Requerimento nº 2943, de 2017
Requeremos, nos termos do artigo 13, § 2º, da Constituição do Estado de São Paulo e dos artigos 34 e seguintes da XIV Consolidação do Regimento Interno, a constituição de uma Comissão Parlamentar de Inquérito, composta por 09 (nove) Deputados ou Deputadas, com a finalidade de, no prazo de 120 (cento e vinte) dias, investigar os SACs – Serviços de Atendimento do Consumidor, e a efetividade da solução de dúvidas ou conflitos para o consumidor, bem como a excessiva presença de atendimento eletrônico e a quase absoluta ausência de atendimento presencial.
Segundo as informações constantes no site do PROCON, na hora de oferecer um produto ou serviço no mercado de consumo, geralmente as empresas apresentam um ótimo atendimento, com funcionários atenciosos e empenhados em fazer a venda. No entanto, caso o consumidor precise entrar em contato com o SAC (Serviço de Atendimento ao Consumidor) para fazer uma reclamação, um cancelamento ou solicitar uma informação, dificilmente será tratado com a mesma atenção.
As empresas de televisão por assinatura, planos de saúde, aviação civil, seguradoras, bancos, financeiras, operadoras de cartões de crédito, consórcios, entre outros no mais das vezes submetem o consumidor a uma infinidade de gravações antes de que o mesmo consiga apresentar uma reclamação ou sanar uma dúvida. O atendimento presencial, mesmo que por telefone, está cada vez mais escasso.
Quase inexistem postos de atendimento presencial para apresentação de queixas, o que, aliás, na maioria das vezes em que é teclada referida opção, a linha cai e o consumidor é forçado a reiniciar todo o processo. Muitos sabem o quanto é custoso o cancelamento de uma assinatura ou cartão de crédito. A devolução de produto adquirido através de comércio eletrônico é praticamente impossível. Nestas ocasiões a espera anunciada pela máquina que os atende se estende por dezenas de minutos.
Justifica-se, assim, a urgente constituição da citada Comissão Parlamentar de Inquérito (CPI) para investigar e analisar, e buscar soluções para a questão do atendimento através do SAC - Serviço de Atendimento ao Consumidor, e assim contribuir para a busca da solução da solução doas problemas identificados, sugerindo programas e políticas voltadas para este mister.
Sala das Sessões, em 20/12/2017.
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