estratégia

POR MARIANA CONGO

O PRECO DE UM

PROCESSO

QUANTO MAIS TEMPO PASSA, MAIS CARO PARA
O BOLSO E PARA AIMAGEM DE UMA EMPRESA RESOLVER
OS CONELITOS COM SEUS CONSUMIDORES

O DITADO POPULAR DIZ “NAO DEIXE PARA AMANHA O
QUE PODE FAZER HOJE”. Se aplicado aos problemas entre empresas e
consumidores, pode significar solugoes rdpidas que deixam clientes satisfeitos e
representam economia de custos para as companhias. J4 na conta feita por quem
prefere resolver amanha, a soma inclui a fama negativa de empresa inimiga do
consumidor. “Considerando que é esperado que conflitos surjam, as empresas
demonstram mais eficiéncia quando identificam o problema e o resolvem de
forma mais rapida para o consumidor’, afirma Vitor Morais de Andrade, advogado
especializado em defesa do consumidor e sécio do escritério Franco Montoro e
Peixoto Advogados Associados.

Se problemas acontecem, estar aberto a resolvé-los ¢ fundamental. O caminho
de uma reclamagao de um consumidor pode comegar pelo SAC e ser resolvido
j4 no contato inicial, ou na ouvidoria, em um segundo momento. Se chegar ao
Procon, primeiramente a empresa ¢ notificada por meio de uma Carta de Infor-
magdes Preliminares (CIP) e tem até dez dias tteis para responder. Dados do dl-
timo relatdrio do Sistema Nacional de Informacoes de Defesa do Consumidor
(Sindec), de 2010, mostram que 84,9% das demandas tém resolugao imediata,
seja por meio da CIB atendimento preliminar ou simples consulta.

Na corrida contra o rel6gio, nos casos em que a questao nio é resolvida ime-
diatamente (15,1%), 0 Procon abre um processo administrativo que corre por
até 120 dias e resulta nas chamadas reclamacoes fundamentadas. Nesse caso, a
empresa pode ser notificada, multada ou convocada para uma audiéncia entre
as partes interessadas. Além disso, pode perder em valor de marca. “Quando
0 processo administrativo ¢ aberto, o nome da empresa vai para o ranking de
reclamagoes fundamentadas e machuca negativamente a imagem da companhia’
diz Fabio Lopes Soares, diretor da Bureau Sapientia, conselheiro da Associagao
Brasileira de Ouvidores (ABO) e membro da Associagao Brasileira das Relacoes
Empresa—Cliente (Abrarec). Segundo Soares, cada um desses caminhos tem um
custo para a empresa, 0 que aumenta caso 0 processo saia do ambito administra-
tivo dos SACs e Procons e vd para o Poder Judicidrio.
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Enquanto os balangos e demons-
tragoes de resultados sao geralmente
minuciosamente calculados e anali-
sados nas empresas, o custo de trata-
mento de demandas relacionadas ao
consumidor nem tanto. “Esse custo so
pode seridentificado quando a empresa
tem estratégia focadano cliente e o trata
COMO UM ativo € a0 CoMo um passivo,
diz Soares.

A melhoria do tratamento dado
aessas questoes nao deve ser pautada
somente pelo critério custo, na opi-
niao de Andrade. “Envolve o posicio-
namento da empresa. Os acordos e as
concessoes devem ser realizados para
fortalecer o canal de relacionamento’,
afirma o advogado.

Quando a calculadora trabalha,
existe um valor minimo despendido
para o tratamento de processos admi-
nistrativos no Procon ou de um pro-
cesso judicial, como contratagao de
advogados, disponibilizagao de equipe
e xerox dos materiais. ‘O custo de uma
demanda no Procon & no minimo,
R$ 500. Se vai para o Judicidrio, R$ 1 mil;
diz Andrade. Isso sem contar o custo do
acordo em si, como uma indenizagao,
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ressarcimento de valores ou mesmo pagamento de multas aplicadas
pelo Procon, que podem variar de R$ 200 até mais de R$ 3 milhaes.

“Supondo que um acordo feito na Justica ¢ o mesmo que poderia
ter sido feito no canal de atendimento da empresa, o custo da estrutura
usada para atender a demanda no Judicidrio pode chegar a,em média,
cinco vezes o valor do custo da resolucao no SAC’, afirma Andrade.
Segundo ele, ¢ preciso considerar de que forma a solugao de conflitos
pode contribuir paraa fidelizagao de clientes, evitara rotatividade e pre-
servar o nome daempresa. ‘O desembolso paraa captagao de clientes
¢ cada vez mais elevado’, diz.

