Procon-MG multa operadora Claro por
irregularidades no SAC

O Procon-MG, érgao do Ministério Publico de Minas Gerais (MPMG), multou a operadora Claro em
R$ 4.164.225,25 por irregularidades constatadas no Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC)
da empresa.

A instauracao do procedimento foi provocada pela reclamacao de uma consumidora que procurou a
Ouvidoria do Ministério Publico de Minas Gerais para relatar dificuldades para cancelar a prestagao
de um servigo por meio SAC da operadora.

A fiscalizacdo feita pelo 6rgao de defesa do consumidor confirmou a dentncia e constatou que o SAC
da Claro nao disponibilizava, no primeiro menu eletronico, as opgdes de acesso ao atendente,
reclamacgoes e rescisao do contrato. A ligagao s6 era transferida para um atendente se o consumidor
aceitasse fornecer dados pessoais. Além disso, os fiscais identificaram que a operadora encerrava a
ligacao antes da conclusdo do atendimento e nao retornava o contato com o cliente. Tais condutas
estdao em desconformidade com o CDC, Decreto Federal 6.523/2009 (Decreto do SAC) e Resolugao
Anatel 632/2014.

Centenas de reclamacoes semelhantes foram registradas no Procon-MG e nas plataformas
"consumidor.gov" e "Reclame Aqui".

Foi oferecida a operadora a oportunidade de firmar um Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) e
uma Transacao Administrativa (TA). Diante da recusa e sendo claras as condutas infrativas, restou
ao Procon-MG sancionar a empresa, conforme prevé o artigo 56 do Cédigo de Defesa do
Consumidor. A operadora Claro pode recorrer.
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