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2. Compromisso com o leitor

Situando o leitor acerca do conteudo e da légica deste relatorio.

O que é este Relatério Produto 4:

E um relatdrio que se destina a atender ao Termo de Referéncia do Projeto 914BRZ5018 - Direito do
Consumidor na Sociedade do Conhecimento -, que prevé o desenvolvimento de estudos e
procedimentos administrativos de san¢dao, modernizacdo do SAC e dosimetria de multas com
referéncias nacionais e internacionais.

E sera focado basicamente no desafio de discorrer na identificacdo dos agentes econémicos e suas
formas de atuagdo, bem como na descri¢cdo de alternativas sobre a regulacdo ou ndo dos SACs, e na
analise de seus beneficios e custos regulatérios.

Praticamente, o capitulos deste relatdrio, estdo alinhados e dialogam diretamente, com o que
recomenda a OCDE, no seu caderno entitulado “Recomendacdo do Conselho sobre Politica
Regulatdria e Governanga” do ano de 2012, onde na esséncia sdo apontados 3 aspectos: a) A
necessidade de simplificacdo da legislacdo, o b) desenvolvimento de um Marco Regulatério que
promova melhorias continuas na qualidade da regulacdo, e c) o uso da regulacdo econ6mica como
alavanca para promover o desenvolvimento econ6mico e bem estar social.

Mas também hda consideracdes e relativizacdes sobre a liberdade do regulador experiente e
responsavel poder propor medidas baseadas na sua experiencia e analise de mercado. Desde que

devidamente embasadas e justificadas.

O que cabe ser esclarecido ao leitor:

1) Que regulacdo econémica € um tema amplo e abrangente e que a regulacdo dos agentes
econdmicos (empresas e consumidores) a partir de diretrizes de regulacdo dos SACs sempre
poderd ter mais de um angulo ou ponto de vista, e aqui neste relatdrio, sempre sera
privilegiada a melhora das relacbes consumeristas e o foco na evolucdo do direito do
consumidor a partir do empoderamento do consumidor e da reducdo da assimetria de
informacdo na relacdo fornecedor- consumidor.

Regulacdo econGmica tem como objetivo prioritario tentar garantir um equilibrio entre os diversos
atores econdmicos, contribuindo para que - a partir das diretrizes do governo -, o comportamento
do mercado seja mais saudavel e equilibrado, e a melhor forma de fazé-lo é promovendo
concorréncia e competicdo entre os agentes.

Aqui, ja se encaram algumas dificuldades, posto que o grau de competicdo entre agentes ndo é
equitativo, seja por diferencas em termos de tamanho, de poder de barganha, de grau de
articulacdo na sociedade, e seja variando por setor, ou ainda variando por segmento (porte de
cliente) dentre de um mesmo setor. E tampouco os interesses destes agentes econémicos sdo
convergentes, e, por causa disto, ha tensdo de relacionamento causada por esta divergéncia de
interesses, e deste conflito de interesses é que costumam surgir abusos e praticas pouco educadas.



Por exemplo, os consumidores residenciais de energia, ndo costumam ter opgao de escolher o seu
fornecedor, e geralmente s3o obrigados a comprar a energia da sua residéncia direto da
concessiondria de energia, (dado a localizacdo de sua moradia, e da area de concessdo da empresa
de energia) ocorrendo o mesmo para o fornecimento de dgua; que também é monopdlio de alguma
concessionaria, ja no caso das empresas de telefonia celular, ja se verifica a existéncia de opgdes de
fornecedor. Idem para o setor financeiro, de viagens, de planos de saude e odontolégicos etc.
Entdo, nestes casos em que ha monopdlio e o consumidor sé tem um fornecedor, é ainda mais
importante o papel regulador e fiscalizador do estado para proteger os consumidores de eventuais
abusos cometidos pelos fornecedores, para coibir e desestimular tais abusos e praticas pouco
educadas dos fornecedores.

A despeito de op¢des que os consumidores venham a ter na escolha de seus fornecedores (no caso
de ndo monopdlios), a fiscalizacdo e regulacdo por parte do governo, é e sempre serd necessaria,
para que se tente evitar abusos que prejudiqguem o consumidor que é sempre o lado mais fraco da
relacdo fornecedor - consumidor.

Cabendo esclarecer que mesmo no caso de o consumidor ter varias op¢Ges de fornecedor, isto
ajuda, mas ndo garante que o consumidor estara de fato bem atendido nas suas demandas ou
necessidades, posto que muitas vezes as empresas agem para confundir e “embaralhar” a cabeca
dos consumidores, seja com propagandas de produtos e servigos cujas entregas ndo condizem com
o apregoado, seja pelas ofertas de pacotes que mais escravizam do que proporcionam de fato
algum beneficio palpavel.

Sendo, portanto, o desafio do governo, adotar medidas que visem ao aperfeicoamento de
comportamento e que ndo gerem ineficiéncias de mercado (que geralmente se traduzem em
aumento de custo) e nem impecam ou dificultem tanto novos investimentos dos atuais agentes de
cada mercado, quanto a entrada de novos agentes (fornecedores) para aumentar a competicdo.
Este desafio ndo é pequeno e nem trivial, ao contrario, é de alta complexidade, seja em termos de
concepcao de regulacdo, seja em termos de fiscalizacdo.

Em funcao disto, foco, objetividade e simplicidade deverdao ser sempre considerados ao tratar de tal
assunto de forma a permitir clareza nas conclusdes e recomendagdes, e conhecimento, inteligéncia
e bom senso devem ser utilizados para abordar este tema complexo.

Cabendo lembrar que aqui neste relatdrio ndo serd abordado de forma mais genérica ou
abrangente a regulacdao de setores econdmicos em geral, e sim apenas da regulacdo de setores
controlados e fiscalizados por agéncias reguladoras conforme determinado no termo de referéncia
e nos termos do projeto (convénio Unesco - Min Justica/SENACON), e em especial, focaremos no
assunto em tela, que é o funcionamento dos SACs destas empresas de setores regulados, a luz do
decreto n° 11.034, em especial do seu artigo 15, e de seus impactos para os agentes econémicos,
mais especificamente fornecedores e consumidores.

O papel da SENACON e das Agéncias Reguladoras na identificagdo do problema regulatério

A partir do monitoramento da implementacao da metodologia proposta para andlise de efetividade
dos SACs, nos produtos 2 e 3, a SENACON e as Agéncias reguladoras terdo parametros e evidéncias



para solicitar e propor mudang¢as no comportamento dos fornecedores de forma a melhorar o
atendimento e a percepcao do nivel de servigo prestados pelas empresas reguladas.

