentacdes expedidas pelos 6rgdos e entidades reguladores, desde que mais
benéficos para o consumidor.

Art. 22. Este Decreto entra em vigor em 1° de dezembro de 2008.

Brasilia, 31 de julho de 2008; 187° da Independéncia e 120° da Republica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA
Tarso Genro

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 1°.8.2008
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