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O consumidor esta, realmente, empoderado?




Fundacao Procon SP | 2017 | Atendimentos | 10 principais segmentos
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Entre os principais
segmentos se destacam
setores regulados
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Consumidor.gov.br | Dados de SP
Comparativo | 1° trimestre 2017 — 1° trimestre 2018

A Fundacao Procon SP ¢é a gestora da plataforma
16.106 consumidor.gov.br no estado de S&o Paulo
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Ainda ha um abismo entre atender e solucionar a
demanda.

A solucao deve estar no centro do atendimento.
Responder nao € Solucionar.
O problema solucionado no Procon — em 99% das vezes —

passou pelo SAC da empresa € nao foi atendido, pela falta
de autonomia / qualificacao ou algcada diferenciada.
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O proprio 6rgao regulador e fiscalizador percebe que o
tdo falado empoderamento e digitalizacdo do consumidor
ainda nao apresenta efetividade.

NOVAS FORMAS DE PAGAMENTO

Dificil opcio ao dinheiro vivo

BC quer incentivar meios eletronicos, mas esbarra em falta de infraestrutura e forga do hébito

GaBRIELA VALENTE, B4 Na TO
E GABRIEL MARTINS
economia@oglobo.com.br

~BRASILIA, EDEIA (GO), VALPARAISO (G0) E JAPERI- O Banco
Central (BC) quer fazer o brasileiro se desape-
gar do dinheiro vivo. Em um pafs vielento como
o Brasil, andar com notas no bolso custa caro.
Gera gastos com seguranca armada e transpor-
te para os bancos, que repassam isso para o8 jl.lA
ros cobrados nos empréstimos. Por

verno quer estimular e baratear as transax;ces
eletronicas. Mas mudar o hébite em um pafs
onde hd quem ndo saiba sequer o que é um car-
téo de débito ¢ um desafio.

As maiores barreiras sdo desinformacéo, falta
de hédbito e de infraestrutura, com a internet
precéria no interior. O foce do BC, entretanto, é
a periferia das grandes cidades, onde o apego
ao dinheiro ¢ maior, e o alto mimero de habitan-
tes pode ajudar a mudar a cultura mais facil-
mente do que nos rincées do pafs. A ideia é con-
vencer gente como a jovem cuidadora de idosos
Josilene Ferreira, de 23 anos. A cada 15 dias, de-
pois de sacolejar por uma hora na volta do tra-
balho, em Brasilia, ela chega a Valparaiso, em
Goids, e segue 0 mesmo ritual: saca todo o sald-
rio no caixa eletrénico e caminha até sua casa, &
noite, numa 4rea perigosa da cidade:

— Niio deixo nem um dia na conta — confessa.

Ela ¢ apenas mais um dos 79 milhdes de cor- | i oo 5 sk
rentistas com relacionamento bancério mini-  Violéncia. Em Japeri, caixa eletrénico fica dentro de mercado, mas néo tem a fungo saque habilitada. Por medo de assaltos, outros comerciantes retiraram equipamento
mo. Jovenila Pinto de Oliveira, de 76 anos, retira

Fonte: jornal O Globo, de 1°/abr/2018 Caderno Economia

Qualquer alteracdo na
legislacdo que tenha
reflexos nas relagdes de
consumo deve ser feita
de forma a ampliar os
direitos ja conquistados,
nao se admitindo
qualquer retrocesso.

Nio adianta diversificar
canais e investir no
digital com problemas
antigos de atendimento,
respostas padronizadas
e pouco foco na
solucgao.

Canais adequados
para atender oS
diversos perfis da
sociedade.
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O consumidor encontra dificuldades
para exercer seus direitos

Redes de varejo restringem troca
a loja onde item foi comprado

Regras tributarias dificultam operagio entre unidades e causam transtorno a clientes

e

Fonte: jornal O Globo, de 1°/abr/20'18 - CadeKno
Defesa do Consumidor

O Grupo GPA apresentou — desde o
final de 2016 — como estratégia para
melhoria na quantidade de
demandas, a possibilidade do
consumidor comprar na loja online e
receber na loja fisica como forma de
otimizar o tempo e evitar problemas
com a entrega.

No entanto, verificou-se o contrario:
disparou na 12 colocagdo no Ranking
de Reclamagbes da Fundacao
Procon SP de 2017 tendo como
principal problema a n&o entrega dos

produtos.

Qual a efetividade dos canais integrados na pratica?
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Apos 10 anos de vigéncia do Decreto 6.523/2008 os consumidores ainda
reclamam no Procon de problemas relacionados ao SAC:

ﬂ Dificuldade de cancelamento pelo SAC, sendo que tal demanda, pela
legislagcao, deve ser processada de imediato.