As agéncias deverdo ter protagonismo nesta acdo de colher evidéncias da efetividade dos SACs para
melhor fiscalizar as empresas, e deverdo fazé-lo em estreita interacdo e comunicacdo com a
SENACON, para que, observados: problemas, negligéncias, imperfeicdes e abusos, possam ser
tomadas medidas educativas e corretivas.

Esta interacdo SENACON e agéncias reguladoras, precisa ser uma pratica constante, e recomenda-se
gue a partir do didlogo, seja construida uma agenda comum de troca de informacdes que vise
exatamente o fortalecimento da estrutura regulatéria e de fiscalizacgdo bem como o
aperfeicoamento da pratica do direito consumerista.

Lembrando que as agéncias reguladoras foram criadas exatamente para melhor regular,
regulamentar e fiscalizar as empresas, e a SENACON nao cabe apenas disponibilizar a plataforma
consumidor.gov.br, e promover a articulagdao entre os membros do SNDC, mas sim e principalmente
aprimorar a politica de defesa do consumidor, e deve fazé-lo a partir da analise estratégica da base
de dados construida que vem sendo construida na plataforma consumidor.gov.br e em colaboracao
com as agéncias reguladoras, pois isto além de permitir a analise de evidéncias concretas, podera
criar subsidios para formulacdo de politicas publicas.

Este Relatério Produto 4, estd majoritariamente em linha com as diretrizes da OCDE,
expostas no Caderno de “Recomendacdo do Conselho sobre Politica Regulatdria e
Governanca”, < Recommendation PR with cover.pdf (oecd.org)>, que na pdagina 6, reine uma
série de recomendacbes, das quais destacamos abaixo 3 delas, por aderirem mais
especificamente ao tema tradado por este relatério.

“3. Estabelecer mecanismos e instituicdes para supervisionar ativamente os
procedimentos da politica regulatéria e seus objetivos, apoiar e implementar
a politica regulatdria, e, assim, promover a qualidade regulatéria.

4. Integrar a Avaliacdo do Impacto Regulatério (AIR) desde os estagios iniciais do
processo de politicas para a formulagcdo de novas propostas de regulacao. Identificar
claramente os objetivos da politica, e avaliar se a regulacdao é necessdria e como ela
pode ser mais efetiva e eficiente na consecucdo desses objetivos. Considerar outros
meios de regulacdo e identificar os trade-offs das diferentes abordagens analisadas para
escolher a melhor alternativa.

5. Conduzir programas sistematicos de revisdo do estoque regulatério em relagao a
objetivos que sejam claramente definidos pela politica, incluindo consideracGes de
custos e beneficios, para assegurar que as regulacdes estejam atualizadas, seus custos
justificados, efetivos e consistentes, e almejem os objetivos pretendidos.”

E estas 3 recomendag¢bes acima mencionadas (selecionadas dentre as 12 recomendacgdes
feitas no caderno da OCDE — nas paginas 6 e 7 — < POLICY 0806.indd (oecd.org)> parecem
aderir de forma plena ndo apenas ao estipulado no Termo de Referéncia deste projeto, que
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a)

ensejou esta consultoria, mas aderem principalmente as diretrizes do Governo Federal, uma
vez que, conforme cita o prof. José Luiz Pagnussat, da ENAP, em entrevista reproduzida no
site gov.br, < Professor da Enap explica como a Andlise de Impacto Regulatério pode destravar o

desenvolvimento brasileiro - Enap - Escola Nacional de Administracdo Publica> 0 Decreto n2
10.411/2020 definiu que a partir de 15 de abril de 2021 tornou-se_obrigatdria a Andlise de
Impacto Regulatorio para: o Ministério da Economia; as agéncias reguladoras; e o Instituto
Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia — Inmetro. Para os demais érgdos e
entidades da administracdo publica federal direta, autdrquica e fundacional a AIR tornou-se
obrigatédria a partir de 14 de outubro de 2021.

Esta informacao é relevante porque, a partir dela, se observa uma evolugdao da importancia
da AIR como ferramenta obrigatoria para edicdo de atos normativos, e a evolucdo
apresentada na figura 1 na pdgina 8, transcrita da entrevista do prof. Pagnussat, mostra
como foi sendo aprimorada e detalhada a regulacdo econémica no ambiente do governo.

Ainda segundo o prof. Pagnussat “Entre 1988 e 2019, mais de 6 milhdes de normas foram
editadas, em apenas 31 anos da Constituicdo Federal de 1988; além disso, a legislacdo
brasileira é complexa, confusa e de dificil interpretacdo”, detalhando isto em mais contas,
obtém-se uma média de 193 mil normas editadas por ano, ou cerca de 744 normas editadas
por dia util (assumindo um ano com 260 dias Uteis), é realmente um patamar demasiado
elevado, e segundo a entrevista do Prof. Pagnussat, tal excesso de normas atrapalha o
desenvolvimento do pais, porque nos tira competividade, e deixa o ambiente de negdcios
mais atrasado e menos competitivo.

Por gque este excesso de regras é prejudicial?

Este excesso de regulacdo também atrapalha sobremaneira o ambiente de negdcios e o
desenvolvimento do pais. Pois a falta de clareza decorrente do excesso de regras dificulta
gue se enxergue com nitidez as situa¢des, o que atrapalha a tomada de decisdo; nao por
outra razdo é que foi determinado a realizacdo de Avalicdo de Impacto Regulatério (AIR)
para formulacdo de novas propostas de regulacdo.

No ranking de competitividade mundial do IMD < https://www.imd.org/centers/wcc/world-
competitiveness-center/rankings/world-competitiveness-ranking/>, do ano de 2022, o Brasil
ocupava a 602 posicdo de 65 paises, superando apenas: Africa do Sul, Mongdlia, Argentina e
Venezuela. E por isto que a OCDE recomenda uma simplificacdo de regras e sempre que
possivel uma convergéncia de regras, para que haja menos diferenca entre os ambientes de
negocio dentre os paises.

