1. SAC

O SAC - Servico de Apoio ao Consumidor -, conforme disciplinado no De-
creto 6523/08, é o servigo prestado pelos fornecedores, pela via telefénica,
para resolucdo de problemas na relagdo de consumo, por meio do forneci-
mento de informacdes publicas e gerais sobre seus produtos e servicos, do
recebimento de reclamacées e de pedidos de cancelamento de produtos e
servicos que a instituicao disponibilize, também, por telefone.

Informacoes de carater particular, que envolvam identificacdo detalhada do
consumidor, por razdes de preservacao de sigilo de dados (tais como saldos
bancarios, por exemplo), ndo estdo contempladas nesse conceito e conti-
nuarao a ser fornecidas normalmente pelos canais habituais de negdcios
entre os consumidores e suas Instituicoes.




1.1. O QUE E O SAC E PARA QUE UTILIZA-LO

Quando devo utilizar o SAC?

Ao SAC vocé devera recorrer sempre que estiver buscando a solugao de
algum problema que vocé tenha no relacionamento com a instituicao fi-
nanceira, para fazer reclamacdes, solicitar cancelamento de produtos ou
servicos ou, ainda, para solicitar informacoes publicas e gerais sobre os
produtos e servicos ofertados pela instituicdo.

1.2. COMO ACESSAR

Como obter os numeros de SAC da instituicao
financeira com a qual tenho relacionamento?

Os numeros dos SACs das instituicdes financeiras sdo divulgados em suas
agéncias, em seus sites da Internet e, progressivamente, em outros mate-
riais impressos entregues ao consumidor. O acesso aos SACs ocorre me-
diante linhas DDG (0800), 24 horas por dia, 7 dias por semana. Os nimeros
dos SACs e dos demais canais de relacionamento dos bancos estao dispo-
niveis também no site da FEBRABAN.

Ha um unico nimero 0800 para resolucdo de problemas relativos
a todos os negdcios fornecidos pela instituicdo financeira?

Algumas instituicoes possuem um unico 0800 para acesso ao SAC de todos
0s seus produtos e servicos, outras disponibilizam mais de um ndmero, em
funcao de cada negdcio (banco, cartdes de crédito, seguradora etc.), mas
sempre por meio de linhas DDG (0800) com acesso gratuito, 24 horas por
dia, 7 dias por semana.




1.3. PROCEDIMENTOS

Como serei atendido, ao ligar para o SAC?

Ao acessar o SAC de sua instituicdo financeira, vocé podera ser atendi-
do por um sistema eletrénico, que Ihe garantird as opcdes de fazer recla-
macoes, registrar pedidos de cancelamento e de manter contato com um
atendente para solicitar informacoes gerais.

Ao optar pela acdo adequada, vocé serd direcionado a um atendente espe-
cializado para falar sobre o assunto da sua escolha, agilizando seu atendi-
mento e tornando mais rapida a solucdo de sua demanda.

Caso vocé ndo escolha nenhuma das opcdes, vocé sera atendido, em al-
guns momentos, por um dos profissionais do SAC.

Eu deverei necessariamente me identificar
para falar com um atendente?

Nao. O acesso inicial ao atendente ndo estard condicionado a qualquer
identificacdo prévia. Por razdes de seguranca e agilidade no atendimento
eletronico, alguns dados poderdo ser solicitados, de forma opcional. De-
pendendo da natureza de sua demanda, como, por exemplo, para pedir
o cancelamento de um produto, o fornecimento de algumas informacoes
sera indispensavel para que o atendimento possa ser concluido.

O que acontecera se eu ligar indevidamente para o SAC (Por
exemplo, se eu quiser realizar alguma operacao financeira. Ou
quando ha um nimero especifico para o produto a que me refiro)?

Os atendentes informarao a vocé como proceder para acessar o canal cor-
reto para obter o servico desejado.



Os pedidos de cancelamento serdao acatados imediatamente?

Sim. O SAC recebera e processara pedidos de cancelamento relativos a
todos os produtos e servicos que a instituicao financeira oferte, também,
por telefone. Vocé receberd um numero de protocolo, registrando essa
demanda. Para os demais produtos e servicos, vocé serd orientado sobre
como proceder, caso a caso (como, por exemplo, na hipétese de um pe-
dido de encerramento de conta-corrente, que necessariamente requer
sua assinatura).

A instituicdo financeira fornecera um nimero de protocolo
de atendimento para todas as minhas demandas?

