PROCON-MG
Programa Estadual de Protecao A M P M G

Defesa do C id; s s oo Ly e
@ Defesa do Consumicor Ministério Publico
do Estado de Minas Gerais

ROTEIRO DE FISCALIZAGAO N2 3

SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC!%

REFERENCIA LEGAL:

Lei Federal n2 8.078, de 11/09/1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor).
Decreto Federal n2 11.034, de 05/04/2022 (Estabelece diretrizes e normas sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor).

1. DIVULGAGAO DO CANAIS DE ATENDIMENTO DO SAC

= o R t Agdes adotad
Ne¢ Questao Fundamentacgao legal . espo.s a QOES? ota as‘ em caso
irregularidade de irregularidade
O fornecedor exibe as opgOes de canais integrados para acesso ao servigo de . Negativa
; xibe as ope IS Intee P 20 servig Lei Federal n® 8.078, de 11/09/1990, art. 62, & i
1.1 | atendimento, de maneira clara, em todos os documentos e materiais impressos (analisar caso Autuagdo
. N . . IIl; Decreto Federal n2 11.034/2022, art. 79, I. . .
entregues ao consumidor na contratagdo de servigos e durante o seu fornecimento? inaplicavel)
12 O fornecedor exibe as opg¢des de canais integrados para o acesso ao servico de | Lei Federal n2 8.078, de 11/09/1990, art. 69, . .
"“ | atendimento, de maneira clara, na pagina eletronica da empresa na internet?* Il; Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 79, II. Negativa Autuagdo
2. OPGCOES DE ACESSO AO SAC- ATENDIMENTO POR TELEFONE
~ Resposta AglGes adotadas em
Ne 5 Fundamentagdo Legal . . . .
Questao ¢ & irregularidade caso de irregularidades
2.1 | Ofornecedor garante acesso ao SAC por telefone? Decreto Federal n® 11.034/2022, art. 49, § 2°. Negativa Autuagdo
29 O acesso ao SAC por telefone € gratuito e o atendimento das demandas é sem 6nus | pecreto Federal n® 11.034/2022, art. 32. Negativa Autuagdo
para o consumidor?
53 O fornecedor disponibiliza, no primeiro menu eletrénico do atendimento telefénico | pecreto Federal n2 11.034/2022, art. 59, II. Negativa Autuagio
as opc¢Oes de fazer reclamacdo e cancelamento de contrato e servigos?
O fornecedor caso finalize a ligagdo antes da conclusdo do atendimento, retorna a Negativa
chamada ao consumidor? Informa o registro numérico ou outro tipo de | Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 11, I, Il g o
2.4 . . . qualquer Autuagdo
procedimento eletrénico para acompanhamento de usa demanda? Conclui o | elll.
. resposta
atendimento?

10 SAC é obrigatdrio apenas para os fornecedores de servigos regulados pelo Poder Publico Federal.

2 Considera-se Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC o servico de atendimento realizado por diversos canais integrados dos fornecedores de servigos regulados com a finalidade de dar tratamento as demandas dos consumidores,
tais como informagdo, duvida, reclamagdo, contestagdo, suspensdo ou cancelamento de contratos e de servigos.

3 Comp&em os “canais integrados” os canais eletrénicos, a exemplo do chatbot, aplicativos de mensagem, correio eletronico, dentre outros.

