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NOTA DO AUTOR

As transformagbes recentes das relagdes de consumo
alteraram lugar ocupado pelo atendimento ao consumidor na
dindmica dos conflitos contemporaneos. A ampliagdo dos servigos
digitais, a automacgéo dos canais de contato, a padronizagdo de
contratos de execugdo continuada e a crescente racionalizagao
econbmica do pds-venda deslocaram o eixo do conflito para o
momento posterior a contratagdo. Nesse cenario, o Servigo de
Atendimento ao Consumidor (SAC) deixou de ser mero canal de
comunicagao para se converter em espago estratégico de gestao
de demandas, com impacto direto sobre a efetividade dos direitos
assegurados pelo Codigo de Defesa do Consumidor.

A edicdo do Decreto n. 11.034/2022 deve ser compreendida
a luz desse contexto. A substituicdo do diploma anterior ndo se
explica apenas por razbes formais, mas pela necessidade de
responder a praticas empresariais que passaram a instrumentalizar
o tempo, a fragmentagédo informacional e a burocratizagdo do
atendimento como variaveis de gestao. O novo Decreto emerge,
assim, como tentativa normativa de reequilibrar uma relagéo
marcada por assimetrias estruturais, reafirmando deveres
procedimentais, qualificando o tratamento das demandas e
reconhecendo juridicamente o atendimento ao consumidor como
espaco relevante de concretizacdo ou negacéo de direitos.

Esse movimento normativo também dialoga com uma
concepgao contemporanea de acesso a justica, compreendido ndo
apenas como acesso ao Poder Judiciario, mas como sistema
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multiportas de solugéo de conflitos. Nesse modelo, o atendimento
administrativo privado assume papel central como instancia
preliminar e qualificada de resolugdo de controvérsias, capaz de
evitar a judicializagdo desnecessaria e de oferecer respostas mais
céleres e adequadas as demandas dos consumidores. O SAC,
nesse sentido, passa a integrar a arquitetura do acesso a justica,
funcionando como espaco de filtragem, tratamento e, idealmente,
solugao efetiva dos conflitos de consumo.

Foi a partir dessa percepgao que o tema passou a ocupar
lugar central em minhas reflexbes académicas. O contato
continuado com o Direito do Consumidor, especialmente no
ambiente universitario quando lecionei a disciplina na Universidade
Estadual de Maringa (UEM), ndo produziu constatagdes empiricas
imediatas, mas permitiu o aprofundamento tedrico de inquietagées
que se tornaram cada vez mais evidentes diante das
transformagdes do mercado. O ensino funcionou como espacgo de
problematizagao critica, favorecendo a organizagéo conceitual de
questdes relacionadas ao pés-contratual, a efetividade dos direitos
e a distancia entre a normatividade protetiva e a experiéncia
concreta dos consumidores.

Essas reflexdes ganharam densidade concreta no ambito
institucional e coletivo da Comisséao de Direito do Consumidor da
OAB-Maringa, da qual passei a integrar a partir de 2022, exercendo
a funcdo de vice-presidente. Foi nesse espacgo plural de debate,
construido a partir do didlogo entre advogados, pesquisadores e
profissionais com diferentes experiéncias, que a Lei do SAC se
consolidou como objeto central de analise. As discussdes travadas
na Comissao evidenciaram, de forma consistente, que o
atendimento ao consumidor havia se tornado um dos principais
pontos de tensdo entre a légica protetiva do microssistema
consumerista e as estratégias empresariais contemporaneas de
contengao de conflitos.
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A partir dessas reflexdes coletivas consolidou-se a
compreenséo de que a Lei do SAC nao poderia ser reduzida a
condicdo de simples regulamento administrativo. Trata-se de
diploma normativo inserido no sistema de prote¢ao do consumidor,
com implicagbes juridicas, econémicas e sociais relevantes,
especialmente no que se refere a tutela do tempo, a assimetria
informacional, a qualidade do tratamento das demandas e a
prevengdo da judicializagdo desnecessaria. Essa percepgao
funcionou como ponto de inflexao tedrica e conduziu a necessidade
de uma abordagem que superasse leituras meramente
operacionais ou descritivas do Decreto.

