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Como o customer experience pode ajudar o compliance

O compliance consumerista funciona como um instrumento de governanca e administracéo capaz de
identificar riscos e criar procedimentos e mecanismos que visem a erradicacao de praticas que possam

-
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A identificacéo de tais riscos ndo é tarefa simples, especialmente

considerando-se a alta complexidade da cadeia produtiva e a quantidade de sujeitos envolvidos desde a
concepcao do produto, extracdo da matéria-prima, fabricagdo, desenvolvimento e montagem, até a
colocagao no mercado de consumo e entrega ao destinatario final. No caso da prestagéo de servigos, da
mesma forma, sdo inimeras as etapas desde a elaboracdo do contrato, precificacdo e execucao até a
efetiva conclusio do servico.

A crescente utilizag8o do comeércio eletrénico, impulsionada pela pandemia de Covid-19, iguamente
evidenciou a necessidade de enderecamento de desafios importantes que surgiram nas relagoes de
consumo, e aspectos como distribuicdo e logistica de entregas, controle de estogque, cancelamento de
compras, trocas e devolucdes, entre outros, precisaram ser modificados ou aperfeicoados de forma
répida e eficaz.

Assim, embora extremamente rel evante e imprescindivel, ndo € suficiente apenas o conhecimento
juridico arespeito da aplicacéo e interpretacéo das normas, bem como da atuacéo dos agentes
fiscalizadores de seu cumprimento, como Procons, Ministérios Publicos e Secretaria Nacional do
Consumidor (Senacon). Se faz necessario, aém disso, um amplo conhecimento do negoécio e das
constantes alteragcGes de mercado para que seja possivel identificar riscos e elaborar procedimentos
internos de prevencao e correcdo de atuacdes desconformes no cendrio corporativo.

Nesse sentido, a &rea de CX (customer experience) possui mecanismos gque podem ser Uteis na
identificacdo de problemas que podem, eventualmente, vir a ocorrer, a despeito da existéncia de Codigos
de Etica e Conduta, de politicas e diretrizes organizacionais internas e de processos de auditoria e
controle.

Métricas que so utilizadas para aferir e avaliar a satisfagdo do cliente podem, ao fim e ao cabo,
contribuir para ainvestigacdo de possiveis falhas antes mesmo que elas sgjam objeto de ajuizamento de
acoes judiciaisindividuais e/ou coletivas e de aplicacdes de sangdes pel os 0rgdos de protecdo e defesa
do consumidor.
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Ora, os clientes/consumidores, por serem os destinatérios finais dos produtos e servicos, sdo 0s que mais
rapidamente poderdo detectar questdes que possam ter passado despercebidas pelo fornecedor, de forma
involuntéria, e que constituem irregularidades. Assim, por que ndo utilizar ferramentas ja consolidadas
na esfera de satisfacéo do cliente também para controle e supervisionamento de préticas juridicamente
desconformes?

Uma dessas ferramentas de customer experience € o NPS (Net Promoter Score). Criado pelo norte-
americano Frederick Reichheld e apresentado em um artigo da Harvard Business Review, em 2003, essa
meétrica visa medir a satisfacdo de um cliente com base na seguinte pergunta: "Em uma escala de 0 a 10,
0 quanto vocé indicaria nossa empresa para um amigo ou conhecido?" [2]

Através das notas, 0 autor classificou os consumidores em (1) detratores (ou depreciadores), que
atribuiram nota de 0 a 6 aresposta; (2) neutros, que atribuiram notas 7 e 8; e (3) promotores, que
atribuiram notas 9 e 10.

Os detratores sao agueles clientes que ndo estdo satisfeitos e que poderdo, inclusive, migrar para
empresas concorrentes, a depender da proximidade danota O ou 6 conferida.

Ja os consumidores neutros ndo podem ser considerados insatisfeitos, mas também ndo sdo leais. Eles
provavel mente possuem alguma sugestdo de melhoria, o que n&o significa que desgiem ou pensem em
abandonar a marca— mas a situag&o pode se alterar caso passem por alguma experiéncia negativa junto
aempresa ou caso percebam vantagens ha concorréncia.

Por outro lado, os clientes promotores sdo agueles que recomendariam a empresa a sua rede de contatos
(dai 0 nome net promoter). Esses consumidores identificam-se fortemente com os produtos/servicos da
marca e também com seus valores e posicionamento de mercado, de modo que dificilmente trocariam a
empresa por outra. S0 eles os responsaveis pelo famoso "marketing boca a boca" (ou buzz marketing).