O que a OCDE recomenda é:

Melhoria da qualidade regulatéria, visando o aumento da coeréncia regulatéria e a
convergéncia regulatéria.

b) Cooperacdo regulatdria visando o fortalecimento da legislacdo Brasileira.


https://www.enap.gov.br/pt/acontece/noticias/professor-da-enap-explica-como-a-analise-de-impacto-regulatorio-pode-destravar-o-desenvolvimento-brasileiro
https://www.enap.gov.br/pt/acontece/noticias/professor-da-enap-explica-como-a-analise-de-impacto-regulatorio-pode-destravar-o-desenvolvimento-brasileiro
https://www.imd.org/centers/wcc/world-competitiveness-center/rankings/world-competitiveness-ranking/
https://www.imd.org/centers/wcc/world-competitiveness-center/rankings/world-competitiveness-ranking/

E para promover um ambiente regulatério coerente a OCDE recomenda que haja:
transparéncia na elaboracdo das normas, e sempre com manifestacdo plural (de varios
atores da sociedade),

O gque se quer é simplificar e regular com coeréncia, isto é o cerne da gquestdo. E ter
evidéncias e objetividade ao propor regulacdo.

1) Este enxugamento acompanhado de simplificacdo continua a ser feito, sendo que
recentemente foi editado em 18 de outubro de 2023, pela Casa Civil da Presidéncia da
Republica o decreto n°® 11.738, que dispde exatamente sobre o Programa de Fortalecimento
da  Capacidade Institucional para Gestdo em  Regulagdo - PRO-REG,
www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2023-2026/2023/decreto/D11738.htm>, j&  preconizando
exatamente o fortalecimento, a simplificagdo e a racionalidade da regulagdao, em linha com
0 que preconiza a OCDE e com o praticado em vdrios dos paises desenvolvidos. O que pode
ser interpretado como mais um passo acertado deste governo na direcdo do
aperfeicoamento da legislagcdo e regulacdo que contribui para a geracdo de empregos e
melhoria do ambiente de negdcios.

Os dois primeiros incisos | do artigo 32 do decreto n° 11.738, reproduzidos abaixo ja ilustram com
clareza a pertinéncia do tema, e a necessidade de simplificacdo e racionalizacdo da regulagao.

“Art. 32 O PRO-REG contemplard a formulacdo e a adocdo de medidas que
objetivem:

| - Fortalecer, simplificar_e racionalizar o sistema regulatdrio;

Il - Fortalecer a capacidade de formulacdo e andlise de politicas publicas no
processo regulatorio;”

Entdo, o decreto n° 11.738, que revogou o decreto n° 6.062 de margo de 2007 (conhecido como
decreto do PRO-REG), visa exatamente promover uma racionalizacdo e simplificacdo do sistema
regulatério, em linha com o que recomenda a OCDE, e o que é interessante e merece ser destacado,
é que sendo este governo mais atento e sensivel as demandas sociais, e que se preocupa em reduzir
o hiato das desigualdades sociais, é oportuno e interessante que ele o faga também no ambito do
direito consumerista, protegendo os consumidores, e propondo corre¢des de praticas e
comportamento dos fornecedores quando estes descumprirem as regras.

Neste sentido, a SENACON esta diante de uma grande oportunidade para, em conjunto com as
agéncias reguladoras, promover uma melhoria do direito consumerista, ao usar a base de dados — a
ser construida e espelhada, conforme detalhado nos relatorios produtos 2 e 3 —, para medir a
efetividade e resolutividade dos SACs, e fazer com que as empresas cumpram o determinado pelo
decreto n° 11.034.

Como é provavel que os consumidores mais idosos e com menos escolaridade, venham a optar por
continuar a preferir um atendimento humano nos SACs, e os consumidores com mais escolaridade e
mais familiarizados com tecnologia provavelmente preferirdo usar canais digitais de atendimento


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2023-2026/2023/decreto/D11738.htm

para registrarem suas queixas, tais como as redes sociais, entdo devera caber ao governo e mais
especificamente a SENACON, fiscalizar a efetividade por cada canal de atendimento (como ja prevé
o decreto n° 11.034), e sendo comprovada a ineficdcia de algum deles, o regulador deve
recomendar aos fornecedores que promovam os ajustes necessarios de forma a respeitar o direito
do consumidor.

Sé com a criagdo da base de dados, e a observagdao do que ocorre por cada canal de atendimento,
produto a produto e em cada fornecedor, é que a SENACON e as agéncias reguladoras acumularao
uma base de dados que as permita regular e propor medidas mais especificas e aderentes que
visem a permitir a melhora das relagdes consumeristas a partir do respeito ao direito do
consumidor.

[Enap
Figura 1

MARCOS DA AIR NO GOVERNO FEDERAL

2007 2009 11-2012 2013-2016 2018 042019 0672019 06/2020 04/2021 1072021

P P do | Guia de AIR AIR na AIR na Le

Fonte: Entrevista do Prof. José Luiz My_sg_g,__da ENAP, no site Gov.br

O importante desta figura 1, disponivel em< Professor da Enap explica como a Andlise de Impacto
Regulatdrio pode destravar o desenvolvimento brasileiro - Enap - Escola Nacional de Administracdo Publica,
acima é observar que as agéncias reguladoras, desde 2019 ficaram obrigadas a realizar AIR (Analise
de Impacto Regulatdrio), sendo que projetos pilotos com este contetdo e tema ja eram previstos
desde 2012, e as agéncias reguladoras estdao cumprindo a sua atribuicdo conforme pode ser
demonstrado em material que é citado neste relatério como bibliografia, algumas agéncias
avancaram de forma mais estruturada e embasada nestes estudos, sendo que outras agéncias ainda
estdo adquirindo conhecimento e aprimorando suas praticas.

Entdo, como jd mencionado na pdgina 6, a AIR estd ganhando corpo e consisténcia no setor publico
0 que sugere permitir que o enxugamento do excesso de normas, bem com a edi¢do de novas
normas se dé de forma mais criteriosa e embasada.


https://www.enap.gov.br/pt/acontece/noticias/professor-da-enap-explica-como-a-analise-de-impacto-regulatorio-pode-destravar-o-desenvolvimento-brasileiro
https://www.enap.gov.br/pt/acontece/noticias/professor-da-enap-explica-como-a-analise-de-impacto-regulatorio-pode-destravar-o-desenvolvimento-brasileiro

Cumpre lembrar que a ENAP também se equipou para fornecer cursos e compartilhar material que
ajude na disseminacdao deste conhecimento o que deve ser de grande serventia para as agéncias
reguladoras e ao setor publico em geral.