No dia a dia do Procon—SB muitas empresas perdem a oportu-
nidade de conciliaruma demanda em audiéncia com o consumidore
acabam alvo de processos judiciais. A observagao ¢ de Marta Aur, as-
sessora técnica da diretoria de atendimento do Procon—SP. Um exemplo
citado por ela é de quando a empresa nio aceita devolver o valor de uma
cobrangaindevida em dobro e pagar com correcio monets-
ria, sendo que essa obrigagao estd explicitano Codigo
de Defesa do Consumidor (CDC). ‘As duas
partes abrem mao de algum ponto em uma
audiéncia conciliatéria. Para a empresa, vale
mais a pena fazer um acordo administrativo,”

Como muitas vezes as empresas terceiri-
zam o atendimento as audiéncias solicitadas pelo
Procon, principalmente para escritorios de advoca-
cla, existe também a situagao de que nio € interessante
para o terceirizado firmar o acordo no dmbito adminis-
trativo. As vezes 0 escritdrio vai ganhar mais se levar aquele
processo ao Judicidrio, afirma Marta. Na avaliagio de Soares,
as empresas perdem pela falta de preparagao para fazer controles
que identifiquem que a voz do cliente que se expressa no Juizado é
amesma que se expressa no SAC. “Se o problema so for solucionado
pontualmente, quantos outros clientes vao reclamar?’, questiona.

TEMPO AFAVOR DO CONSUMIDOR

O tempo éaliado da paciéncia, mas ela se esgota quando o consumidor per-
cebe que, além de lesar seu direito, a empresa nio faz questio de cumprir o acordo
firmado por intermédio do Procon. E se o tempo que uma demandaleva para ser
encaminhada dentro do Procon é conhecido (dez dias para CIP e 120 dias para
um processo administrativo), quando o caso chega ao Judicidrio nao hd como
prever seu tramite.

Com o objetivo de agilizar a resolugao dos conflitos entre empresas e consu-
midores, muitos Procons mantém convénios com Juizados Especiais Civeis para
homologacao automitica dos termos de acordo firmados nas audiéncias conci-
liatorias. “Como somos um érgao administrativo, ndo temos competéncia para
determinar o cumprimento de obrigagoes, mas o Poder Judicidrio tem’, explica
Darlene Costa Azevedo Aratjo, superintendente do Procon—Goids. Quando um
juizhomologa um termo de acordo do Procon, ele passa a ter valor de sentenca.
“Se a empresa nao cumprir o termo, o juiz ji pode mandar executar a sentenga
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sem que o consumidor tenha de comegar um processo do zero, por meio de uma
peticio. Isso torna as decisoes mais rapidas’, diz Darlene.

O Procon—Goids e 0 10° Juizado Especial Civel de Goiania funcionavam no
mesmo prédio, o que facilitava a homologagao dos acordos. O convénio entre os or-
gaos existe desde 2006 ¢, hoje, mesmo em prédios separados, permanece. Em 2010,
foram 1.335 acordos homologados e 633 nao homologados. O convénio com o
Juizado s6 é acionado nos casos de demandas de pessoas fisicas residentes na capital
Goiénia, devido a sua drea de jurisdicio. Mesmo com 1.968 acordos firmados, o
numero de audiéncias sem acordo é quase igual: 1.880. Muitas dessas acabam no
Poder Judicidrio.

SILENCIO DAS EMPRESAS

Os numeros do Sindec de 2010 revelam nao s6 o ranking das empresas mais
reclamadas, mas também aquelas que menos atenderam as reclamagoes funda-
mentadas, recusando responder ao consumidor mesmo diante de um processo
administrativo do Procon. A média nacional das empresas que menos atendem os
consumidores em termos proporcionais é de 31,4% das reclamagdes. No caso da
primeira do ranking das companhias que nao atendem, 0 niimero chegaa §7,73%.

No Procon—SP também existe hd mais de dez anos um convénio com Juizado
parahomologagao automatica dos termos acordados em audiéncia. Em alguns casos,
como quando a empresa devolve o dinheiro ao consumidor no momento da con-
ciliagio, nao hd necessidade de homologar o termo, pois 0 acordo ja foi cumprido,
explica Marta. “O acordo s6 ¢ homologado quando diz de uma obrigagao futura,
para dar seguranga para o consumidor de que serd cumprido’ diz.