40 agente fiscal do Procon devera descrever das opgBes de canais integrados de acesso ao servigo de atendimento ao consumidor e anexar ao auto o print da pagina da empresa na internet onde consta a informagao.
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Ne B Fundamentacio Legal Resposta Agles adotadas em
Questdo § & irregularidade caso de irregularidades
55 O fornecedor garante acesso inicial ao atendente ndo condicionado ao fornecimento | pecreto Federal ne 11.034/2022, art. 42, § 42, Negativa Autuacio
prévio de dados pelo consumidor?
O fornecedor transfere a ligacdo ao setor competente para atendimento definitivo | Decreto Federal n2 11.034/2022, art. 59, llI,” . o
2.6 L o s G ” Negativa Autuacgao
da demanda quando o primeiro atendente ndo tiver essa atribuigdo? b”.
27 O fornecedor veicula mensagens publicitarias durante tempo de espera do | pecreto Federal n@ 11.034/2022, art. 42, § 5°. Positiva Autuacio
atendimento, exceto se houver consentimento prévio do consumidor?®
)8 O fornecedor realiza o atendimento por telefone ndo inferior a oito horas, com | pecreto Federal n2 11.034/2022, art. 59, I. Negativa Autuacdo
disponibilizacdo de atendimento humano?®
O fornecedor solicita a repeticdo da demanda do consumidor apds o registro no .. ~
2.9 L . petic P & Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 10°. Positiva Autuacdo
primeiro atendimento?
O fornecedor informa o numero de atendimento (protocolo) por meio de registro
numéri tro ti r imento eletroni ar nsumidor S . "
2.10 umérico ou outro tipo de procedimento e e- onico, para que o CO. sU IdOA pos 2 Decreto Federal n® 11.034/2022, art. 12. Negativa Autuacgao
acompanhar todas as suas demandas registradas no(s) canal(is) eletronico(s)
disponibilizado(s)?
O fornecedor, havendo solicitagdo, envia o histérico de suas demandas, no prazo de
. ! £90, o naas, nop | Decreto Federaln211.034/2022, art. 12, § 29, . .
2.11 | 5 (dias) corridos, contando da data da solicitagdo, por correspondéncia ou por meio | Negativa Autuacdo
eletrdnico, a critério do consumidor?? ’
O fornecedor que disponibiliza a contratacdo de servicos por meio do atendimento
telefonico permite e assegura o pedido de cancelamento de servico por este mesmo | Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 14, . .
2.12 - sy L~ R - Negativa Autuacgao
canal, observadas as condi¢cOes aplicaveis a rescisdo e as multas decorrentes de | caput e inciso I.
clausulas contratuais?
r imen r ment i ncelamen ém efeit
Q eFebl .e toeop ocess.a ento do pedido de cancelamento tém e EII 95 Decreto Federal ne 11.034/2022, art. 14, . i
2.13 | imediatos independente do adimplemento contratual, exceto quando for necessario L Negativa Autuagdo
o caput e inciso .
o processamento técnico da demanda?
O fornecedor assegura ao consumidor a informagdo sobre eventuais condi¢Ges
ornececor asseg co! ¢ ) 1GICO8S | pecreto Federal ne 11.034/2022, art. 14, , X
2.14 | aplicaveis a rescisdao e as multas incidentes por descumprimento de cldusulas caput e inciso IlI Negativa Autuacdo
contratuais de permanéncia minima, quando cabiveis? P '
O fornecedor encaminha por correspondéncia ou por meio eletrénico, a critério do | Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 14, . .
2.15 Negativa Autuacao

consumidor, o comprovante do pedido de cancelamento?

caput e inciso IV.

5 E admitida a vinculagdo de mensagem de caréter informativo durante tempo de espera, desde que tratem de direitos e deveres dos consumidores ou outros canais de atendimento.
6 0 agente fiscal devera apurar e registrar o horério que o fornecedor disponibiliza o acesso ao SAC por telefone.

70 agente fiscal do Procon devera solicitar o envio do histérico de suas demandas por meio eletrénico e aguardar o prazo de 5 (cinco) dias corridos para responder esta questdo.
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~ - Resposta Agles adotadas em
N2 uestao Fundamentagdo Legal . . . .
Q ¢ g irregularidade caso de irregularidades

O acesso ao SAC por chatbot é gratuito e o atendimento das demandas é sem Onus Negativa
3.1 . P & Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 32, (analisar caso Autuacdo

para o consumidor? . .

inaplicavel)

3.2 | O fornecedor garante acesso inicial ndo condicionado ao fornecimento prévio de | pecreto Federal n® 11.034/2022, art. 42, § 42, Negativa Autuacio

dados pelo consumidor? g
3.3 | O fornecedor veicula mensagens publicitérias durante tempo de espera do | pecreto Federal n2 11.034/2022, art. 42, § 52 Positiva Autuagio

atendimento, exceto se houver consentimento prévio do consumidor?®

O fornecedor solicita a repeticdo da demanda do consumidor apds o registro no . Autuacao
3.4 L . petie P & Decreto Federal n® 11.034/2022, art. 10°. Positiva ¢

primeiro atendimento?

