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Desde ontem, os canais de 
atendimento telefônicos e eletrô-
nicos - Serviço de Antendimen-
to ao Consumidor (SAC) - das 
empresas estão obrigados a fun-
cionar em contato direto com 
os consumidores. 

O decreto do governo federal 
com as mudanças foi publicado 
em 13 de outubro e exige a garan-
tia de atendimento humano tanto 
por telefone quanto nos canais ele-
trônicos, das 8h às 20h, todos os 
dias da semana, inclusive nos fi-
nais de semana e feriados. 

A norma define ainda que os 
fornecedores deverão manter pelo 
menos um canal eletrônico em fun-
cionamento 24 horas por dia, sete 
dias, além de prazos para respos-
ta e cancelamento. Entre os canais 
eletrônicos estão os chats ofereci-
dos em sites ou aplicativos e os ser-
viços de mensagens instantâneas.  

Os novos parâmetros de aten-
dimento valem para os fornecedo-
res de produtos e serviços regula-
dos governo federal. Entram nessa 
categoria operadoras de telefonia e 
de planos de saúde, empresas aé-
reas, concessionárias de energia 
e empresas do setor financeiro, 
como bancos e fintechs. 

As normas incluem as plata-

formas digitais de intermediação 
de produtos e serviços, serviços 
de transporte remunerado privado 
individual de passageiros e servi-
ços de entrega de produtos ou mer-
cadorias. As empresas terão que 
apresentar dados à Secretaria Na-
cional do Consumidor (Senacon). 

Sistemas automatizados e fer-
ramentas de inteligência artificial 
poderão ser utilizados na triagem, 
na distribuição interna e na reso-
lução das demandas, mas não po-
derão impedir ou afastar a opção 
de atendimento em tempo real por 
uma pessoa durante esse período, 
diz a Senacom.  

O decreto determina atendi-
mento prioritário e adequado às 
necessidades das pessoas idosas. 
Os canais de Sistema de Aten-
dimento ao Consumidor (SAC) 
deverão ainda observar requi-
sitos de acessibilidade para pes-
soas com deficiência, conforme 
regras a serem estabelecidas pe-
los órgãos e entidades regulado-
res competentes. 

Segundo o decreto, o contato 
com uma pessoa nos atendimen-
tos telefônicos deve ocorrer em até 
20 segundos em pelo menos 80% 
das demandas atendidas. Nas ou-
tras o tempo máximo de espera 
será de cinco minutos.  

Se a ligação for interrompida 

⁄⁄ CONSUMO

Novas regras de atendimento ao 
consumidor começam a valer
Empresas devem garantir atendimento humano por telefone e online, e prioridade a idosos

Novos parâmetros valem para os fornecedores de produtos e serviços

AGÊNCIA BRASIL

acidentalmente antes da conclu-
são do atendimento, o fornecedor 
deverá retornar a chamada em até 
cinco minutos, aproveitar as in-
formações já fornecidas pelo con-
sumidor e informar o número de 
protocolo anteriormente atribuído, 
quando houver.  

O consumidor também não 
poderá ser obrigado a reiniciar 
o atendimento ou realizar novos 
contatos para tratar da mesma 
solicitação e não poderá ser enca-
minhado para outro canal, exce-
to quando o atendimento presen-
cial for indispensável à resolução 
do problema. 

Com atendimento obrigatoria-

mente gratuito, o encaminhamen-
to para uma pessoa não poderá ser 
condicionado ao fornecimento pré-
vio de número de contrato, CPF ou 
outros dados do consumidor. Tam-
bém está proibida a veiculação de 
publicidade durante o atendimen-
to e no período de espera.  

As demandas não urgentes 
deverão ser respondidas em até 
sete dias corridos. A resposta de-
verá ser clara, objetiva, conclusiva 
e abordar todos os pontos apresen-
tados pelo consumidor. As deman-
das que envolvam risco relevante 
ao consumidor terão tratamento 
prioritário e atendimento imedia-
to, a qualquer tempo. 
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