No interior, os Procons municipais sao orientados pela Fundacao
Procon—SP a também fazerem convénios com Juizados. O Procon—Embu, de
Embu das Artes, na regiao metropolitana da capital, firmou o acordo em setem-
bro de 2010. A prefeitura divulga que o convénio significou média de economia

| CONSUMIDOR MODERNO agosto 2011

“SUPONDO QUE
UM ACORD
FEITO NA JUSTICA
E O MESMO QU
PODERIA TER SIDO
FEITO NO CANAL DE
ATENDIMENTO DA
EMPRESA, O CUSTO
DA ESTRUTURA
USADA PARA
ATENDER A DEMANDA
NO JUDICIARIO PODE
CHEGARA,

EM MEDIA, CINCO
VEZES O VALOR
DO CUSTO DA
RESOLUCAO NO SAC”

el

DAFRANCO MONTORO
EPEIXOTO ADVOGADOS

de 90 dias no trimite do processo do
consumidor no Juizado. Em Brasilia, o
Ministério da Justica tem um antepro-
jeto de lei para dar forca executiva as
decisdes dos Procons, 0 que faria com
que todos os acordos tivessem forga
de sentenca judicial, sem a necessida-
de de convénios pontuais. O texto foi
encaminhado para avaliagio da Casa
Civil em agosto de 2010.
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ainda
lidera reclamacoes

Meais da metade de todas as
reclamagdes fundamentadas de

esta relacionada a produtos,
como celulares, equipamentos
eletroeletronicos e eletrodomésticos
da linha branca, responsaveis por

dos registros. Somente 0s

problemas com aparelhos celulares
correspondem a de todas
as reclamacdes do cadastro. Em
segundo lugar, o grupo de assuntos
financeiros (bancos, cartdes de
crédito, entre outros) soma
Na sequéncia, 0s servicos essenciais,
como abastecimento de agua e
fomecimento de energia elétrica,
respondem por .Os
ndmeros s&o do Cadastro Nacional
de Reclamagdes Fundamentadas de

, publicado pelo Departamento
de Protecéo e Defesa Econdmica
(DPDC), com dados do Sindec e dos
Procons de 2./ Estados e do Distrito
Federal. Do total das mais de
reclamagdes fundamentadas, 68,61%
foram atendidas e NAao foram
respondidas pelas empresas.

O PROBLEMA E MAIOR

Enquanto o senso comum diz que o Poder Judicidrio estd sobrecarregado,
o estudo “Sistema de Indicadores de Percepgao Social - Justica (SIPS)’, do Insti-
tuto de Pesquisa Econdmica Aplicada (Ipea), mostrou que existe uma demanda
reprimida de pessoas que consideram ter problemas, mas evitam acionar a Justica.
Dos que disseram ter seu direito lesado no ano passsado, 63% nao procurarama
Justia. “O estudo demonstra que, contrariamente ao que se acredita, ndo existe
excesso de litigiosidade no Brasil. O ntimero de pessoas que vao ao Judicidrio nao
corresponde ao das que poderiam ir’, afirma Alexandre dos Santos Cunha, técnico
de planejamento e pesquisa do Ipea. A demanda potencial poderia ser cerca de
170% maior ao que efetivamente chega aos tribunais.

Para as empresas, 0 “SIPS” de 2011 revelou um dado ainda mais preocu-
pante: a probabilidade de as pessoas procurarem a Justica é maior em casos
criminais e menor em casos envolvendo empresas com as quais fez negocio.
A pesquisa aponta um quadro, mas ndo responde o porqué desse habito do
brasileiro. ‘A pessoa nio vai ao Judicidrio mesmo podendo ir, por nao saber
como acionar a Justia. Tem medo, acha que é caro ou mesmo nao vislumbra
essa instancia como um bom espago para resolucao dos problemas’, diz Cunha.

Os unicos fatores que comprovadamente influenciam a decisao de ir a
Justi¢a ou ndo sao renda e escolaridade. Em 2010, 0
“SIPS” fez um cruzamento de dados e concluiu
que nos Estados em que as pessoas estudaram
mais, tém saldrios melhores e existe menor
porcentual de pobres, existem 1,43 novos
casos no Judicidrio a cada mil habitantes.
Na outra ponta, em que os indicadores sao
piores, sio 0,34 casos a cada mil habitantes.
A sobrecarga do Judicidrio e das empresas
seria maior se todos que acreditam que tive-
ram seu direito lesado procurassem o litigio.
Uma pista para explicar o siléncio
parcial dos consumidores: as
empresas estio preparadas
para ouvir, de verdade? @

“Q CUSTO DE UMA
RECLAMACAO SO PODE SER
IDENTIFICADO QUANDO A
EMPRESA TEM ESTRATEGIA
FOCADANO CLIENTE”

)
DA ABO EABRAREC
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