O fornecedor informa o nimero de atendimento (protocolo) por meio de registro

numérico ou outro tipo de procedimento eletrénico, para que o consumidor possa . ~
3.5 P P . P 9 . . p Decreto Federal n2 11.034/2022, art. 12. Negativa Autuacdo

acompanhar todas as suas demandas registradas no(s) canal(is) eletrbnico(s)

disponibilizado(s)?

O fornecedor, havendo solicitagdo, envia o histérico de suas demandas, no prazo de | Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 12, § 29,
3.6 | 5(dias) corridos, contando da data da solicitacdo, por correspondéncia ou por meio | I. Negativa Autuacao

eletroénico, a critério do consumidor?

O fornecedor que disponibiliza a contratagdo de servigos por meio do Chatbot

permite e assegura o pedido de cancelamento de servigo por este mesmo canal de | Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 14, . ~
3.7 . - PRI T e s L Negativa Autuacdo

atendimento, observadas as condi¢Ges aplicaveis a rescisao e as multas decorrentes | caput e inciso I.

de clausulas contratuais?

O recebimento e o processamento do pedido de cancelamento tém efeitos

o recenim process: P 05 | Decreto Federal ne 11.034/2022, art. 14, , }
3.8 | imediatos independente do adimplemento contratual, exceto quando for necessario . Negativa Autuacao

L caput e inciso Il.
o processamento técnico da demanda?
O fornecedor assegura ao consumidor a informacgdo sobre eventuais condi¢cOes
ornececor assee ol ¢ ) 1CICO€S | pecreto Federal ne 11.034/2022, art. 14, _ i

3.9 | aplicaveis a rescisdo e as multas incidentes por descumprimento de cldusulas Negativa Autuacdo

contratuais de permanéncia minima, quando cabiveis?

caput e inciso lll.

8 E admitida a vinculagdo de mensagem de carater informativo durante tempo de espera, desde que tratem de direitos e deveres dos consumidores ou outros canais de atendimento.
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necessario o processamento técnico da demanda?

caput e inciso .

Resposta Acdes adotadas em
N2 Questao Fundamentagdo Legal . P . ¢ . .
irregularidade caso de irregularidades

O fornecedor encaminha por correspondéncia ou por meio eletrénico, a critério do | Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 14, . ~

3.10 . . - Negativa Autuacao
consumidor, o comprovante do pedido de cancelamento? caput e inciso IV.

4, OPCGES DE ACESSO AO SAC — APLICATIVOS DE MENSAGEM
= o Resposta Agdes adotadas em
Ne Questao Fundamentacgao Legal . P . § . .
irregularidade caso de irregularidades

O acesso ao SAC por aplicativos de mensagem é gratuito e o atendimento das Negativa

4.1 ) Ap P . & & Decreto Federal n2 11.034/2022, art. 39. (analisar caso Autuacgdo
demandas é sem 6nus para o consumidor? . .

inaplicavel)

4.2 | O fornecedor garante acesso inicial ndo condicionado ao fornecimento prévio de | pacreto Federal n2 11.034/2022, art. 42, § 42, Negativa Autuacio
dados pelo consumidor?

43 | O fornecedor veicula mensagens publicitirias durante tempo de espera do | pecreto Federal n2 11.034/2022, art. 42, § 59. Positiva Autuagdo
atendimento, exceto se houver consentimento prévio do consumidor??®
O fornecedor solicita a repeticdo da demanda do consumidor apds o registro no | Decreto Federal n® 11.034/2022, art. 10°. L. ~

4.4 L . Positiva Autuagao
primeiro atendimento?
O fornecedor informa o nimero de atendimento (protocolo) por meio de registro
numeérico ou outro tipo de procedimento eletrénico, para que o consumidor possa . =

4,5 P P . P N . A p Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 12. Negativa Autuacdo
acompanhar todas as suas demandas registradas no(s) canal(is) eletrénico(s)
disponibilizado(s)?
O fornecedor, havendo solicitacdo, envia o historico de suas demandas, no prazo de

. . ¢ L . P ) Decreto Federal n® 11.034/2022, art. 12, § 29, ! -

4.6 | 5 (dias) corridos, contando da data da solicitagcdo, por correspondéncia ou por meio | Negativa Autuacdo
eletronico, a critério do consumidor? ’
O fornecedor que disponibiliza a contratacdo de servigos por meio de aplicativos de

