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A Diretoria Estatutaria da ABECS, com base no Estatuto Social da Associagao Brasileira das
Empresas de Cartdes de Crédito e Servigos (ABECS) e no Cddigo de Etica e Autorregulagao,
sanciona as regras abaixo, formalizando preceitos comuns a todas as signatarias da
Associacao, no que concerne a aplicacdao, no mercado nacional, de pisos minimos para
qualidade e agilidade no atendimento do SAC.

NORMATIVO N° 30

Disp0e sobre o nivel da qualidade do Servico de Atendimento ao Cliente — SAC, em especial

no contato com atendente.

CONSIDERANDO as finalidades institucionais da Associacao Brasileira de Empresas de
Cartao de Crédito e Servigos (Abecs), incluindo a autorregulacdo do mercado de cartdes,

para o bom funcionamento das relacdes comerciais e de negdcios no Pais;

CONSIDERANDO a Abecs como entidade representativa das empresas integrantes do

sistema operacional e juridico de meios eletrénicos de pagamento;

CONSIDERANDO a autorregulagdo da Abecs como um sistema de autodisciplina
complementar e suplementar as normas ja existentes, cujos principios fundamentais sdo:
(a) a transparéncia das relagoes; (b) o respeito e cumprimento a legislacdo vigente; (c) a
expansao sustentavel do nimero de portadores de cartdes no mercado brasileiro e de
estabelecimentos credenciados; (d) a adocdo de comportamento ético e compativel com as
boas praticas comerciais; (e) a liberdade de iniciativa, livre concorréncia e funcao social; (f)
a proibicao de praticas que infrinjam ou estejam em desacordo com o Cddigo de Protecdo
e Defesa do Consumidor e o Codigo de Etica e Autorregulacdo; e (g) o estimulo as boas

praticas de mercado;

CONSIDERANDO que o SAC - Servico de Atendimento ao Consumidor é o servico prestado
pelas Associadas da Abecs para resolucao de problemas na relacao de consumo, por meio
do recebimento, registro, instrucdo, andlise e tratamento formal e adequado de
reclamacdes, contestacbes, fornecimento de informagdes publicas e gerais sobre seus
produtos e servigos, e pedidos de suspensao e cancelamento dos produtos e servicos;
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CONSIDERANDO que o SAC tem por objetivo ser um canal especializado na solugao de

problemas dos consumidores;

RESOLVE a Diretoria Estatutaria, com fundamento no Cédigo de Etica e Autorregulacdo da
ABECS, instituir o presente Normativo, que dispde sobre o nivel da qualidade do Servico de
Atendimento ao Cliente — SAC, em especial quanto ao tempo de espera no contato com

atendente:

Art. 19, A fim de garantir a qualidade do servico prestado em seus SAC, nas hipdteses de
a opcao selecionada pelo portador ser a de contato com o atendente, as associadas adotarao
nivel de servico mensal de 80% (oitenta por cento) das demandas atendidas em até 20

(vinte) segundos, desconsiderando ligacdes abandonadas em até 5 (cinco) segundos.

Art. 29, Este Normativo entra em vigor 180 dias apos sua publicacdao, sendo, a partir de
entdo, parte integrante do Codigo de Etica e Autorregulacdo da ABECS para todos os fins

especificos.

Publicacdo: 21 de agosto de 2024
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