DECRETO N° 6.523 (31 de julho de 2008)

DECRETO N° 11.034 (5 de abril de 2022)

OUTROS ARTIGOS DO NOVO DECRETO RELACIONADOS

COMENTARIOS SOUTO CORREA

Art. 19 Este Decreto regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, ¢
fixa normas gerais sobre o Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC por
telefone, no ambito dos fornecedores de servigos regulados pelo Poder Pablicol
federal, com vistas A observincia dos direitos bisicos do consumidor de obter
informagao adequada ¢ clara sobre os servigos que contratar e de manter-se
protegido contra prticas abusivas ou ilegais impostas no fornecimento desses|
servigos.

|Art. 19 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 Servigo
|Atendimento ao Consumidor - SAC, no ambito dos fornecedores dos servicos regulados
pelo Poder Executivo federal, com vistas a garantir o direito do consumidor:

1 - 4 obtengio de informagdo adequada sobre os servigos contratados;
11 - a0 tratamento de suas demandas.

Parégrafo tnico. Para fins do disposto neste Decreto, os 6rgios ou z
considerario o porte do fornecedor do servio regulado.

entidades reguladoras|

1) Exclusio do termo "por telefone” existente no
Decreto n° 6,502, dando maior abrangéncia para
o

2) Acréscimo do pardgrafo inico

Art. 20 Para os fins deste Decreto, compreende-se por SAC 0 servigo de
atendimento telefonicodas prestadoras de srvisos regulados que tenham
(como finalidade resolver as d sobre

davida, suspensdo ou

e de servigos.

Pardgrafo tinico. Excluem-se do ambito de aplicagéo deste Decreto a oferta e
a contratagiio e produtos e servicos realizadas por telefone.

|Art. 20 Para fins do disposto neste Decreto, considera-se Servigo de Atendimento ao
(Consumidor - SAC o servico de atendimento re

lizado por diversos canais integrados dos
fornecedores de servigos r rgu!mlm com a finalidade de dar tratamento as demandas dos
i tais como i o, divida, 'stacio, suspe

cancelamento de contratos e de servigos.

Pardgrafo tinico. O disposto neste Decreto nfio se aplica & oferta e A contratagio de
produtos e servigos.

1) Alteragdo do conceito do SAC, nao mais
limitado ao "servico de atendimento telefonico”,
sendo agora compreendido pelos "diversos canais
integrados”.

2) Inclusiio da possibilidade de contestagdo pelo
consumidor

Art. 30 As ligagdes para o SAC serdo gratuitas e o atendimento das solicitacdes|
e demandas previsto neste Decreto no deveré resultar em qualquer dnus
para o consumidor.

|Art. 30 0 acesso a0 SAC serd gratuito e o atendimento das demandas néo acarretard nus
para o consumidor.

1) Dispositivo adaptado, conforme novo conceito
do SAC, deixando de limitar apenas as ligagdes.

Art. 4° O SAC garantird ao consumidor, no pnmeu‘o menu eletronico, as
Ges de contato com o atendente, de de
contratos e servicos.

§1° A opgio de contatar o atendimento pessoal constaré de todas as
subdivisdes do menu eletronico.

520 O consumidor nfo ter a sua ligagio finalizada pelo fornecedor antes da
conclusiio do atendimento.

530 O acesso inicial a0 atendente no seré condicionado ao prévio
fornecimento de dados pelo consumidor.

5 4° Regulamentagio especifica tratard do tempo méximo necessério para o
contato direto com o atendente, quando essa opgao for selecionada.

|Art. 4° O acesso a0 SAC estaré disponivel, ininterruptamente, durante vinte e quatro horas
por dia, sete dias por semana.

§1° O acesso de que trata o caput se

4 garantido por meio de, no minimo, um dos canais

de a integrados, cujo : serd amplamente divulg
§2° 0 acesso ao SAC prestado por atendimento telefonico seré obrigatério, nos termos do
disposto no art. 5°.

§3° Na hipotese de o servigo ofertado néo estar dispon a fruigio ou contrataga
termos do disposto no caput , 0 acesso ao SAC poderd ser interrompido, observada a

el pa

0 nos
regulamentagio dos 6rgaos ou das entidades reguladoras competentes.