Um Alerta: ja ha um excesso de legislacao e que custa muito caro ao pais

Em resumo vimos até aqui que hd um excesso de regras, e que hd a recomendacdo da OCDE para
gue se proceda, aos poucos, a uma simplificacdo ou enxugamento regulatdrio, e, apenas a nivel de
esclarecimento, segundo estudo do Instituto Brasileiro de Planejamento e Tributa¢do (IBPT) <
Constituicdo Federal Brasileira: mais de 7,4 milhdes de normas editadas, 586 por dia - E-Commerce
Brasil (ecommercebrasil.com.br)>, em 35 anos apds a constituicdo de 1988 foram editadas mais de
7.480 milhdes de normas, isto equivale a uma média de 586 normas editadas diariamente ou 845
normas por dia util. (o que ndo é sadio nem razodvel). Dai a recomendacdo de enxugar o excesso
regulatorio.

Tabela 1

Quantidade de Normas |Periodo
7.480.773 |35 anos

213.736 ano
586 dia
845 | dia atil

Fonte: IBPT — elaboracdo consultor

Ainda sobre o estudo do IBPT, cada norma editada possui, em média, cerca de 3 mil palavras,
tornando a legislacdo mais dificil de ser compreendida. além do tamanho do problema, em termos
de excesso de legislacdo, ha ainda outro inconveniente, pois o levantamento do IBPT mostrou que
a complexidade da legislacdo tem um custo significativo para empresas e cidadaos. Afinal, trata-se
de um investimento estimado de RS 228 bilhdes por ano apenas para acompanhar e cumprir todas
essas regulamentacdes em constante mudanca.

Apenas a titulo de comparacao, isto da mais do que o triplo do orcamento anual do bolsa familia,
que segundo senado federal, custard cerca de RS 70 bilhdes em 2023. O que denota que h3,
portanto, necessidade de se promover um enxugamento racional deste conjunto de regras, e usar a
AIR como ferramenta para embasar a tomada de decisdes é trabalhoso, porém muito desejavel.

A seguir compartilhamos mais dados explicacdes e outras tabelas disponiveis no estudo do IBPT:

Sobre a quantidade de Normas Editadas, o estudo mostra que nos 35 Anos apds a promulgacdo da
Constituicdo Federal de outubro de 1988, houve, em média, a edicdo de 15 normas federais por dia
ou 22 normas federais por dia util nestes 35 anos. Estudo Quantidade de Normas 35 Anos CF - 2023
- IBPT Instituto, os estados editaram uma média de 171 normas por dia ou 250 normas por dia util,
enquanto os municipios editaram 400 normas por dia ou 583 normas por dia util” isto sera
demonstrado no quadro da figura 2 abaixo.
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https://ibpt.com.br/estudo-quantidade-de-normas-35-anos-cf-2023/
https://ibpt.com.br/estudo-quantidade-de-normas-35-anos-cf-2023/

Entdo este excesso de regras e normas vem atrapalhando o funcionamento do pais, e o que é pior,
muitos dos agentes econdmicos se valem deste motivo (do excesso de regras), para ndo cumprir,
ou alegar ndo entender o conjunto de regras e por isto ndo o seguem. O efeito, portanto, deste
excesso de legislacdo ndao é benéfico a sociedade. E é por isto que a OCDE recomenda uma
simplificacdo da legislagdo e principalmente uma justificativa mais embasada para sua criagao,
como é o caso da AIR. Pois com critérios mais claros e embasados para criacao de leis e normas,
bem como estudos e revisGes periddicas quanto ao cumprimento e a eficacia de tais leis, teremos
um ambiente regulatério mais simples e eficaz.

O Quadro abaixo apenas resume estes numeros do excesso de regras de forma mais detalhada,
ilustrando quantidade de normas editadas (tanto as gerais, quanto as tributarias), por periodo.

Figura 2. Gerais Tributdrias
Total de Normas edltadas ARanos | porfano | dia | diadtl 35 anos por fano | dia | dia atll
Federal 188 876 5.3% 15 22 42534 1215 3 5
Estadual 2 186724 B24/ | 171 250 162 710 4645 13 14
Municipal L. 105.173 145 862 | 400 5H3 B7.277 8204 22 33
7.480.773 213.736 | 585 855 452,521 14.07 35 56
Fonte: Estudo do 1BPT, &laboracio - consultor

Veremos que promover uma regulacdo coerente e eficiente, é de fato desafiador, por ser um tema
abrangente e bastante complexo. Mas as novas demandas da sociedade sobre as acdes de governo,
obrigam este a agir de forma mais eficiente e racional, com acdes e medidas focadas na obtencao
de resultados concretos. Além disto, também é recomendavel que haja amplo debate e
transparéncia na fase de discussdo (auscultar demandas) de formulacdo da regulagdo. O que
aumenta a aderéncia, a utilidade e a eficacia.

O que isto tem a ver com o assunto que estd sendo analisado?

Ha que se ter regras claras para fiscalizacdo dos SACs, mas também ha que se ter mecanismos
efetivos de implementacdo e de afericdo da eficacia do que foi regulado, do contrario ndo teremos
um efeito positivo. Portanto, a legislacdo do SAC tem que ter uma operacionalizacdo simples e tem
que ser fiscalizavel e efetiva.

Como no Brasil ha ainda muita desigualdade social, muita concentragao de renda, e muitas
diferencas sociais e regionais, ha de fato uma preocupacao pertinente deste governo e da SENACON
com os direitos dos consumidores, em especial com os consumidores idosos e mais humildes — que
representam uma boa parcela da populagao —, pois sabe-se que a populagcdo mais jovem e com
acesso a mais escolaridade e tecnologia ja consegue tanto conhecer mais os seus direitos, quanto
sabe se queixar e reivindicar os seus direitos juntos aos fornecedores.

Isto tem implicagGes quanto as op¢des de canais de atendimento, sendo bem provavel que os
idosos, os mais humildes e as pessoas com baixa escolaridade, tenham preferéncia em ser
atendidos por pessoas, (atendimento humano), ja a parcela da populagdo com mais acesso a
tecnologia e com mais escolaridade talvez prefira o atendimento por canais digitais.

11



Entao, o grande avango do decreto n° 11.034, é exatamente permitir que os consumidores
escolham seu canal de atendimento nos SACs, e o SNDC, as agéncias reguladoras e a SENACON,
devem observar e fiscalizar se as empresas (fornecedores) irdo de fato investir na estruturagdo
destes canais de atendimento, de forma a permitir o acesso dos consumidores, além de medir de
forma clara a efetividade e resolutividade de cada canal de atendimento, por produto e por
fornecedor.