O primeiro desdobramento desse processo foi a organizagao
da obra coletiva “SAC, Telemarketing e Direitos do Consumidor”,
publicada pela Editora Caniatti em 2024, fruto direto das reflexdes
desenvolvidas no ambito institucional da OAB-Maringa. A
experiéncia coletiva confirmou uma intuicdo fundamental que
orienta também o presente trabalho: o atendimento ao consumidor
constitui hoje um espago normativamente estruturado de disputa
por direitos, cuja analise exige uma leitura integrada entre o Cédigo
de Defesa do Consumidor, a realidade econbmica e as
transformacgdes tecnoldgicas.

Esta obra nasce como aprofundamento individual desse
percurso intelectual. O objetivo ndo é apenas comentar dispositivos
normativos, mas oferecer uma leitura sistematica e
dogmaticamente orientada da Lei do SAC, evidenciando suas
conexdes com principios estruturantes do direito do consumidor e
com problemas centrais da efetividade da tutela juridica. A andlise
aqui desenvolvida busca preencher uma lacuna ainda presente no
mercado editorial, na medida em que, apesar da centralidade do
atendimento ao consumidor na dinédmica contemporanea dos
conflitos, sdo raros os estudos dedicados a uma abordagem densa,
critica e integrada do Decreto n. 11.034/2022.
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Espero que este livro contribua para a reflexdo de
estudantes, pesquisadores, advogados, magistrados, membros do
Ministério Publico e agentes reguladores, reafirmando que a
protecdo do consumidor permanece tarefa essencial em um
mercado marcado por profundas assimetrias econdmicas,
informacionais e tecnolégicas. Mais do que um instrumento
administrativo, o Servigo de Atendimento ao Consumidor revela-se,
hoje, como espaco decisivo de afirmagédo ou negacdo de direitos,
exigindo do intérprete uma leitura atenta, critica e comprometida
com a légica protetiva que estrutura o sistema consumerista.

Boa leitura!

Umuarama-PR, 2026.

Diego Bianchi de Oliveira
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CONSIDERAGOES INICIAIS

Com a popularizagédo das linhas telefénicas na década de
90, o teleatendimento passou a ser um dos principais meios de
relacionamento das empresas com seus clientes. Desde entéo, os
servicos de call centers — telemarketings, SACs, centrais de
cobranga, helpdesks e canais de suporte técnico — cresceram
exponencialmente, pois possibilitam a realizagdo de pesquisas de
mercado, vendas, retengdo, cobrancga, suporte técnico e outros
servigos sem a necessidade de deslocamento fisico e geogréfico.

O telefone, enquanto inovagdo tecnoldgica aplicada a
atividade empresarial, foi inicialmente apresentado como uma
solugado capaz de aprimorar o relacionamento com o consumidor,
despertando expectativas legitimas quanto a facilitacdo do acesso
direto as empresas, a obtencdo célere de informacbes e a
resolucao eficiente de demandas. Todavia, ao longo do tempo, o
atendimento telefénico prestado por meio dos sistemas de call
center passou a revelar uma série de disfungdes que frustram
essas expectativas e comprometem a qualidade da relagdo de
consumo.

Nao ¢é incomum que o consumidor, ao buscar
esclarecimentos ou a solugdo de um problema, seja submetido a
experiéncias marcadas por excessiva burocratizagao e ineficiéncia.
Frases padronizadas como “estarei transferindo a ligagéo para o
setor responsavel”, “ndo desligue, sua ligagdo é muito importante
para nés”, ou menus interminaveis que exigem a selegdo sucessiva
de opcgoes: “para produtos, digite 1; para servigos, digite 2; para
assisténcia técnica, digite 3; para reclamacgdes, elogios ou
sugestdes, digite 4; para falar com um atendente, digite 57;
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tornaram-se simbolos de um atendimento que, longe de solucionar,
frequentemente prolonga ou agrava o problema do consumidor.
Soma-se a isso a recorrente mensagem de indisponibilidade de
atendentes, que impde longos periodos de espera e, muitas vezes,
a necessidade de multiplos contatos para tratar da mesma
demanda.

Aquilo que poderia representar uma oportunidade
estratégica de fortalecimento da confiancga e fidelizagdo do cliente-
consumidor acaba, nado raras vezes, convertendo-se em fator de
desgaste da imagem institucional da empresa. Filas de espera
excessivas, trilhas sonoras repetitivas e enfadonhas, atendimentos
impessoais e a auséncia de observancia as regras minimas de
cordialidade e atengédo contribuem para um cenario no qual, a
medida que as falhas no servigo se acumulam, a paciéncia do
consumidor se esgota.