5 4° O acesso inicial ao atendente no serd condicionado ao fornecimento prévio de dados
pelo consumidor.

5 5° f vedada a veiculagdo de mensagens publ
exceto se houver

itirias durante o tempo e espera para o
prévio do

5%

§ 6° Sem prejuizo do disposto no § 5°, é admitida a veiculagio de mensagens de ¢
informativo durante o tempo de espera, desde que tratem dos direitos e deveres dos

Art. 5° Os érgdos ou as entidades reguladoras competentes observardo as seguintes
condigoes minimas para o atendimento telefonico do consumidor:

I- hora

0 de atendimento néo inferior a oito horas didrias, com disponibilizagao de
atendimento por humano;

11 - opgdes minimas constantes do primeiro menu, incluidas, obrigatoriamente, as opgdes
de reclamagio e de cancelamento de contratos e servigos; ¢

III - tempo méximo de espera para

2) o contato direto com o atendente, qy

1do essa opgdo for selecionada; e

b)at a0 setor comp para definitivo da demanda, quando o
primeiro atendente ndo tiver essa atribuigao,

Parégrafo tnico. Os rgios ou as entidades regula D poderdo estz

para o setor regulado, hordrio de atendimento telefnico por humano superior o previsto
no inciso I do caput

Art. 11. Caso a chamada telefonica seja finalizada pelo fornecedor antes da conclusao do

atendimento, o fornecedor devera:

1) Novo deereto determina que conste no
primeiro menu de atendimento, obrigatoriamente,
as opgdes de reclamaciio e de cancelamento;

2) Traz, ainda, a possibilidade de veiculagdo de
de cariter informativo durante o

periodo de espera, desde que tratem de direitos e
deveres dos consumidores ou dos outros canais de
atendimento disponiveis

3) Nos termos do art. 11, caso a chamada seja
finalizada pelo fornecedor antes da conclusio do
atendimento, o novo decreto determina que o
fornecedor devera (i) retornar a chamada ao
consumidor, (ii) informar o registro numérico e
(iii) concluir o atendimento.

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

condigoes minimas para o atendimento telefonico do consumidor:

I - horario de atendimento nio inferior a oito horas diarias, com disponibiliza

atendimento por humano;

o de

11 - opgdes minimas constantes do primeiro menu, incluidas, obrigatoriamente, as opgdes
de reclamagio e de cancelamento de contratos e servigos; ¢

III - tempo m

imo de espera para

2) o contato direto com o atendente, quando e

a opgao for selecionada; ¢

b)at a0 setor para definitivo da demanda, quando o
primeiro atendente ndo tiver essa atribuigao,
Parégrafo tnico. Os rgios ou as entidades regula poderdo estz

+ 0 setor regulado, horério de atendimento telefonico por humano superior ao previsto

no inciso I do

aput

consumidores ou dos outros canais de atendimento disponiveis.
I - retornar a chamada ao consumidor;
1 - informar o registro numérico de que trata o art. 12; ¢
111 - concluir o atendimento.

Art. 50 Os 6rgios ou as entidades reguladoras competentes observardo as seguintes

|Art. 4° O acesso a0 SAC estaré disponivel, ininterruptamente, durante vinte e quatro horas
por dia, sete dias por semana.

1) Atendimento telefonico por SAC 24 horas deixa
de ser obrigatério, sendo exigido atendimento por
humano em periodo ndo inferior a 8h por dia.

Art. 60 O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala serd
garantido pelo SAC, em carter preferencial, facultado & empresa atribuir
nimero telefonico especifico para este fim.

|Art. 6 £ obrigatéria a acessibilidade em canais do SAC mantidos pelos fornecedores de
que trata este Decreto, para uso da pessoa com deficiéncia, garantido o acesso pleno para
atendimento de

suas demandas.

Parégrafo (inico. Ato da Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica e
Seguranca Piblica dispord sobre a acessibilidade de canais de SAC, consideradas as
especificidades das deficiéncias.