Também é necessario que se fagam campanhas de divulgacao desta possibilidade de utilizagdo do
atendimento multicanal dos SACs, tanto o governo, quanto os fornecedores.

Feita esta introducdo do assunto, e situada tanto a evolucdo da AIR no Brasil, quanto caracterizado
0 excesso regulatério e ressaltado o alinhamento da legislacdo brasileira com o que a OCDE
recomenda (inclusive com enxugamento da legislacdo e uso da AIR, na criacdo e revisdo da
legislagao), serd abordado a seguir, a questdao do problema regulatério dos SACs, e os desafios desta
regulacdo.
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3. Identificacao do problema regulatoério

Afinal qual é o problema regulatério dos SACs? E quais os desafios decorrentes dele?

Primeiro cabe esclarecer que o desafio de regular o SAC, decorre basicamente da falta de
informacdo objetiva sobre sua estrutura e funcionamento, pois na verdade ndo se regula o que nado
se conhece e para se conhecer é necessario que se interaja. Entdo, o primeiro passo para melhor
conhecer os SACs passa por interagir com eles, sendo que esta interacdo pode ser dar a partir do
espelhamento da base de dados — das queixas dos consumidores — proposto nos produtos 2 e 3.

Como os SACs, geralmente, sofrem terceirizacdes e quarteirizacdes, o que os afasta do ambiente
interno das empresas, e ja vimos nos produtos anteriores (2 e 3) que as empresas o fazem com o
propdsito de economizar dinheiro, tem-se uma situacdo na qual tanto as empresas quanto os
reguladores, ndo conhecem exatamente o funcionamento dos SACs e o que se passa neste
ambiente, e, ndo conhecendo, ndo conseguem contribuir para promover uma melhora no seu
funcionamento e em especial na sua efetividade.

E foi justamente por este motivo, promover uma melhora da efetividade dos SACs, que o decreto n°
11.034 de abril de 2022, veio a substituir o decreto n° 6.523 de julho de 2008, uma vez que o
decreto n° 11.034 ja previu, no seu corpo, que a efetividade era o critério chave de satisfacdo do
consumidor, e ndo mais apenas a disponibilidade do atendimento do SAC, ou seja agora com o novo
decreto, a efetividade da solu¢do oferecida pelo SAC ao consumidor é o que importa. Desta forma,
deixar o consumidor satisfeito é o que de fato interessa.

A partir desta constatacdo, e sendo o consumidor o responsdavel por julgar se foi ou ndo plenamente
atendido pelo SAC, o problema regulatério dos SACs, passa a residir nas seguintes etapas:

1) Medir o percentual de satisfacdo do consumidor, através do indice de solucdo ou
resolutividade obtido entre volume de queixas / volume total de clientes (por faixa ou

segmento de servigo ou produto).

2) Monitorar esta base de dados, o que permitird, no médio prazo, avaliar o prestador de
servico, ou seja, o fornecedor, para saber como esta o respeito ao consumidor por faixa de
produto ou servico, e a partir dai propor medidas educativas ou corretivas se for o caso.

3) Promover constantes debates abertos, com diversos atores: consumidores, agéncias
reguladoras, Procons, fornecedores, ministério publico, entes do SNDC, para que nestes
debates sejam feitas tanto rodadas de sensibilizacdo, quanto de troca de experiéncia
visando o aperfeicoamento da execug¢ao da regulamentacdao. Como ja prevé o decreto n°
11.034.

O que é a execucdo da regulamentacdo, citado acima?

E exatamente por em pratica as métricas de efetividade dos SACs, a partir de uma base de
dados comum, crivel, rastredvel, e com unicidade de critérios, para que cada fornecedor e
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cada agéncia reguladora que o fiscaliza possa saber, compreender, entender como funciona
e o que precisa ser feito para se ter uma boa efetividade.

Esta base de dados deverd ser utilizada pelas agéncias reguladoras para dar indica¢Oes de
necessidade de ajustes de comportamento e procedimento dos fornecedores, de forma que

estes corrijam imperfeicoes.

N3o ha dificuldade conceitual, mas ha desafio operacional.

Conceitualmente ndo ha dificuldade em compreender isto, mas ao se pensar na operagao
dos SACs, sabe-se que se ndo houver um monitoramento estreito, frequente e online das
gueixas dos consumidores ndo se podera evoluir muito. Por isto é que importante criar uma
base de dados comum das queixas, que seja transparente e acessada por varios publicos,
pois é esta a maneira de monitorar o desempenho da efetividade dos SACs e aplicar
medidas corretivas sempre que necessario.

E este desafio operacional, sé podera ser reduzido aos poucos, mediante o enfretamento da
dificuldade de p6r em pratica o que estabelece o decreto n° 11.034, e isto s poderd ser
feito com colaboracdo das empresas (fornecedores), das agéncias reguladoras, dos
consumidores, da equipe da SENACON, e dos demais stakeholders do SNDC envolvidos
nesta tarefa.

A conscientizacdo sobre a importancia de respeitar o direito do consumidor, passa por uma
atividade continua de didlogos e aferi¢cbes, para que varias das imperfeicdes que hoje
existem, possam ser levantadas, discutidas, analisadas, e se possivel resolvidas.

Para isto, é preciso que haja um comportamento mais responsavel dos agentes econémicos,
em especial dos fornecedores, o que nem sempre se verifica. E é por esta razdo que
veremos a seguir quem sao estes agentes e como eles costumam se comportar.

Bem como serd abordado neste relatdrio no item 6, Descricao das Alternativas Possiveis
ao Enfrentamento do Problema Regulatdrio Identificado, quais as diferencas e vantagens
de cada uma das opc¢des: a) de ndo acdo, b) de solugcdes normativas e c) de solucdes ndo
normativas. Também sera indicado, a titulo de compartilhar curvas de aprendizado, o que
vém fazendo algumas das agéncias reguladoras brasileiras.
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4. Identificacao dos Agentes Economicos

Os principais agentes econOmicos diretamente responsdveis pela dinamica das relagdes
consumeristas sdo:

1) Os consumidores que compram bens e servicos.

2) Os Fornecedores que ofertam estes bens e servicos.