Diante desse quadro de reiterado descaso, o atendimento
telefénico deixou de ser uma preocupacgao exclusiva da Ciéncia da
Administracdo e passou a ocupar espago relevante no campo
juridico, especialmente no &mbito da tutela do consumidor. Foi
nesse contexto que, apos quase duas décadas de vigéncia do
Cdédigo de Defesa do Consumidor, entrou em vigor, em dezembro
de 2008, o Decreto n. 6.523, com o objetivo de estabelecer regras
gerais para o funcionamento dos Servigos de Atendimento ao
Consumidor (SAC) prestados por meio de call centers.

O referido diploma normativo, popularmente conhecido
como “Lei do SAC”, “nasceu para mudar esse cenario e regular os
niveis de servico e disponibilidade das empresas para o
atendimento de seus consumidores via canais telefonicos™.

' MEIR, Roberto; DOMENEGHETTI, Daniel. Feitas para o cliente: as
verdadeiras licdes de mais de 50 empresas feitas para vencer e durar no Brasil.
Rio de Janeiro: Alta Books, 2016, p. 65.
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Segundo Ricardo Rodrigues Gama?, o decreto tinha por finalidade
“impor mecanismos que pudessem resolver as solicitagbes dos
consumidores mal informados sobre o produto ou servigo, ou
mesmo aos insatisfeitos ou lesados”.

Entretanto, com o avango das tecnologias digitais e a
transformagao dos habitos de consumo, o texto normativo passou
a revelar sinais evidentes de defasagem. Em 2017, conforme
relatam Leticia Micheletti Demundo Pesani e Luciana Guimaraes
Betenson3, a Senacon — Secretaria Nacional do Consumidor,
ligada ao Ministério da Justi¢ca e Seguranga Publica — organizou um
grupo de estudos* com o objetivo de revisitar o referido decreto, ja
que o texto legal ja se mostrava obsoleto frente as novas
exigéncias dos consumidores e das empresas reguladas. Apos
alguns anos de debate, em junho de 2022 foi enfim sancionado e
publicado o Decreto n. 11.034/22, revogando o decreto anterior e
estabelecendo a novas diretrizes e normas sobre o servigo de
atendimento ao consumidor.

Apesar da intencdo declarada de eliminar ou ao menos
reduzir significativamente as reclamagdes relacionadas aos
servicos de atendimento telefénico, a experiéncia pratica
demonstra que, mesmo apds mais de uma década da edicdo do
primeiro decreto e da posterior atualizagdo normativa, os avangos
concretos ainda sao limitados. Persistem falhas estruturais nos
sistemas de atendimento, bem como o descumprimento parcial ou
integral das obrigacdes legais por parte de muitas empresas, o que

2 GAMA, Ricardo Rodrigues. SAC — Servigo de Atendimento ao Consumidor &
CDC - Cédigo de Defesa do Consumidor. Campinas: Russel Editores, 2009,
p. 18-19.

3 PESANI, Leticia Micheletti; BETESON, Luciana Guimaraes. Nova lei SAC:
Principais alteracdes e suas motivacdes. Migalhas, 2022. Disponivel em:
<https://www.migalhas.com.br/depeso/367724/nova-lei-sac-principais-
alteracoes-e-suas-motivacoes>. Acesso em: 05 ago. 2022.

4 Segundo as referidas autoras, nova proposta de lei contou com a participagéo
de representantes dos consumidores, empresas e orgaos de defesa do
consumidor atuantes no Brasil.
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revela a necessidade de uma analise critica sobre a efetividade da
chamada “Lei do SAC” e sobre 0s mecanismos juridicos
disponiveis para a protecdo do consumidor nesse contexto.

E justamente diante desse cenario de permanéncia das
falhas estruturais, apesar da sucessao de diplomas normativos,
que se impde uma leitura mais atenta e sistematica do Decreto n.
11.034/2022. A simples atualizagdo formal do regime juridico do
Servigo de Atendimento ao Consumidor nao se revela suficiente se
nao for acompanhada de uma compreensdo adequada de seus
fundamentos, de sua insergdo no microssistema consumerista e de
suas reais potencialidades como instrumento de efetivacdo de
direitos. A norma exige interpretacéo que va além da literalidade de
seus dispositivos, considerando o contexto econdmico, tecnolégico
e institucional no qual se insere.