1) Inclusio do pardgrafo tinico para dispor que
Ato da Secretaria Nacional do Consumidor do
Ministério da Justica e Seguranga Pablica dispord
sobre a acessibilidade de canais de SAC,

¢ s osoificidadies dus deficié

Art. 70 O niimero do SAC constaré e forma clara e objetiva em todos os
documentos e materiais impressos entregues ao consumidor no momento da
contratagio do servigo e durante o seu fornecimento, bem como na pgina
eletronica da empresa na INTERNET.

Parigrafo tnico. No caso de empresa ou grupo empresarial que oferte
servios serd garantido ao o acesso, ainda que
por meio de diversos niimeros de telefone, a canal tinico que possibilite o
atendimento de demanda relativa a qualquer um dos servicos oferecidos.

|Art. 790 As opgdes de acesso a0 SAC constardo de maneira clara:

1- em todos os e materiais i

p a0

do servico e durante o seu fornecimento; e

11 - nos canais eletronicos do fornecedor.

Art. 80 0 SAC obedeceré aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia,
eficiencia, eficécia, celeridade e cordialidade.

Art. 8° No tratamento das demandas, o SAC garant
I - tempestividade;

1 - seguranca;

III - privacidade; e

IV - resolutividade da demanda.

Pardgrafo nico. No das demand
1 - dignidade;

11 - boa-fé;
111 - transparéncia;
IV - eficiéneia;

V - eficdcia;

VI - celeridade; e
VII - cordialidade.

ainda os principios da:

1) Decreto n° 11.034 inelui novas garantias no
tratamento das demandas, a saber:
tempestividade, seguranga, privacidade ¢
resolutividade da demanda.

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

|Art. 9° Os dados pessoais do
transferidos e

utilizados exclusivamente nos termos do disposto na Lei n° 13.709, de 14 de agosto de
2018.

tratados,

serdo coletados,

Art. 10. os casos de ed
SAC garantird a ia imediata ao setor
definitivo da demanda, caso o primeiro atendente ndo enba essn atnbulcao.

tode erisos, o

510 A transferéncia dessa ligagio serd efetivada em até sessenta segundos.

§20 Nos casos de reclamagdo e cancelamento de servigo, no serd admitida a
transferéncia da ligagao, devendo todos os atendentes possuir atribuicoes
para executar essas funges.

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

|Art. 10. £ vedado solicitar a repeti¢io da demanda do consumidor apés o seu registro no
primeiro atendimento.

Art. 5° Os érgaos ou as entidades reguladoras competentes observardo as seguintes
condigoes minimas para o atendimento telefonico do consumidor:

1) Nio hé mais obrigatoriedade de transferéncia

I - horério de atendimento no inferior a oito horas didrias, com de
atendimento por humano;

11 - opgdes minimas constantes do primeiro menu, incluidas, obrigatoriamente, as opgdes
de reclamagdio e de cancelamento de contratos e servigos; ¢

11 - tempo méximo de espera para
) o contato direto com o atendente, quando essa opg@o for selecionada; e

b)at a0 setor comp para definitivo da demanda, quando o
primeiro atendente ndo tiver essa atribuigao.

Parégrafo tnico. Os rgios ou as entidades regula D poderdo estz

para o setor regulado, hordrio de atendimento telefnico por humano superior o previsto

no inciso I do caput

do até 60 segundos.

2) Deveré ser abservado pelos 6rgaos ou entidades
reguladoras o tempo méximo de espera para o
contato direto com o atendente, quando essa
opgio for selecionada, e para a transferéncia ao
setor responsével, quando o primeiro atendente
ndo tiver essa atribuigdo.




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

|Art. 11. Caso a chamada telefonica seja finalizada pelo fornecedor antes da conclusio do
atendimento, o fornecedor dever:

1 - retornar a chamada ao consumidor;
11 - informar o registro numérico de que trata o art. 12; e

111 - concluir o atendimento.