3) Os reguladores que devem fiscalizar o bom funcionamento e equilibrio destas relagdes
fornecedor — consumidor.

Consumidores:

Como os SACs sdo o elo (pds-venda) desta relacdo fornecedor - consumidor, e como as empresas
muitas vezes apregoam (fazem propaganda) caracteristicas de seus produtos e servicos, que na

verdade ou inexistem, ou estdo distorcidas, é natural que boa parte dos consumidores se
decepcione apds realizar uma compra de servigos ou produtos.

Como tais praticas de desrespeito ndo sdo poucas (nem em quantidade e nem em frequéncia) o
gue acaba acontecendo é que o consumidor muitas vezes sai prejudicado e frustrado nesta
interacdao com os fornecedores.

Fornecedores:

Os fornecedores querem lucro, ndo é errado querer lucrar, o lucro em si ndo é problema, o
problema sdo os desvios de comportamento das empresas e as praticas abusivas (e pouco claras)
gue elas adotam para manipular os consumidores.

As empresas costumam criar necessidades, e depois investem macicamente em propaganda para
gue os consumidores consumam seus produtos, neste processo de manipulacdo h3d
irracionalidade e assimetria de informacao, e por conta disto, come¢cam os problemas.

E é exatamente por esta razdao que se faz necessario a regulacdo econdémica, uma vez que as
empresas sempre tentardo maximizar o lucro, e como elas de fato detém mais informacgao, mais
poder econdmico, e mais poder de articulagdo, do que o consumidor, e mais ainda, no caso dos
servigos regulados, a grande maioria das vezes representa uma situagao na qual o consumidor vai
consumindo, (o produto ou servico), e a conta s6 chega a posteriori, e muitas vezes o préprio
faturamento (o valor da conta) ja causa descontentamento e surpresas desagradaveis aos
consumidores, além da baixa qualidade dos servicos.

Isto esta sendo abordado aqui porque geralmente os contratos sdo complexos, preveem uma
série de situagdes e condi¢cdes que o consumidor ndo entende, e ndo conhece, e o principal, os
contratos sao impostos aos consumidores pelo fornecedor.
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Reguladores:

Os reguladores precisam fiscalizar as empresas e orientar os consumidores, para que os direitos
dos consumidores sejam respeitados.

E no processo de se respeitar os direitos é bastante importante que estes direitos estejam
elaborados de forma clara e sejam conhecidos tanto pelos consumidores, quanto pelos
reguladores. E os contratos de prestacdo de servigos regulados precisam ser simples e efetivos,
simples para que contemplem com clareza e objetividade o propdsito ao qual se destinam, e
efetivos para que haja compreensdo do que deve ser feito, elucidando qual a obrigacdo das
partes, e o que podera acontecer caso alguma das partes descumpra sua obrigacao.

Alias a simplicidade das regras é uma das recomendacdes da OCDE, que consta na publicacao
Regulacdo sobre Politica Regulatéria e Governanca.

E bastante importante fazer este registro porque na elaboracdo dos contratos (e as agéncias
reguladoras tém um papel fundamental nisto) ndo se prioriza nem a simplicidade e nem a
transparéncia, o que é um grande erro, e este erro custa caro, vide o nUmero de judicializa¢des
gue, ano apds ano, entope cada vez mais os canais do sistema judicidario, como ja abordado no
relatdrio produto 2. (mais especificamente nas paginas 9 e 10 do produto 2, onde foram citadas
as estatisticas do CNJ /DATAJUD)

Entdo, uma agenda que deve pensada e devidamente estruturada para o futuro, € uma possivel
simplificacdo dos contratos, para que esta assimetria de informacdo entre fornecedor e
consumidor possa ser paulatinamente reduzida, isto porque o perfil médio dos consumidores (em
especial o consumidor pessoa fisica, ou pequeno empresario), tem desconhecimento dos
contratos dos servicos que usa ou adquire, e mesmo quando tem acesso a cdpia de tais contratos,
geralmente ndo consegue ler e interpretar o que esta escrito.

Ou seja, o consumidor comum ndo sabe quais sdo os seus direitos e os seus deveres, e desta
ignorancia ou desconhecimento, quem costuma se beneficiar ou ser favorecido sdao as empresas,
(os fornecedores).

Se formos historiar os motivos desta complexidade dos contratos sera verificado que:

e O teor - linguagem cifrada ou hermética, que ndo permite uma compreensao facil.

e O tamanho — extensdao numero de pardgrafos e paginas, os contratos sdo extensos e nao
sdo claros.

e FE asvezes dubiedade, isto é, nada estd 100% claro, escrito em linguagem simples e direta.
Cabe registrar deve haver um padrdao das empresas em desenharem contratos, que na
pratica nem esclarecem o essencial e nem protegem o consumidor.

Desta pratica de contratos propositalmente complexos ou intencionalmente mal elaborados,
decorre uma parte das queixas dos consumidores (parte substancial das queixas diz respeito a
cobrancas abusivas, ou entrega de produtos ou servicos diferentes do que foi apregoado pelos
fornecedores). As empresas talvez o fagam para deixar margem de duvida e se protegerem de
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eventuais impericias ou responsabilidades, uma vez que um contrato pouco esclarecedor, da
margem a litigios, mas com a dificuldade efetiva de atribui¢ao de culpa.

O caso dos contratos de servicos regulados da relacdo consumidor-fornecedor, talvez requeira
que ajustes e simplificacbes sejam feitos sempre no sentido de simplificar e dar mais
transparéncia, e principalmente de transformar tais contratos, em teor e forma (vocabulario) mas
Acontece que tais atualiza¢cOes e aperfeicoamentos, ou ndo vem sendo feitos, ou vem sendo
feitos em ritmo e abrangéncia menor do que a desejada.

Entdo a questdo ndo é se a propriedade das empresas é publica ou privada, mas é sim regulatéria,
isto é, a sociedade e os reguladores, tem que atuar para perseguir um continuo aperfeicoamento
dos servicos, em especial dos servicos regulados.

Como abordado no Relatério Produto 2, atualmente ja hd entes e estrutura juridica robustecida,
diferente do que ocorreu logo apéds a privatizacdo, quando o estado talvez ndo estivesse pronto,
pois ndo havia um arcabouco juridico devidamente elaborado que permitisse a transferéncia
destes ativos para o setor privado, e na época ndo existia a grande maioria das agéncias
reguladoras que hoje existem, pois estas estavam sendo criadas, e era o governo nas suas N
instancias (municipal, estadual ou federal) quem provia o servico e determinava como se dava a
regulamentacdo.

