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NOVO DECRETO SAC
Principais pontos de alteragcédo e impactos nas discussoes do RGC

e Decreton?11.034, de 5 de abril de 2022

 Arevisao do RGC é objeto do item 6 da Agenda Regulatoria 2021-2022, no ambito do processo
n? 53500.061949/2017-68.

* A proposta passou por Consulta Publica (n? 77/2020) entre os dias 2 de dezembro de 2020 e 1
de abril de 2021. Foi também realizada Audiéncia Publica online em 9 de fevereiro de 2021.

* Na Consulta foram recebidas 310 contribuicdes via sistema SACP e 794 via SEI (referentes a 15
correspondéncias).

* A analise das contribuicdes foi encerrada em 3 de agosto de 2021.

A Procuradoria se manifestou em 4 de dezembro de 2021, o Parecer foi analisado pela area
técnica e o processo foi encaminhado ao Conselho Diretor em 22 de dezembro de 2021

(sorteado para o Conselheiro Emmanoel Campelo).
* O relator realizou diligéncia a area técnica frente ao novo Decreto SAC em 13 de maio de 2022,
tendo sido a diligéncia respondida em 10 de junho de 2022.
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NOVO DECRETO SAC

Principais pontos de alteracdo e impactos nas discussées do RGC

1. SAC = atendimento por diversos canais integrados

* De acordo com o art. 22 do Decreto n? 11.034/22, o SAC passa a ser considerado como o
servico de atendimento realizado por diversos canais integrados (e ndao apenas o servico
de atendimento telefonico).
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NOVO DECRETO SAC

Principais pontos de alteracéo e impactos nas discussoes do RGC

2. Regras sobre atendimento telefénico (1/3)

e O Decreto n? 11.034/22 prevé as seguintes condicdes minimas que devem ser
consideradas pelos drgaos ou entidades reguladoras ao dispor sobre o atendimento
telefonico:

* (i) atendimento humano por 8 horas didrias, podendo o 6rgao ou entidade reguladora
estabelecer tempo maior;
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2. Regras sobre atendimento telefénico (2/3)

NOVO DECRETO SAC

Principais pontos de alteracéo e impactos nas discussoes do RGC

O Decreto n? 11.034/22 prevé as seguintes condicdes minimas que devem ser
consideradas pelos drgaos ou entidades reguladoras ao dispor sobre o atendimento
telefonico:

(ii) opcdes minimas constantes do primeiro menu, incluidas, obrigatoriamente, as opcoes
de reclamacao e de cancelamento de contratos e servicos; e

Nao ha qualquer disposicao sobre a opcao de reclamacao, ou tampouco
a obrigatoriedade de ambas estarem disponiveis no primeiro menu.
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2. Regras sobre atendimento telefonico (3/3)

NOVO DECRETO SAC

Principais pontos de alteracéo e impactos nas discussoes do RGC

O Decreto n? 11.034/22 prevé as seguintes condicdes minimas que devem ser
consideradas pelos drgaos ou entidades reguladoras ao dispor sobre o atendimento
telefonico:

(iii) tempo maximo de espera para o contato direto com o atendente, quando essa opcao
for selecionada; e a transferéncia ao setor competente para atendimento definitivo da
demanda, quando o primeiro atendente nao tiver essa atribuicao.

e (iii) Nao ha, no RGC em debate, regra quanto ao tempo maximo de espera (esta
regra era tratada pela Agéncia em sua regulamentacao de qualidade).
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3. Disponibilidade do SAC e veiculagdo de mensagens (1/3)

NOVO DECRETO SAC

Principais pontos de alteracéo e impactos nas discussoes do RGC

O Decreto n? 11.034/22 prevé que o SAC deve estar disponivel ininterruptamente (24
horas x 7 dias), por meio de pelo menos um dos canais de atendimento integrado. Prevé a
possibilidade de o acesso ao SAC ser interrompido no caso do servico ofertado nao estar
disponivel para fruicdo ou contratacao durante 24 horas x 7 dias, observada a
regulamentacao dos orgaos ou das entidades reguladoras competentes.
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NOVO DECRETO SAC

Principais pontos de alteracdo e impactos nas discussées do RGC

3. Disponibilidade do SAC e veiculagdo de mensagens (2/3)

* O Decreto n? 11.034/22 prevé que o acesso inicial ao atendente ndo sera condicionado ao
fornecimento prévio de dados pelo consumidor.
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NOVO DECRETO SAC