Art. 9° Os dados pessoais do dor serdo coletados, tratados,

transferidos e
utilizados exclusivamente nos termos do disposto na Lei n° 13.709, de 14 de agosto de
18,

1) Inovacéo LGPD - Novo decreto determina que
s dados dos consumidores deverdo ser colatos,
tratados, e utilizados

exclusivamente nos termos da Lei n° 13.709, de 14,
de agosto de 2018.

Art. 12, £ vedado solicitar a repetigio da demanda do consumidor apés seu
registro pelo primeiro atendente.

|Art. 12. E direito do consumidor acompanhar, nos diversos canais de atendimento
integrados, todas as suas demandas, por meio de registro numérico ou outro tipo de
procedimento eletrénico.

5 1° 0 consumidor terd o direito de acesso ao histérico de suas demandas, sem énus.
5 20 O histérico das demandas a que se refere 0 § 1%
1 - serd enviado ao consumidor, mediante solicitagio, no prazo de cinco dias corridos,

contado da data da solicitagéio, por correspondéncia ou por meio eletronico, a critério do
consumidor; e

11 - conter todas as informagdes relacionadas & demanda, incluido o contetido da resposta
do fornecedor, observado o disposto no § 2° do art. 13.

5 3° Quando se tratar de chamada telefonica, a manutengio da gravagio da chamada
efetuada para o SAC ¢ obrigatoria, pelo prazo minimo de noventa dias, contado da data do
atendimento.

5 4° Durante o prazo de que trata 0 § 3°, o consumidor poderé requerer acesso a0
contedo da chamada efetuada.

5 5° O registro do Serd mantido a disp e do érgio ou da
entidade fiscalizadora pelo prazo minimo de dois anos, mmado da data de resolugio da
demanda

|Art. 10. £ vedado solicitar a repeti¢o da demanda do consumidor apés o seu registro no
primeiro atendimento.

de modo

Art. 13. O sistema i deve ser
a garantir a agilidade, a seguranga das informagdes e o respeito ao
consumidor.

. 13. As demandas do consumidor serfo respondidas no prazo de sete dias corridos,
contado da data de seu registro.

§ 1" U consumldor serd informado sobre a conclus@o do tratamento de sua demanda e,
e

ceberd do fornecedor a pertinente por
correspondéncia ou por meio

eletronico, a critério do consumidor.

5 20 A resposta do fornecedor:

1 - serd clara, objetiva e conclusiva; e

11 - abordar todos os pontos da demanda do consumidor.

53° Quandoa demanda tratar de servigo ndo solicitado ou de cobranga indevida, o
adot d

as medidas cobranga.

5 4° Os 6rgios ou as entidades
regulado, prazo para resolugio das demandas no SAC.

poderio no setor

Art. 8° No tratamento das demandas, o SAC garantira

I - tempestividade;
11 - seguranca;

IIT - privacidade
IV - resolutividade da demanda.

Pardgrafo tnico. No tratamento das demandas serdo observados ainda os principios da:
1 - dignidade;

11 - boa-f
11 - transparénci:
IV - eficiéneia;

V - eficdcia;

VI - celeridade; e
VII - cordialidade.

1) Novo Decreto inclui novas garantias no
tratamento das demandas, a saber:
tempestividade, seguranga, privacidade ¢
resolutividade da demanda.

Art. 1. £ vedada a veiculagdo de mensagens publicitirias durante o tempo de

Art. 14. O reccbimento e o processamento imediato do pedido de cancelamento de servico
feito pelo consumidor, por meio do SAC, observard as seguintes diretrizes:

1- 0 pedido de cancelamento serd permi(ido e assegurado ao consumidor por todos 0
meios disponiveis para a 0 do serv as condigdes aplicéves &

rescisio e as multas decorrentes de cl.iusulas comralua:s,

110 fetos do pedido de cancelamento serdo imediatos, independentemente do

for necessério o téenico da
demanda;

|Art. 4° O acesso a0 SAC estaré disponivel, ininterruptamente, durante vinte e quatro horas
por dia, sete dias por semana.