Entdo, olhando numa perspectiva histérica, ja se avancou em varios aspectos, mas também como
ja mencionado no Relatério Produto 2, hd a necessidade de harmonizacdo da legislacdo e dos
entes reguladores, para que a regulacdo seja mais respeitada e obedecida.

Atualmente com as empresas reguladas pertencendo ao setor privado, é necessdrio que as
agéncias reguladoras operem a contento para exercerem bem o seu papel de regulador com
isencdo, simplicidade e efetividade. E a implementacdo do decreto n°® 11.034 podera ajudar nestas
tarefas uma vez que os consumidores terdo a oportunidade de fazer suas queixas e, as agéncias
reguladoras, cabera tomar medidas para que os fornecedores aperfeicoem suas condutas visando a
melhoria das relagdes consumeristas.

Mas para que isto (o aperfeicoamento de conduta dos fornecedores) ocorra a contento, é
necessario que haja didlogo, convergéncia e coordenacdo entre os entes reguladores, e é
importante que haja interacdo e métricas claras de avaliacdo, para que, a partir da andlise (teor,
volume e frequéncia) das queixas dos consumidores, se possa solicitar as empresas
aperfeicoamentos e corregdes para melhorar o respeito aos contratos, que sdo os objetivos a
serem alcancados.

O objetivo a ser alcancado pelo capitulo 6, do decreto n°® 11.034, é a efetividade dos SACs, que esta
diretamente atrelada a taxa de resolucdo das demandas (resolutividade) dos SACs, e ao grau de
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satisfacdao do consumidor. Como o decreto prevé que sera o proprio consumidor que avaliard o seu
grau de satisfacdo, serd necessdario a implementagao da metodologia clara e transparente de base
de dados para que se mega e acompanhe as demandas dos consumidores e as respostas dos SACs
das empresas (fornecedores).

Este objetivo serd analisado em detalhes no préximo item.
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5. Definicao dos Objetivos a serem alcancados

Os objetivos a serem alcancados pela implementacdo do artigo 15 do decreto n° 11.034, e que
dialogam diretamente com a regulacdo econ6mica sdo aqueles nos quais as agéncias reguladoras, o
SNDC e a SENACON, irdo fiscalizar as empresas através do funcionamento e da efetividade dos seus
SACs.

Para tal é necessario que os consumidores conhecam melhor os seus direitos, e os fornecedores
adequem seus SACs, sejam ele préprios ou terceirizados.

Quais sao entao estes objetivos?

Ja foi mostrado na pdagina 18, do Produto 3, no item 5, que a forma de medir a efetividade dos SACs
€, em Ultima instancia, através do grau de satisfacdo do consumidor, e para que o consumidor possa
expressar este grau de satisfacdo é necessario que suas queixas ou demandas sejam atendidas.

E para que isto seja verificado de forma rastredvel e clara é necessario que a SENACON tenha pleno
acesso a um banco de dados onde as queixas dos consumidores sejam registradas, e conste no
mesmo banco de dados a avaliagdo dos consumidores quanto ao atendimento de suas queixas ou
demandas. Isto é o que prevé o artigo 15 do decreto n°® 11.034.

Entdo, de forma mais didatica e detalhada, o que precisa ser feito é:

1) Criar este banco de dados de queixas dos consumidores para que estes registrem suas
demandas, sendo que tanto as agéncias reguladoras quanto as empresas (fornecedores)
terdo pleno acesso a tais informacdes.

2) Ter critérios de resolutividade bindarios, isto &, ou o consumidor fica satisfeito com a solucdo
proporcionada pelo fornecedor, ou ele permanece insatisfeito, e com base neste indice de
satisfacdo é que as empresas (fornecedores) terdo os seus SACs avaliados.

3) A SENACON deve monitorar a evolucdo destes indices de resolutividade, por produto (ou
servico), por fornecedor, e por canal de atendimento, e deve fazé-lo de forma interativa
com as agéncias reguladoras.

4) A ideia principal é que os fornecedores sejam sensibilizados para atender melhor os
consumidores, este é o foco, eventuais multas ou ajustes de conduta poderdo ser
necessarios para empresas que insistirem em permanecer com baixo indice de
resolutividade dos seus SACs, e desconsiderando as queixas dos consumidores.

5) Serd interessante se criar um ranking de queixas de empresas, por classe ou categoria

produtos, com percentuais de clientes insatisfeitos, isto é importante porque pode obrigar

as empresas a realmente considerarem as demandas e queixas dos consumidores, e os
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6)

consumidores ficariam cientes de que empresas e produtos sao menos problematicos, e
com base nisto tomar sua decisdao de consumo. Assim como os bancos criam um cadastro
dos clientes mal pagadores, os consumidores deveriam ter acesso a um cadastro de
fornecedores que descumpre contratos.

No caso de monopdlios como servigos de dgua e energia elétrica, as agéncias reguladoras
precisam ficar mais atentas a abusos e desrespeito uma vez que os consumidores nao
terdo a opcdo de troca de fornecedor, entdo tanto a fiscalizacdo do nivel de qualidade de
servicos quanto a satisfacdo dos consumidores e o grau de resolutividade dos SACs destas
empresas precisam ser monitorados de forma frequente, e constatados abusos, a
aplicacdo de multas poderd fazer com que as empresas passem a investir mais em
melhorias de servicos e na seguranca de continuidade da prestacdo de tais servicos.

Qual deve ser um efeito secundario do decreto n°11.034?

Como as empresas costumam priorizar o lucro, mas sem se preocupar com os direitos dos
consumidores, é razoavel supor que quando se iniciar este espelhamento da base de
gueixas dos consumidores, é bem provavel que os SACs ao se verem pressionados a
entregar efetividade e resolutividade, acabem por sobrecarregar as ouvidorias das
empresas, o que ja estd inclusive previsto por autores estudiosos do tema dos SACs.

Para os SACs e para os fornecedores, focar realmente na resolutividade consistird em uma
mudanga de paradigma, jd que eles ndo estdo acostumados a isto, seja por “cultura
operacional” de ndo resolver de fato e plenamente a demanda dos consumidores,
inclusive por recomendacao das empresas, seja devido a baixa qualificacdo e preparo dos
atendentes, a despeito de eventual boa vontade e empatia com o consumidor, além de
falta de punicdo ou punicdo muito branda o que estimula a ndo corre¢ao dos motivos que
levaram o consumidor a se queixar.

