MINUTA DE PORTARIA N. , DE 10 DE OUTUBRO DE 2008.

Estabelece o tempo méximo para o contato direto
com o atendente e o horario de funcionamento no
Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC

O MINISTRO DE ESTADO DA JUSTICA, no uso de suashaticbes, considerando o
disposto no art. 4°, § 4°, e art. 5° do Decre@®523, de 31 de julho de 2008,

Considerando a necessidade de regulamentar o Decrét523, que dispds sobre a forma
de prestagdo do servico de atendimento ao consumiBAC;

Considerando que os principios da transparéncigfidé&ncia, do equilibrio e da boa-fé
nas relagdes de consumo orientam a prestagao magseublicos regulados;

Considerando que o servico de atendimento ao codsurmdeve ser dimensionado com
fundamento na previsdo de chamadas para garaatiéindimento, que deve ser prestado de
forma adequada,;

Considerando a vulnerabilidade do consumidor ecagsidade de resguardar, na analise
das excec¢les da presente Portaria, a interpreteg@davoravel ao consumidor;

Considerando que a comprovacao das excecOes e omgpacto na capacidade de
atendimento do SAC constituem 6nus dos prestaderssrvicos regulados previstos nesta
Portaria;

RESOLVE:

Art. 1° O tempo maximo para o contatetd com o atendente, quando essa opcao
for selecionada pelo consumidor, sera de até 6€s€mén) segundos, ressalvadas as
hipoteses especificadas nesta Portaria.

81° Nos servicos financeiros, o tempaximo para o contato direto com o
atendente serd de até 45 (quarenta e cinco) seguNds segundas-feiras, nos dias que
antecedem e sucedem os feriados e no 5° dia (ddke més o referido prazo maximo sera
de até 90 (noventa) segundos.

§2° Nos servicos de energia elétrica, o tempo méaxiara p contato direto com o
atendente somente poderd ultrapassar o estabelezidaput, nos casos de atendimentos
emergenciais de abrangéncia sistémica, assim @adms aqueles que, por sua préopria
natureza, impliquem a interrup¢céo do fornecimem@gergia elétrica a um grande nimero
de consumidores, ocasionando elevada concentragéuathadas, nos termos de regulacéo
setorial.



Art. 2° Os prazos fixados nesta paatardio excluem outros mais benéficos ao
consumidor, decorrentes de regulamentacdes e tmBitde concessao, observado o
disposto no artigo 21 do Decreto n. 6.523/08.

Art. 3° O SAC estaréa disponivel, infni@tamente, durante vinte e quatro horas por
dia e sete dias por semana.

§ 1° Podera haver interrupgéo do acesso ao SACdquarservigco ofertado nao
estiver disponivel para fruicdo ou contratacéotevan quatro horas por dia e sete dias por
semana, nos termos da regulamentacgéo setorialgem vi

§2° Excetua-se do disposto no caput do preseng®,ant SAC destinado ao servico
de transporte aéreo ndo regular de passageiros atendimento de até cinquenta mil
assinantes de servicos de televisdo por assinatuja, disponibilidade sera fixada na
regulacado setorial.

Art. 4° Esta Portaria entrara em vigor 1° de dezembro de 2008.

TARSO GENRO