47 | mensagem permite e assegura o pedido de cancelamento de servico por este | Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 14, Negativa Autuacio

' mesmo canal de atendimento, observadas as condi¢des aplicaveis a rescisdo e as | caput e inciso I. ¢

multas decorrentes de cldusulas contratuais?
(0] bi t to d dido d | to té feit
( reFe |me?n oeo processamer) o do pedido de cancelamento tém efeitos | . o o o 11.034/2022, art. 14, . )

4.8 | imediatos independente do adimplemento contratual, exceto quando for Negativa Autuacao

9 E admitida a vinculagdo de mensagem de carater informativo durante tempo de espera, desde que tratem de direitos e deveres dos consumidores ou outros canais de atendimento.
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Resposta Agles adotadas em
Ne Questdo Fundamentagdo Legal . P . ¢ . .
irregularidade caso de irregularidades
O f d id inf a b tuai di¢o
.or'nef:e \or assjeNgura ao consum! o'r a informagdo sobre .even uais conl ic3es | Jocreto Federal ne 11.034/2022, art. 14, . )
4.9 | aplicaveis a rescisdo e as multas incidentes por descumprimento de cldusulas caput e inciso IlI Negativa Autuagdo
contratuais de permanéncia minima, quando cabiveis? P '
O fornecedor encaminha por correspondéncia ou por meio eletrénico, a critério do | Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 14, . N
4.10 . . L Negativa Autuacdo
consumidor, o comprovante do pedido de cancelamento? caput e inciso IV.
5. OPCOES DE ACESSO AO SAC — CORREIO ELETRONICO
= o~ Resposta Agdes adotadas em
Ne Questao Fundamentacgao Legal . P . § . .
irregularidade caso de irregularidades
O acesso ao SAC por correio eletrénico é gratuito e o atendimento das demandas é Negativa
5.1 . P . g Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 39. (analisar caso Autuacdo
sem Onus para o consumidor? . .
inaplicavel)
57 | O fornecedor garante acesso inicial ndo condicionado ao fornecimento prévio de | pacreto Federal n2 11.034/2022, art. 42, § 42, Negativa Autuacio
dados pelo consumidor? g
53 | O fornecedor veicula mensagens publicitdrias durante tempo de espera do | pecreto Federal ne 11.034/2022, art. 42, § 52, Positiva Autuacio
atendimento, exceto se houver consentimento prévio do consumidor?*°
54 O fornecedor solicita a repeticdo da demanda do consumidor apds o registro no | Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 109. Positiva Autuacdo
’ primeiro atendimento?
O fornecedor informa o nimero de atendimento (protocolo) por meio de registro
55 numeérico ou outro tipo de procedimento eIeFrénico, para que o cqnsumidcir possa Decreto Federal ne 11.034/2022, art. 12. Negativa Autuacio
acompanhar todas as suas demandas registradas no(s) canal(is) eletrénico(s)
disponibilizado(s)?
O fornecedor, havendo solicitagdo, envia o histérico de suas demandas, no prazo
) » ! L . Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 12. ) .
5.6 | de 5 (dias) corridos, contando da data da solicitagdo, por correspondéncia ou por / Negativa Autuagdo
meio eletrdnico, a critério do consumidor?
O fornecedor que disponibiliza a contratacdo de servicos por meio de correio
57 eletrénico permite e assegura o pedido de cancelamento de servigo por meio deste | Decreto Federal n2 11.034/2022, art. 14, Negativa Autuacio

mesmo canal de atendimento, observadas as condi¢Ges aplicaveis a rescisdo e as

multas decorrentes de clausulas contratuais?

caput e inciso I.