‘ Situacdes em que o usuario liga para os numeros € o SAC nao atende ou
demora a atender, descumprindo a regra de tempo maximo para contato
com o atendente. Além disso, a empresa pode até atender o telefonema
do consumidor no periodo previsto, mas muitas vezes ele fica esperando
ouvindo a mensagem onde informam que “todos os atendentes estao
ocupados”;

ﬂ Empresas apresentam menus de atendimento que nao possuem a opgao
de falar com o atendente, nem no menu principal, nem nos secundarios,
como determina o Decreto. Algumas vezes, o consumidor s6 tem acesso
as gravacoes com comando de voz interativo, e nao consegue resolver o

problema; GOVERNO DO ESTADO
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ﬂ A falta de poder e de capacidade técnica do profissional para resolver o
problema, o que constitui uma das principais queixas dos consumidores;

‘A veiculacao de propagandas, a revelia do usuario, enquanto ele espera
para ser atendido. Vale dizer que a norma proibe a veiculagcao de qualquer
mensagem publicitaria durante a ligacdo, sem o consentimento do
consumidor.

‘ A transferéncia do consumidor por mais de uma vez, com a necessidade
dele de explicar a situacao para o novo atendente, inclusive com a
anotacao de varios protocolos diferentes, para cada atendente. Salienta-se
que a Lei do SAC determina que o consumidor s6 pode ser transferido
uma unica vez durante a ligacdao, em no maximo 60 segundos, e 0 proximo
atendente nao pode exigir que o problema seja explicado de novo;

‘A gueda da ligacao no meio do atendimento. Vale dizer que a ligagcao nao
pode ser finalizada antes da conclusao do atendimento;
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ﬂA empresa se nega ou informa sobre a impossibilidade de envio de
transcricado de gravacao dos ultimos 90 dias, no prazo de envio de 72
horas, contrariando o que determina o Decreto;

ﬂ Situacdes em que muitas empresas até tém acesso gratuito (0800), mas
para as capitais fornece um numero com cobranca de valor de ligacao
local e ndo aceita que moradores da capital usem o 0800, contrariando,
portanto, o dispositivo que determina que as ligagdes para o SAC para
atendimento das demandas do usuario, nao podem resultar em 6nus para
o0 consumidor.

‘ O descumprimento do prazo de cinco dias uteis para que a empresa dé
uma resposta efetiva ao consumidor;
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O grande numero de reclamagdes concentrado nos servigos regulados demonstram resisténcia no

cumprimento da legislagao existente:

‘ As resolugdes das agéncias setoriais (ANEEL, ANATEL, ANAC, ANS, BACEN) que criaram regras de

atendimento, convergindo com normas do Decreto também n&o sdo cumpridas e sequer fiscalizadas;

‘ O consumidor ao reclamar apresenta as questdes relativas ao atendimento do SAC como agravante

do seu problema e ndo como o protagonista da falta de solucéo;

‘ Segmentos modernos e tecnoldgicos tem canais antigos de atendimento em seu pos venda.
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A Fundacdo Procon SP entende que qualquer modificacdo no Decreto n° 6.523/08 deve ser feita no
sentido de moderniza-lo, aprimora-lo e atualiza-lo, abrangendo também os meios de comunicagao
eletrénicos, tdo largamente difundidos como canais de interacdo entre os usuarios e os prestadores de
servigo regulados e mais, deve-se levar em consideragao a concreta implementacédo das regras do SAC
por parte dos agentes fornecedores afetados pela normatizagdo, sobretudo em relacdo a resolugao

efetiva das demandas encaminhadas por seus consumidores.

Preocupa eventual proposta de flexibilizacdo das normas que alterem pontos-chave do Decreto, como
tempo de resposta, prazo de solugcdo, tempo de espera para atendimento, indicacdo de protocolo,
obrigacdes basicas que dificilmente o consumidor aceitara ndo receber, e que trazem, apesar dos

problemas atuais, alguma seguranga para consumidores e empresas.

Defendemos a ampliacdo dos direitos ja conquistados, incluindo novas tecnologias, ndo se admitindo
qualquer retrocesso em matéria de direito do consumidor. A discussédo sobre o Decreto deve ter como

foco a atualizagao da normativa, sem restringir ou flexibilizar os direitos minimos que a norma garantiu.
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Obrigado.

Paulo Miguel
Diretor Executivo
Fundacao Procon SP
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