Para cada demanda que possa gerar um acompanhamento posterior (qual-
quer reclamacao ou pedido de cancelamento, por exemplo), vocé recebera
um protocolo numérico, a ser fornecido pelo atendente. Caso o contato
com o SAC seja feito para solicitacdo de simples informacoes, cujo atendi-
mento seja imediato, vocé sera orientado no menu eletrénico a solicitar o
protocolo ao atendente, caso o deseje.

A instituicao financeira disponibilizara, caso eu necessite,
comprovantes ou contetido de gravacées telefonicas?

Sim. O SAC do seu banco mantera gravacdes durante noventa dias, a partir
de suas realizacdes e registros eletronicos e seus histéricos durante dois
anos, relativamente a todas as demandas recebidas a partir da entrada em
vigor do Decreto 6.523/2008.




1.4. PRAZOS PARA ATENDIMENTO

Em quanto tempo deverei ser atendido
quando ligar para o SAC do banco?

O tempo maximo para o contato direto com o atendente, a partir do mo-
mento em que vocé selecionar essa opgdo, serd de até 45 (quarenta e
cinco) segundos.

Nas segundas-feiras, nos dias que antecedem e sucedem os feriados e no
5° dia Util de cada més, esse prazo sera de até 90 (noventa) segundos.

Em quanto tempo a instituicdo financeira devera resolver meu
problema ou dar uma resposta conclusiva ao meu pedido?

Para o que nao puder ser resolvido de imediato, a instituicdo financeira
terd prazo de 5 dias Uteis para promover essa solucdo. Nao sendo possivel
atendé-lo nesse prazo, a instituicdo lhe informara sobre essa impossibili-
dade, dando a vocé uma estimativa do prazo necessario e buscando junto
com vocé uma solucao proviséria para sua demanda.

Nos casos em gque o cumprimento deste prazo ndo dependa exclusivamen-
te da instituicdo e/ou de terceiros sob sua responsabilidade (como nos ca-
SOS em que seja necessaria a liberacdo de algum documento por um érgao
publico, por exemplo), vocé serd informado, até o quinto dia Util ou ainda
no primeiro contato, de forma fundamentada, quanto ao prazo necessario,
e, da mesma maneira, a instituicdo buscard uma solucdo proviséria para
sua demanda, sempre que possivel.



2. SERVICOS PRESTADOS PELOS
CANAIS DE RELACIONAMENTO
POR TELEFONE

2.1. CANAIS TELEFONICOS

O que muda em relacao aos outros canais
de servicos prestados por telefone?

Para a realizacao de transacbes, consultas e consultorias, os canais atuais
continuarao operando normalmente e realizando todas as opera¢des que
hoje ja realizam. O que muda, agora, é que apenas o SAC da instituicao
financeira que vocé utiliza passa a ser regulamentado por uma norma es-
pecifica — o Decreto 6.523/08.

2.2. SERVICOS PRESTADOS

Ha mudancas nos servigos prestados atualmente?

Os servicos, operacoes e informacgdes permanecem disponiveis exatamente
como vocé utiliza hoje, sem qualquer alteracdo. Quaisquer operacdes ou
informacoes relacionadas a execucao regular de suas contratacoes continu-
am disponiveis em seus canais habituais de contato com a instituicao.

Por exemplo, servicos como os de consultas de saldo, extratos, pedidos de
transferéncia de valores, pagamentos, aplicacdes etc., continuardo sendo
fornecidos normalmente pelo canal que vocé ja utiliza hoje.




(1) 2.3. PRINCIPAIS DIFERENCAS ENTRE
"BANCO POR TELEFONE" E SAC

BANCO POR TELEFONE




3. OUVIDORIAS

As Ouvidorias sao as areas encarregadas de representar os consumidores,
seus pontos de vista e seus interesses, dentro da cada instituicdo.

De acordo com a Resolucdo 3.477/2007 do Conselho Monetario Nacional,
as Ouvidorias de instituicoes financeiras deverdo atuar como mediadoras
de conflitos entre o banco e os consumidores de seus servicos e produtos
como Ultima instancia, além de promover a troca de informacdes com Or-
gaos de Defesa do Consumidor e Reguladores.

Quando deverei recorrer a Ouvidoria?

Vocé deverd acessar a Ouvidoria da instituicdo sempre que o atendimento
prestado pelos demais canais nado tiver sido satisfatério ou que nao tenha
sido apresentada solucao no prazo previsto. Para tanto, as Ouvidorias po-
derdo, em certos casos, solicitar comprovacao da prévia passagem pelos
primeiros canais de atendimento.