Outra conhecida ferramentade CX € 0 CSAT (Consumer Satisfaction), que normalmente é utilizado
logo ap6s uma interacdo, como um atendimento ao cliente por meio do SAC, apds a entrega de produtos,
arespeito da qualidade do servigo, por exemplo, em que também podem ser atribuidas notas de 0 a10 [3]

Asduas métricas, NPS e CSAT, valereferir, ndo se excluem, sendo complementares umaaoutra. O
NPS, de modo geral, tende a ser mais abrangente e envolve aimagem e percepcao da empresa como um
todo, ao passo que 0 CSAT possui maior aplicagdo a questdes pontuais e especificas [4].

ApoGs a pergunta relativa a probabilidade de indicagdo da empresa a um conhecido ou a satisfacdo quanto
a determinada questdo, € comum que uma segunda pergunta solicite o motivo da nota atribuida pelo
consumidor. A segunda resposta costuma ser opcional, mas complementa a pesquisae € crucia para
permitir a adocéo de medidas aptas a alterar ou adaptar procedimentos visando o aumento do nivel de
satisfagdo dos consumidores — e que pode ser usado também para investigacéo e resolucdo de situactes
gue estejam em desacordo com as normas consumeristas vigentes.
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A titulo meramente hipotético, cita-se a existéncia de um nimero excessivo de reclamacdes de
consumidores sobre 0 tamanho de determinado produto descrito no site, que ndo corresponde as
dimensdes reais verificadas quando da entrega e recebimento pelo cliente. A quantidade de reclamagdes
sobre 0 mesmo tema e a nota conferida a experiéncia de compra pelo consumidor podem ser
interpretadas, nesse exemplo, pelo departamento juridico como sinais de alerta para possiveis problemas
de oferta que, se ndo corrigidos, poderdo acarretar penalidades por infragéo ao artigo 31 do CDC (que
trata justamente da descricao precisa das caracteristicas do produto no momento da oferta).

Assim, o feedback de consumidores a respeito dos motivos para devolucéo do produto (inconsisténcia de
tamanho e dimensdes, no exemplo acima), além de servir como subsidio para a melhora da satisfacéo e
experiéncia com amarca, pode ser utilizado para adequacéo da atuacéo do fornecedor as normas de
oferta— em contribui¢éo ao compliance consumerista.

A utilizagéo de ferramentas que tradicionalmente néo seriam juridicas, mas advém da area de customer
experience, portanto, tém o potencial de tornar mais agil e efetiva aidentificacéo de falhase
irregularidades, contribuindo para uma analise gerencia e facilitagdo do processo de tomada de decisdo
e mudanca de procedimentos a serem implementados pel o setor juridico de compliance.

Tais ferramentas originadas do setor de customer experience, assim, ndo precisam ser utilizadas apenas
com afinalidade de aprimorar o indice de satisfacdo dos clientes, podendo servir também como
instrumentos do setor de compliance consumerista para uma gestdo estratégica, com efetiva reducéo de
reclamac0des e consequentemente de penalidades administrativas oriundas dos entes integrantes do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC).

Além disso, gastos em litigios judiciais no ambito individual e/ou coletivo com honorarios advocaticios,
pagamento de indenizagbes impostas por condenagdes e outros custos para ado¢ao de providéncias
relativas a obrigacOes de fazer ou ndo fazer poderiam ser evitados por meio do agir preventivo da
empresa que esta atenta aos relatos e avaliagdes de seus préprios consumidores.

Damesmaforma, ainterseccdo entre o setor de CX com o setor de compliance permite uma mitigacéo
significativa de riscos relacionados a possiveis sancdes administrativas previstas no artigo 56 do CDC,
que poderdo ser aplicadas em casos de infragcBes as normas de consumo vigentes (como multas,
apreensdo de produtos, suspensdo de atividades, interdicéo de estabel ecimentos, entre outros). Tais
sancdes costumam gerar significativas repercussdes, ndo apenas financeiras, mas também de imagem e
reputacéo [5].

Assim, utilizar no compliance consumerista tecnologias e ferramentas que ja sdo reconhecidas e
utilizadas na &rea de CX, além de gerar uma economia de recursos que poderiam ser utilizados na
consecucao da atividade-fim da empresa, propicia um aumento da credibilidade, da confianca e da
admiracdo dos clientes, que se tornam peca chave nesse processo de implementacdo de melhorias
continuas e de realizac8o das adequacdes que se facam necessdrias para a observancia das normas do
ordenamento juridico.
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