10 £ admitida a vinculagdo de mensagem de carater informativo durante tempo de espera, desde que tratem de direitos e deveres dos consumidores ou outros canais de atendimento.
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Resposta Agles adotadas em
Ne Questdo Fundamentagdo Legal . P . ¢ . .
irregularidade caso de irregularidades
(0] bi t to d dido d I to té feit
( reFe |mgn oeo processamer.1 0 do pedido de cancelamento tém efeitos | | . o o o 11.034/2022, art. 14, . )
5.8 | imediatos independente do adimplemento contratual, exceto quando for . Negativa Autuacao
.. . caput e inciso Il
necessario o processamento técnico da demanda?
O fornecedor assegura ao consumidor a informagdo sobre eventuais condicbes
e . Ng . ¢ . , ¢ Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 14, ; .
5.9 | aplicaveis a rescisdao e as multas incidentes por descumprimento de cldusulas cabut e inciso Il Negativa Autuagdo
contratuais de permanéncia minima, quando cabiveis? P )
O fornecedor encaminha por correspondéncia ou por meio eletrdnico, a critério do | Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 14, . ~
5.10 . . - Negativa Autuagao
consumidor, o comprovante do pedido de cancelamento? caput e inciso IV.
6. OPGCOES DE ACESSO AO SAC - APLICATIVO
~ - Resposta AglOes adotadas em
Ne uestao Fundamentagdo Legal . . . .
Q ¢ g irregularidade caso de irregularidades
s . . , N Negativa
O acesso ao SAC por aplicativo é gratuito e o atendimento das demandas é sem 6nus . ~
6.1 ) porap & Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 32. (analisar caso Autuacdo
para o consumidor? . .
inaplicavel)
6.2 | O fornecedor garar?te acesso inicial ndo condicionado ao fornecimento prévio de | peacreto Federal n2 11.034/2022, art. 42, § 42, Negativa Autuacio
dados pelo consumidor?
6.3 | O fornecedor veicula mensagens publicitarias durante tempo de espera do | Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 42, § 5. Positiva Autuacio
atendimento, exceto se houver consentimento prévio do consumidor?!
O fornecedor solicita a repeticdo da demanda do consumidor apds o registro no .. ~
6.4 L . petic P & Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 10°. Positiva Autuacdo
primeiro atendimento?
O fornecedor informa o nimero de atendimento (protocolo) por meio de registro
numérico ou outro tipo de procedimento eletronico, para que o consumidor possa . .
6.5 P P . paraq . . p Decreto Federal n2 11.034/2022, art. 12. Negativa Autuagdo
acompanhar todas as suas demandas registradas no(s) canal(is) eletrénico(s)
disponibilizado(s)?
O fornecedor, havendo solicitagdo, envia o histérico de suas demandas, no prazo de
6.6 | 5 (dias) corridos, contando da data da solicitagdo, por correspondéncia ou por meio | Decreto Federal n® 11.034/2022, art. 12. Negativa Autuagdo

eletronico, a critério do consumidor?

11 £ admitida a vinculagdo de mensagem de carater informativo durante tempo de espera, desde que tratem de direitos e deveres dos consumidores ou outros canais de atendimento.
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primeiro atendimento?

Resposta Acdes adotadas em
Ne Questdo Fundamentagdo Legal . P . ¢ . .
irregularidade caso de irregularidades
O fornecedor que disponibiliza a contratacdo de servigos por aplicativo permite e | Decreto Federal n2 11.034/2022, art. 14,
6.7 | assegura o pedido de cancelamento de servigo por estes mesmo canais, observadas | caput e inciso I. Negativa Autuagdo
as condigOes aplicaveis a rescisdo e as multas decorrentes de cldusulas contratuais?
O recebimento e o processamento do pedido de cancelamento tém efeitos
. . . P . P Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 14, . ~
6.8 | imediatos independente do adimplemento contratual, exceto quando for . Negativa Autuacdo
‘s o caput e inciso Il.
necessario o processamento técnico da demanda?
O fornecedor assegura ao consumidor a informagdo sobre eventuais condigdes
ornececor asseg 190! ¢ ) 1498 | pecreto Federal ne 11.034/2022, art. 14, . i
6.9 | aplicaveis a rescisdo e as multas incidentes por descumprimento de clausulas cabut e inciso Il Negativa Autuacdo
contratuais de permanéncia minima, quando cabiveis? P )
O fornecedor encaminha por correspondéncia ou por meio eletrénico, a critério do | Decreto Federal n2 11.034/2022, art. 14, . .
6.10 . . L Negativa Autuagao
consumidor, o comprovante do pedido de cancelamento? caput e inciso IV.
7. OPGCOES DE ACESSO AO SAC — OUTROS MEIOS!?
= ~ Resposta Acdes adotadas em
Ne Questdo Fundamentagdo Legal . P . ¢ . .
irregularidade caso de irregularidades
O acesso ao SAC por outros meios é gratuito e o atendimento das demandas é sem Negativa
7.1 | ., P . & Decreto Federal n2 11.034/2022, art. 3. (analisar caso Autuacdo
Onus para o consumidor? . .
inaplicavel)
7.2 | O fornecedor garante acesso inicial ndo condicionado ao fornecimento prévio de | pecreto Federal n2 11.034/2022, art. 42, § 4. Negativa Autuacdo
dados pelo consumidor? g
7.3 | O fornecedor veicula mensagens publicitarias durante tempo de espera do | pecreto Federal n2 11.034/2022, art. 42, § 5°. Positiva Autuagio
atendimento, exceto se houver consentimento prévio do consumidor?*3
O fornecedor solicita a repeticdo da demanda do consumidor apds o registro no . =
7.4 petic P & Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 10°. Positiva Autuacao