1) Inclusdo da disposicio trazida no § 6°,

) o N § 50 [ vedada a veiculagio de mensagens publicitarias durante o tempo de espera parao  [admitindo a veiculagio de mensagens de caréter
espera para o atendimento, salvo se houver prévio consentimento do I € B «
: 111 - serd condigges aplicaveisa [atendimento, exceto se houver consentimento prévio do consumidor informativo durante o tempo de espera, desde que
consumidor. . .
rescisio e as multas mmdemes por descumpnmemo de clausulas contratuais de tratem dos direitos e deveres dos consumidores ou|
permanéncia minima, quando cabiveis; § 69 Sem prejuizo do disposto no § 59, é admitida a veiculagio de mensagens de cardter |dos outros canais de atendimento disponves.
informativo durante o tempo de espera, desde que tratem dos direitos e deveres dos
V-0 do pedido de serd por cor éncia ou ou dos outros canais de atendimento disponiveis.
por meio eletronico, a critério do consumidor; e
|V - poderé ser oferecida a opgiio para cancelamento programado, sujeita a anuéncia do
consumidor.
Pardgrafo inico. Os orgos ou as entidades reguladoras competentes fixario prazo para a
conclusdo do processamento técnico da demanda de que trata o inciso 11 do caput .
|Art. 12. E direito do consumidor acompanhar, nos diversos canais de atendimento,

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

510 Para fins do disposto no caput, serd utilizada sequéncia numérica tnica
para identificar todos os atendimentos.

§20 O registro numérico, com data, hora e objeto da demanda, seré
informado ao consumidor ¢, se por este soliitado, enviado por
T ou por 3! , a critério ds 3

§3° B efetuadas para o
SAC, pelo prazo minimo de toventa 2 dias, durante o qual o consumidor poder|
requerer acesso o seu contetido.

Art. 15. A Secretaria Naclon:.ll do Consumldor do Ministério da Jusuqa e Seguranca Piblica
competird
cfetividade dos SAC, Suvidos os urgaos eas entidades reguladuras, os integrantes do
Sistema Nacional de Defesa do C cos de de servigos
de relacionamento com consumidores.

integrados, todas as suas demandas, por meio de registro numérico ou outro tipo de
procedimento eletrdnico.

5 1° 0 consumidor terd o direito de acesso ao histérico de suas demandas, sem 6nus.
520 0 histérico das demandas a que se refere 0 § 1%:
1 - serd enviado ao consumidor, mediante solicitago, no prazo de cinco dias corridos,

contado da data da solicitagéio, por correspondéncia ou por meio eletronico, a critério do
i e

519N d enai da
caput , serio considerados, no minimo, os seguintes parametros:
1 - quantidade e reclamagdes referentes ao SAC, ponderada por quantidade e clientes ou
de unidades de produgio;

11 - taxa de resolugio das demandas, sob a 6tica do consumidor;

111 - indice de reclamagdes junto aos érgdos de defesa do consumidor, principalmente no
Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor e o st eletronico do

de que trata o

54° O registro eletronico d seré mantido A disp d

consumidor e do érgao ou entidade fiscalizadora por um periodo minimo de
dois anos apés a solugio da demanda.

r, ou nas que venham a
1v - indice de reclamaces no rgio ou na entidade reguladora setorial; &
- grau de satisfagdo do consumidor.

§ 20 A Secretaria Naclonal do Consumidor do Ministério da Justica e Seguranca Piblica
dari ei de da dos
SAC de que trata o capul divulgados, no minimo, uma vez ao ano, os resultados da

da

§ 3° A Secretaria Nacional do Consnmldor do Ministério da Justica e Seguranca Piiblica
poderi solicitar dados e i hipéteses legais de
sigilo, com vistas a0 acompanhamento da efetividade dos SAC.

5 4° Os dados e as informagdes de que trata o § 3° poderdo ser compartilhados com os
6rgiios ou as entidades reguladoras competentes, nos termos do disposto no Decreto n®
10.046, de 9 de outubro de 2019.

§ 5° Com base na ferramenta de que trata o caput , a Secretaria Nacional do Consumidor
do Ministério da Justica e Seguranga Piblica poderd, ao averiguar a baixa efetividade dos
SAC de horério de atendi telefonico por
humano superior ao previsto no inciso I do caput do art. 5°.

