
Serviço de Atendimento ao Consumidor
Na hora de oferecer um produto ou serviço no mercado de consu-
mo, geralmente as empresas apresentam um ótimo atendimento, 
com funcionários atenciosos e empenhados em fazer a venda. No 
entanto, caso o consumidor precise entrar em contato com o SAC 
(Serviço de Atendimento ao Consumidor) para fazer uma reclama-
ção, um cancelamento ou solicitar uma informação, dificilmente 
será tratado com a mesma atenção.

Neste material apresentamos as principais regras determinadas 
pelo Decreto nº 6.523/08, aplicadas ao serviço de atendimento tele-
fônico – SAC das empresas prestadoras de serviços reguladas pelo 
poder público federal (energia elétrica, telefonia móvel ou fixa, tele-
visão por assinatura, planos de saúde, aviação civil, empresas de 
transporte terrestre, seguradoras, bancos, financeiras, operadoras 
de cartões de crédito, consórcios, entre outros). 
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Os SACs devem prestar informações, esclarecer dúvidas, registrar e solu-
cionar reclamações, suspender ou cancelar serviços ou contratos, respei-
tando os direitos básicos do consumidor de obter informação adequada e 
clara e de manter-se protegido contra práticas abusivas.

Importante! As ligações para o SAC não poderão ser cobradas. 
Não confundir com ligações para Centrais de Atendimento (contratação 
e acesso a produtos e serviços), que podem ser cobradas.

As empresas devem divulgar o número do SAC, sobretudo em documen-
tos e materiais impressos entregues ao consumidor e em sua página ele-
trônica na internet. O atendimento deve estar disponível 24 horas por dia, 
durante 7 dias da semana.

As pessoas com deficiência auditiva ou de fala devem ter acesso ga-
rantido e preferencial. Esse acesso pode ser por meio de um número de 
telefone específico.

Nos SACs:
 9 As informações solicitadas pelos consumidores devem ser presta-
das imediatamente.

 9 As reclamações devem ser resolvidas em, no máximo, 5 dias úteis, a 
contar de seu registro.

 9 O consumidor será informado sobre o 
resultado de sua reclamação, de forma 
clara, objetiva e completa.

 9 Os pedidos de cancelamento de con-
tratos ou de serviços poderão ser feitos 
por qualquer meio disponibilizado para 
a contratação e devem ser recebidos e 
processados imediatamente. 

 9 Os efeitos do cancelamento serão ime-
diatos, ainda que seu processamento 
técnico necessite de prazo e mesmo 
que o consumidor esteja inadimplente.

 9 O consumidor tem direito a receber as comprovações relativas à sua 
demanda, por correspondência ou, se preferir, por meio eletrônico.

 9 Quando o consumidor questionar sobre serviço não solicitado ou co-
brança indevida, a cobrança será suspensa imediatamente, exceto se 
o fornecedor comprovar que o serviço foi contratado ou que o valor é 
devido.
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Durante a ligação:
 9 As opções de fazer uma reclamação e de solicitar o cancelamento de contra-
tos e serviços devem estar no primeiro menu eletrônico. A possibilidade de 
falar com um atendente deve estar disponível em todas as opções do menu.  

 9 O tempo máximo para o contato direto com o atendente, quando essa opção 
for selecionada pelo consumidor, será de até 60 segundos.
• Nos serviços financeiros, o prazo máximo para atendimento será de até 

45 segundos. Sendo que o prazo máximo será de até 90 segundos nas 
segundas-feiras, na véspera e no dia posterior aos feriados e no 5º dia útil 
de cada mês. 

• Nos serviços de energia elétrica, o tempo máximo de 60 segundos somen-
te poderá ser ultrapassado nos casos em que a interrupção do referido 
serviço atingir um grande número de consumidores.

 9 O consumidor não pode ser obrigado a informar seus dados como condição 
para falar com o atendente. 

 9 Os atendentes devem ser capacitados para realizar um 
atendimento cordial, claro e eficiente.

 9 É proibida a transferência de ligação para outro setor, 
quando o consumidor ligar para fazer uma reclamação 
ou cancelar o serviço.

 9 Quando se tratar de solicitação de informações ou esclarecimento de dúvi-
das, a ligação poderá ser transferida (uma única vez) ao setor competente, 
caso o primeiro atendente não tenha condições de responder. Essa transfe-
rência será efetivada em até 60 segundos.

 9 No início do atendimento será fornecido ao consumidor um número de pro-
tocolo para que ele possa acompanhar o histórico de suas demandas. O 
consumidor também pode solicitar que esse histórico lhe seja enviado (por 
correio ou e-mail). O prazo máximo para envio é de 72 horas.

 9 O registro numérico é único para identificar todos os atendimentos referentes 
àquela demanda, de forma que o consumidor não seja obrigado a repetir o 
problema a cada etapa do processo. Esse registro eletrônico de atendimento 
ficará à disposição do consumidor por um período mínimo de dois anos após 
a solução da demanda.

 9 O SAC não poderá encerrar a ligação antes de concluir o atendimento.

 9 Durante o tempo de espera para o atendimento não podem ser veiculadas 
mensagens publicitárias, exceto se o consumidor autorizar.
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Saiba que:
 9 Os dados pessoais do consumidor devem ser mantidos 
em sigilo e utilizados exclusivamente para o atendimento.

 9 O atendimento é sempre gravado e a empresa deve 
guardar essa gravação por, no mínimo, 90 dias. Nesse 
período, o consumidor pode solicitar acesso ao conteú-
do da gravação.

 9 O mais importante é que o consumidor pode solicitar 
que lhe seja enviada a gravação de sua conversa com o SAC, o que poderá 
servir como prova caso pretenda adotar alguma providência. A empresa 
tem 10 dias para entregá-la por e-mail, por correspondência ou pessoal-
mente, a escolha do consumidor.
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