120 agente fiscal devera descrever quais sdo os outros meios de atendimento utilizados pelo fornecedor que ndo foram abordados nas se¢des anteriores.
13 E admitida a vinculagdo de mensagem de carater informativo durante tempo de espera, desde que tratem de direitos e deveres dos consumidores ou outros canais de atendimento.
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Resposta Agles adotadas em
Ne Questdo Fundamentagdo Legal . P . ¢ . .
irregularidade caso de irregularidades
O fornecedor informa o nimero de atendimento (protocolo) por meio de registro
numeérico ou outro tipo de procedimento eletrénico, para que o consumidor possa . =
7.5 P P parag P Decreto Federal n® 11.034/2022, art. 12. Negativa Autuagdo

acompanhar todas as suas demandas registradas no(s) canal(is) eletrénico(s)
disponibilizado(s)?

O fornecedor, havendo solicitagdo, envia o histérico de suas demandas, no prazo de
7.6 | 5 (dias) corridos, contando da data da solicitagdo, por correspondéncia ou por meio | Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 12. Negativa Autuacgdo
eletronico, a critério do consumidor?

O fornecedor que disponibiliza a contratacdo de servicos por outros canais
eletrénicos permite e assegura o pedido de cancelamento de servico por estes
mesmo canais, observadas as condicGes aplicaveis a rescisdo e as multas
decorrentes de cldusulas contratuais?

Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 14,

7.7 caput e inciso I. Negativa Autuacgao

O recebimento e o processamento do pedido de cancelamento tém efeitos
P P Decreto Federal n® 11.034/2022, art. 14,

7.8 | imediatos independente do adimplemento contratual, exceto quando for . Negativa Autuacdo
‘. . caput e inciso Il.
necessario o processamento técnico da demanda?
O fornecedor assegura ao consumidor a informagdo sobre eventuais condi¢cdes
A . Ng L ¢ . , ¢ Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 14, ] .
7.9 | aplicdveis a rescisdo e as multas incidentes por descumprimento de cldusulas cabut e inciso Il Negativa Autuagdo
contratuais de permanéncia minima, quando cabiveis? P )
O fornecedor encaminha por correspondéncia ou por meio eletronico, a critério do | Decreto Federal n2 11.034/2022, art. 14, . ~
7.10 . . L Negativa Autuacgao
consumidor, o comprovante do pedido de cancelamento? caput e inciso IV.
8. ACESSO AO SAC
= o Resposta AgOes adotadas em caso
Ne¢ Questao Fundamentacgao legal . P X ¢ . R
irregularidade de irregularidade
O fornecedor garante o acesso ao SAC por meio de, no minimo, um dos canais de N
. ) i ) , ! L Decreto Federal n? 11.034/2022, art. 42, § 1°. : Autuacido
8.1 | atendimento integrado, cujo funcionamento é amplamente divulgado? / § Negativa ¢
O fornecedor disponibiliza acesso ininterrupto ao SAC em ao menos um dos canais
8.2 | disponibilizados, com atendimento vinte e quatro horas por dia e sete dias por | Decreto Federal n® 11.034/2022, art. 4°. Negativa Autuacdo
semana?