II - conterd todas as informagdes relacionadas & demanda, incluido o contetido da resposta
do fornecedor, observado o disposto no § 2° do art. 13.

5 3° Quando se tratar de chamada telefonica, a manutengio da gravagio da chamada
efetuada para o SAC ¢ obrigatoria, pelo prazo minimo de noventa dias, contado da data do
atendimento.

5 4° Durante o prazo de que trata o § 3°, o consumidor poderd requerer acesso o contetido
da chamada efetuada.

5 5° O registro do atendimento serd mantido & disposigio do consumidor e do érgdo ou da
entidade fiscalizadora pelo prazo minimo de dois anos, contado da data de resolugdo da
demanda.

1) Garante ao consumidor o acompanhamento de
todas as suas demandas nos diversos canais de
atendimento integrados, o qual pode ocorrer por
meio de registro numérico ou, ainda, por outro
tipo de procedimento eletronico.

2) Novo decreto determina que o histérico conterd
todas as informacoes relacionadas & demanda,

resposta do

que deveré ser clara, objetivo ¢ conclusiva, bem
como abordar todos os pontos da demanda do
consumidor.

3) Conforme o novo decreto, competiré ao
SENACON desenvolver a metodologia e a
implementago de ferramenta de
acompanhamento da efetividade dos SAC, ouvidos|
0s 6rgios e as entidades reguladoras, os
integrantes do Sistema Nacional de Defesa do
C i de

de|

cos
servicos de relacionamento com consumidores.

Art.16. O terd direito de acesso tido do histérico de suas
‘demandas, que The serd enviado, quando solicitado, no prazo méximo de
setenta e duas horas, por correspondéncia ou por meio eletrdnico, a seu
critério.

|Art. 16. A inobservancia ao disposto neste Decreto acarretard a aplicagio das sancbes
etabelecidas o art. 56 da Lei n° 8.078, de 1990 - Codigo de Defesa do Consumidor,sem
prejufzo da aplicacio das sances constants fficos dos 6rgos e das
entidades reguladoras

Art. 12. £ direito do nos diversos canais d
integrados, todas as suas demandas, por meio de registro numérico ou outro tipo de
procedimento eletronico.

§ 1° O consumidor ter o direito de acesso ao histérico de suas demandas, sem énus.

§ 20 O historico das demandas a que se refere 0 § 1°:

1 - serd enviado a0 consumidor, mediante solicitagio, no prazo de cinco dias corridos
contado da data da solicitagdo, por correspondéncia ou por meio eletrdnico, a critério do
consumidor; e

1) Alteragio do prazo do envio do histérico das
demandas de 72 horas para 5 dias corridos,
contado da data da solicitacao.




Art. 17. As informagdes solicitadas pelo consumidor serdo prestadas
imediatamente e suas reclamagdes, resolvidas no prazo méximo de cinco dias
(iteis a contar do registro.

§1°0 4 informado sobre a resolugo de sua demanda e,
sempre que solicitar, ser-The- enviada a comprovago pertinente por
correspondéncia ou por meio eletrdnico, a seu critério.

§20 A resposta do fornecedor serd clara e objetiva e devers abordar todos os
pontos da demanda do consumidor.

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

|Art. 17. Fica revogado o Decreto n° 6.523, de 31 de julho de 2008.

|Art. 13. As demandas do consumidor serdo respondidas no prazo de sete dias corridos,
contado da data de seu registro.

5 1° O consumidor serd informado sobre a coneluso do tratamento e sua demanda e,
mediante solicitagdo, receberd do fornecedor a comprovagdo pertinente por
correspondéncia ou por meio eletrdnico, a critério do consumidor.

5 20 A resposta do fornecedor:
1 - serd clara, objetiva e conclusiva; ¢

11 - abordaré todos os pontos da demanda do consumidor.

§ 3° Quando a demanda tratar de servigo nao solicitado ou de cobranca indevida, o

adotard as medidas 2 suspe cobranga.