Principais pontos de alteracéo e impactos nas discussoes do RGC

3. Disponibilidade do SAC e veiculagdo de mensagens (3/3)

O Decreto n? 11.034/22 veda a veiculacdo de mensagens publicitarias durante o tempo
de espera para o atendimento, exceto se houver consentimento prévio do consumidor,
mas admite a veiculacao de mensagens de carater informativo, desde que tratem dos
direitos e deveres dos consumidores ou dos outros canais de atendimento disponiveis.
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NOVO DECRETO SAC

Principais pontos de alteracdo e impactos nas discussées do RGC

4. Canal Gnico de atendimento

* O Decreto n?11.034/22 deixou de prever a regra de que a empresa ou grupo empresarial

qgue oferte servicos conjuntamente deve disponibilizar ao consumidor canal Unico que
possibilite o atendimento da demanda relativa a qualquer um dos servicos oferecidos
(conforme constava do Decreto n? 6.523/2008, art. 72, paragrafo Unico).
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5. Regras em caso de descontinuidade da chamada durante o atendimento

NOVO DECRETO SAC

Principais pontos de alteracdo e impactos nas discussées do RGC

O Decreto n? 11.034/22 passou a prever obrigacdes ao fornecedor de servico quando a
chamada é descontinuada antes da conclusao do atendimento, quais sejam: (i) retornar a
chamada ao consumidor; (ii) informar o protocolo do atendimento e (iii) concluir o
atendimento.
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NOVO DECRETO SAC
Principais pontos de alteragcédo e impactos nas discussoes do RGC

6. Acompanhamento das demandas

* O Decreto n?11.034/22 passou a admitir outras formas de composicao do protocolo, que
nao aquela exclusivamente numérica.

* A proposta de RGC em debate também esta neste sentido (protocolo rastreavel conforme
definicao do Grupo de Implantacao).

* O Decreto n? 11.034/22 prevé que o histérico das demandas sera enviado ao consumidor,
mediante solicitacdao, no prazo de 5 dias corridos, por correspondéncia ou por meio
eletronico, a critério do consumidor.

* A minuta de RGC em debate prevé que a prestadora deve enviar o historico das
demandas em prazo diferente (o do art. 16 do Decreto n? 6.523/2008), por meio
eletronico escolhido pelo Consumidor.
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NOVO DECRETO SAC

Principais pontos de alteracéo e impactos nas discussoes do RGC

7. Prazo para tratamento das demandas

O Decreto n? 11.034/22 prevé que as demandas devem ser respondidas no prazo de 7
dias corridos, a contar do registro.

O Decreto n? 11.034/22 admite que os 6rgaos ou as entidades reguladoras competentes
estabelecam no setor regulado, prazo para resolucao das demandas no SAC (art. 13, §49).
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NOVO DECRETO SAC
Principais pontos de alteracdo e impactos nas discussées do RGC

8. Atendimento de pedidos de cancelamento (1/2)
* O Decreto n? 11.034/22 prevé que, quando do pedido de cancelamento, devem ser
informadas ao consumidor eventuais condi¢cdes aplicaveis a rescisdao e as multas
incidentes por descumprimento de clausulas contratuais de permanéncia minima,
guando cabiveis.

O Decreto n? 11.034/22 prevé a possibilidade de realizar o cancelamento programado, a
critério do consumidor.
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NOVO DECRETO SAC

Principais pontos de alteracdo e impactos nas discussées do RGC

8. Atendimento de pedidos de cancelamento (2/2)

O Decreto n? 11.034/22 prevé que os 6rgaos ou as entidades reguladoras competentes
fixarao prazo para a conclusao do processamento técnico da demanda quando este for
necessario para que se operem os efeitos do cancelamento.
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NOVO DECRETO SAC

Principais pontos de alteracéo e impactos nas discussoes do RGC

9. Considerar o porte dos fornecedores de servicos para a aplicagao do disposto no Decreto
do SAC

O Decreto n? 11.034/22 prevé que os 6rgaos ou entidades reguladoras considerardo o
porte do fornecedor de servico, para fins da aplicacao do Decreto.

[}
Ha que se reavaliar as

obrigacdes que precisam ou nao ser cumpridas pelos PPP a luz das alteracOes trazidas
pelo Decreto n? 11.034/22.



B T E———

/‘l >, . :
f . - 2

" https://www.gov.br/anatel/pt-br SESEEEERCERILER

v (© P oe
"~ @AnatelGovBR @AnatelGovBR ANate

N

anatel_informa

f

@AnatelGovBR



