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For mas alter nativas de solucao de conflito e compliance consumerista

Sabe-se que o processo judicial per se ndo implica efetivo acesso a Justica[1]. Assim, alternative
dispute resolutions (ADR) [2] vém ganhando forga e sendo implementadas e encorajadas nos mais
diversos ordenamentos iuridicos: a mediagéo e a conciliagdo sdo incentivadas dentro dos sistemas legais

— valorizada e reconhecida dentro das universidades [3].

58

A adocéo de formas alternativas de resolucéo de conflito traz maiores

vantagens a empresa na medida em que impede a formagéo de um litigio judicial, mais custoso e
demorado [4]. Além disso, sGo uma contribuic¢do significativa na accountability, na transparéncia e na
governanca de uma organizacdo empresarial em razéo da reconciliagdo das partes (como na conciliag&o)
e obtencéo de um resultado rgpido [5], e, portanto, interessam a adog¢&o de um programa de compliance
. Damesma forma que também a adocdo desse programa serve aos interesses de entidades que
provenham essas formas alternativas de resolugdo de conflitos [6].

O compliance consumerista busca reduzir o nimero de sancdes e aimplementacdo de condutas de
acordo com as normas consumeristas a serem implantadas pela empresa [ 7]. Essa area busca arrefecer
riscos no que tange eventuais sancdes administrativas e litigios judiciais, como também fortalecer o
vinculo formado com o consumidor, fidelizando o publico alvo ao formar uma relacdo de credibilidade
[8]. As préticas abusivas devem ser eliminadas por interesse de todos os agentes econdmicos:. o Estado,
os fornecedores e os consumidores. Assim, representa uma responsabilidade compartilhada entre todos
0s agentes pela criagdo de um mercado ético [9]. Ele se manifestara no agir da empresa no momento do
atendimento, da of erta, na forma de realizar respostas para os 6rgéaos fiscalizatorios como o Procon, na
suaimagem publica, aém de um bom atendimento ao consumidor por meio de Servico de Atendimento
ao Consumidor (SAC) e ouvidoria.
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No Brasil, a Politica Nacional das Relacdes de Consumo e o0 Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
formulam a base de uma estrutura que confere ao poder publico a oportunidade de agir pela protecéo do
consumidor [10], o que se manifesta através de diversas entidades civis, promotorias e delegacias
especializadas, entre outras. Faz parte dessa politica a atribui¢c&o aos Procons e 0 exercicio do poder de
policia administrativa, buscando a prevencao de violagbes contra o consumidor, a fiscalizagdo dos atos e
a punicdo de infratores econdmicos, sendo notével que as condutas preventivas apresentam maior
efetividade que as agbes punitivas pecuniarias [11]. O proprio CDC traz em seu artigo 4°, inciso V, 0
incentivo acriacéo de formas eficientes de controle de qualidade e seguranca, além de incentivos a
resolucao de conflitos por meios alternativos.

Observa-se que a massiva quantidade de acdes ingressas nos Tribunais de Justica versa sobre o Direito
do Consumidor, dos quais apenas dez empresas concentram metade dos processos, a sua maioria bancos
etelefonicas[12]. A maior parte das grandes empresas do mercado brasileiro possuem planos de
compliance; estariam estas falhando em prever uma forma de compliance consumerista, acarretando no
incremento de buscas de reparo por parte do consumidor no Poder Judiciério?

Em andlise dos programas de integridade, manuais de regras, procedimentos e controles internos de
grandes empresas que realizam o comércio business to consumer (B2C), se verificou que nenhuma
trouxe qual quer previsao sobre como deve realizar o tratamento junto ao consumidor, apesar de ter
extenso regramento sobre comportamento em combate a corrupgéo, fraude e lavagem de dinheiro [13]

. Jaem outros paises, por exemplo, a adaptacdo ao compliance consumerista é of ertada como servico por
empresas de auditoriacomo a KPMG [14] e aPwC [15] no mercado financeiro estadunidense.

Em um processo de sustentabilidade institucional, a ouvidoria, o compliance e a auditoriainterna se
transformam em instrumentos que, empregadas em conjunto, fomentam o desenvolvimento alongo
prazo dainstituicdo [16]. A auditoriainternarealizaa avaliagéo da eficacia da gestéo dos processos de
governanca adotados pela empresa, identificando vetores em desalinho; o compliance busca a gestdo de
riscos como os de sangdes legais, financeiros, reputacionais, e providencia com a adocéo de
procedimentos que asseguram a organizacao sua conformidade com normas internas e externas, tudo
visando aum agir ndo so legal, como também ético; e, por fim, a ouvidoria constitui uma protagonista
como canal de comunicacdo direto e eficiente, mediando as relaces entre os consumidores e
organizacoes.

Quando todos os setores dentro de uma organizagdo estdo voltados ao consumidor e esse esté no centro
do negdcio (customer centric), atendéncia é a reducéo de reclamagdes nos 0rgaos de defesa dos
consumidores e a sua fidelizacao.

Os fornecedores que adotam pequenas mudangas no processo de resposta as reclamagdes, natural mente
reduzem os processos judiciais e administrativos. E, acima de tudo, contribuem para a politica nacional
de relagGes de consumo [17].
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