§ 4° Os brgdos ou as entidades r, no setor

regulado, prazo para resolugio das demandas no SAC.

poderdo estabel

1) Alteragio do prazo de resposta de 5 dias titeis
para 7 dias corridos;

2) Alteragio na sistemtica de demanda que
versar sobre servico ndo solicitado ou cobranga
indevida, determinando a suspenso imediata da
cobranga, independentemente da indicagio do
instrumento por meio do qual o servico foi

eda de que o valor é
efetivamente devido.

Art. 18. O SAC receberé e processard imediatamente o pedido de
cancelamento de servigo feito pelo consumidor.

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

§ 20 Os efeitos do cancelamento seréo imediatos 4 solicitago do consumidor,
ainda que o seu processamento técnico necessite de prazo, e independe de seu
adimplemento contratual.

§3° O comprovante do pedido de cancelamento seré expedido por
éncia ou por . a critério d i

|Art. 18. Este Decreto entra em vigor cento e oitenta dias apés a data de sua publicago.

|Art. 14. O recebimento e o processamento imediato do pedido de cancelamento de servico
feito pelo consumidor, por meio do SAC, observard as seguintes diretrizes:

1) Além de garantir o processamento por todos os
meios disponiveis, 0 novo decreto manteve o

1- 0 pedido de cancelamento serd permitido e a0
meios disponiveis paraa 0 do servigo,

rescisio e as multas

decorrentes de cléusulas contratuais;

por todos os
aplicaveis

o pedido de
tem efeito imediato, independentemente do
adimplemento contratual. Contudo,
contrariamente & antiga disposicio, excetua a tal
regra as situagdes em for necessdrio o

11 - os efeitos do pedido de serdo imediatos, do
adimplemento contratual, exceto quando for necessério o processamento técnico da
demanda;

111 - serd a
rescisdo e as multas incidentes por des

gurada ao consumidor a informagdo sobre eventuais condigdes aplicéveis &

umprimento de cliusulas contratuais de

permanéncia minima, quando cabiveis;

V-0 do pedido de serd

técnico da demanda. Nesses casos,
cabers aos érgdos ou as entidades reguladoras
competentes a fixagio de prazo para conclusio do
processamento técnico de que trata o inciso IL.

2) Assegura ao consumidor ter acesso &
informagdo sobre eventuais condigdes aplicaveis
rescisdo e as multas incidentes por

i de cléusul de

por ia ou
por meio eletrdnico, a critério do consumidor; e

V - poderd ser oferecida a opgio para cancelamento programado, sujeita & anuéncia do
consumidor.

Parégrafo Gnico. Os érgios ou as entidades reguladoras competents
conclusio do processamento técnico da demanda de que trata o inc

s fixariio prazo para a
so 11 do caput.

permanéncia minima.

3) Possibilita ao fornecedor oferecer a opgio de
cancelamento programado, sujeita & anuéncia do

Art. 19. A inobservincia das condutas descritas neste Decreto ensejard
aplicagio das sancdes previstas no art. 56 da Lei n° 8.078, de 1990, sem
prejuizo das constantes d pecificos dos érgdos e entidad,
reguladoras.

|Art. 16. A inobservancia ao disposto neste Decreto acarretard a aplicago das sancbes
estabelecidas no art. 56 da Lei n® 8.078, de 1990 - Codigo de Defesa do Consumidor, sem
prejuzo da aplicaco das sangdes constantes d pecificos dos drgdos e das
entidades reguladoras.

Art. 20. Os 6rgios competentes, quando necessdrio, expedirio normas
specificas para 40 do disposto neste Decreto.

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

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

|Art. 17. Fica revogado o Decreto n° 6.523, de 31 de julho de 2008.

|Art. 18. Este Decreto entra em vigor cento e oitenta dias apés a data de sua publicago.

* Texto marcado em vermelho foi alterado pelo novo Decreto.

* Texto mareado em azul sio inovagdes do novo Decreto.

 Texto marcado em verde sio alteragdes trazidas pelo novo Decreto.

* Texto mareado em azul sio inovagdes do novo Decreto.

 Texto marcado em verde sio alteragdes trazidas pelo novo Decreto.