E nesse sentido que a presente obra se propde a comentar
o Decreto n. 11.034/2022, oferecendo uma analise juridica critica
de seus dispositivos a luz do Cédigo de Defesa do Consumidor,
dos principios que estruturam a tutela consumerista e dos desafios
contemporéneos do atendimento ao consumidor. Mais do que um
manual operacional, busca-se compreender o Servigo de
Atendimento ao Consumidor como espago normativamente
relevante de tratamento de conflitos, de protegdo do tempo do
consumidor e de prevencdo da judicializacdo desnecessaria,
contribuindo para o amadurecimento doutrinario e para a
qualificagdo da aplicagéo pratica da chamada “Lei do SAC”.



CAPITULO | - DISPOSIGOES GERAIS

As disposigbes gerais de uma lei sdo clausulas introdutérias
que estabelecem as orientagbes fundamentais e diretrizes
aplicaveis a norma como um todo, abrangendo definigées, escopo
de aplicacéo e objetivos gerais. Essas disposigdes servem como
base para a compreensdo das normas especificas previstas ao
longo da legislagao. No caso da Lei do SAC (Decreto n. 11.034/22),
as disposi¢cbes gerais estao dispostas nos arts. 1° e 2°, onde sao
apresentados o conceito de SAC, seus objetivos, as sujei¢cdes e
finalidades, além de delimitar o ambito de aplicagdo do Decreto.

Art. 1° - Objetivos e ambito de aplicagao da “Lei do
SAC”

Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei n°® 8.078, de 11 de setembro
de 1990 - Cddigo de Defesa do Consumidor, para estabelecer
diretrizes e normas sobre o Servigco de Atendimento ao Consumidor
- SAC, no ambito dos fornecedores dos servigos regulados pelo
Poder Executivo federal, com vistas a garantir o direito do
consumidor:

| - a obtengdo de informacdo adequada sobre os servigos
contratados; e

Il - ao tratamento de suas demandas.

Paragrafo unico. Para fins do disposto neste Decreto, os 6rgdos ou
as entidades reguladoras considerardo o porte do fornecedor do
servigo regulado.

Registre-se inicialmente que os Servigos de Atendimento ao
Consumidor, uma vez implementados de forma eficaz,
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materializam o principio da harmonia — previsto no art. 4°, inciso |V,
do Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC) — ao possibilitar ndo
apenas reclamagdes sobre produtos ou servigos, mas também
sugestbes de melhorias na prestacdo desses servigos. Quando
levadas a sério pelos fornecedores, tais sugestdes contribuem para
fidelizar clientes, ampliar a confianga e harmonizar as relages de
consumob.

Conforme bem pondera José Augusto Peres Filho®, “as
relacdes de consumo devem surgir como fruto da harmonia de
interesses (concordancia), transcorrer de modo a beneficiar ambas
as partes (simetria), que auferirdo as vantagens previamente
estabelecidas para elas (paridade)’. Assim, a implementagéo do
SAC, respeitando as normas que o regem, conduz ao equilibrio e
ao bom relacionamento entre fornecedores e consumidores.

De maneira geral, o Decreto n. 11.034/2022 busca fixar
regras para os Servigos de Atendimento ao Consumidor, tornando-
os mais eficientes. Afinal, deixar de dar efetividade ao SAC dentro
dos parametros estabelecidos pela norma seria desvirtua-lo de sua
finalidade e inviabilizar os beneficios pretendidos.

Inicialmente, observa-se que o decreto se aplica apenas aos
setores regulados pelo Poder Executivo Federal (caput do art. 1°,
Decreto n. 11.034/2022), nao abrangendo todos os Servigos de
Atendimento ao Consumidor. Contudo, nada impede que as
normas nele estabelecidas sejam utilizadas como referéncia de
boas praticas em outros setores. Estao obrigatoriamente sujeitas
ao decreto empresas de setores como distribuicdo de energia
elétrica, telefonia e internet, TV por assinatura, bancos,

5 THEODORO JUNIOR, Humberto. Direitos do Consumidor. 9. ed. Rio de
Janeiro: Forense, 2017, p. 50.

8 PERES FILHO, José Augusto. Direito do consumidor. 2. ed. Rio de Janeiro:
Método, 2022, p. 70.