Comparacao entre o decreto de 2008 e o de 2022.

Conforme o artigo entitulado “Impactos no Atendimento das Ouvidorias: Tecnologia e
resolutividade do SAC” dos autores Flavio Carneiro Guedes Alcoforado, e Maria Lumena
Balaben Sampaio, < revista cientifica ABO 2022-2.pdf (abonacional.org.br)> resume no quarto

paragrafo da pagina 6, com muita objetividade e propriedade a comparacdo do decreto
atual e o decreto anterior, diz o texto: “Em sintese, o Decreto n? 6.523/2008 tinha por
escopo o acesso e o Decreto n? 11.034/2022 objetiva atualizar as midias de acesso e a
resolutividade. Essas disposicdes podem, por vezes, impactar diretamente o servico das
Ouvidorias, pois com a ndo resolugdao das demandas ainda no SAC ha a tendéncia de se
aumentar a canalizacdo de demandas para a segunda instancia de atendimento ao
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consumidor” e conclui que as ouvidorias poderdo sair sobrecarregadas pela implementagao
do Decreto n? 11.034.

Isto é bastante interessante pois sendo as ouvidorias uma instancia interna (geralmente
localizada dentro do ambiente das empresas) e considerando que geralmente varios dos
SACs sdo terceirizados (ambiente externo as empresas), uma vez implementada as métricas
do Decreto n2 11.034 e em ndo havendo um indice de resolutividade adequado dos canais
de atendimento do SAC, é provavel que as ouvidoras sejam, a principio, sobrecarregadas, o
qgue praticamente alinha interesses e objetivos, uma vez que queixas ndo resolvidas irdo
para as ouvidorias, e uma vez criado o banco de dados de comum acesso, isto sera
facilmente rastredvel ou monitorado.

Entdo, as queixas ndo resolvidas nos SACs deverdo ir para o ambiente interno das empresas
(ouvidoria), e as empresas deverdo refletir sobre seu comportamento e as causas destas
mudancas para: ou adotar medidas na origem (isto é, no seu funcionamento operacional, e
na oferta de produtos e servicos, com marketing mais verdadeiro e honesto) o que é o ideal,
ou fazer com que as ouvidorias analisem mais as queixas recebidas de forma a orientar o
funcionamento dos SACs.

E importante lembrar que o Decreto n2 6.523/2008, ja proporcionou um avanco do direito
consumerista, no que diz respeito ao acesso do consumidor aos SACs, posto que antes da

sua edicdo muitas pessoas tinham de fato dificuldade em acessar os SACs para expressar
suas queixas e demandas e, isto foi aperfeicoado com o Decreto n2 11.034/2022, que além
de prever a democratizacdo do acesso (canais de acesso) ja contemplando o uso das midias
sociais, também prevé uma avaliacdo de resolutividade, empoderando ainda mais o
consumidor e permitindo mais um avanco das relacdes consumeristas, mas isto, para se
materializar ainda levara um tempo de adaptacdo por parte dos fornecedores — que terao
gue adequar os seus SACs, em especial com gente mais qualificada e dotada de treinamento
e com poder de decisdo para de fato entregar solucdes aos consumidores -, e também
adaptacdo por parte dos consumidores que deverdo se educar e conhecer mais 0s seus
direitos e principalmente saber como reclamar, de que forma reclamar e a quem reclamar.

Isto podera gerar um conflito de interesse grande, pois o que aconteceu é que as empresas
ao terceirizarem seus SACs, visavam ndo apenas arbitragem de custo, (economizar
dinheiro), mas também empurrar para fora do seu ambiente corporativo os problemas
decorrentes da sua atuacao deficiente, achando que o investimento em marketing, e o
aumento de receita de venda de servicos e produtos, poderia ser suficiente para compensar
este aumento de custos do “crescimento dos SACs”.

Sé que neste novo modelo dos SACs que prioriza a resolutividade e empodera o consumidor
ao deixar que, ele consumidor, avalie o atendimento recebido nos SACs, que foi definido a
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partir do decreto n? 11.034, ird fazer com que as empresas possivelmente tenham que
promover adaptagdes nos seus ambientes internos (produ¢dao e comercializagdo de servigos
e ouvidoria) e externos (SACs).

J4 os consumidores deverao ser treinados e ensinados a saber reclamar para aumentarem
as chances de terem suas demandas atendidas, além de aprenderem a escolher - quando
possivel - os seus fornecedores e os produtos que estes oferecem, com base em suas
necessidades especificas, e consultando o ranking de atendimento, e analisando a
resolutividade destes fornecedores.

Neste sentido a SENACON sai fortalecida e tem seu papel reforcado e sua responsabilidade
aumentada, ja que deverd ser ela SENACON, a ensinar e compartilhar orientagdes com os
consumidores sobre a melhor forma de fazer suas queixas, visando a obtencdo de
efetividade, além de criar, e reforcar a base de dados comum que servira para afericdo da
resolutividade. Entdo a SENACON tanto ird ganhar mais relacionamento com consumidores
guanto ira, a partir do seu aumento de representatividade, ter mais peso politico ao levar
consideragcdes dos consumidores (no agregado, isto €, em bloco), as agéncias reguladoras e
ao governo.

Talvez devam ser consideradas a criacdo de cartilhas (impressas e digitais), e pequenos
videos que orientem e ensinem os consumidores quanto a: conhecer quais sdo 0s seus
direitos, sobre a melhor forma de reclamar, quanto ao uso da plataforma (base de dados), e
sobre a avaliacdo de resolutividade.

O que se espera é que as empresas acabem por aperfeicoar o seu comportamento e oferta
de produtos e servicos a partir de uma base de criticas (agora visivel e compartilhada) que
tanto sirva para orientar os consumidores quanto eventualmente dar a SENACON subsidios
para aplicar medidas (adverténcias, multas, processos) para aperfeicoar a conduta dos
fornecedores.

Ja os fornecedores deverdo treinar seus colaboradores dos SACs (sejam préprios ou sejam

terceirizados), para que os atendentes saibam e queiram de fato ouvir as queixas e resolver

as necessidades dos consumidores. E, neste sentido, quanto mais clareza e objetividade for

empregue nesta tarefa melhor devera o resultado, se traduzindo em mais resolutividade, e
desta forma beneficiando o consumidor, o fornecedor e justificando o resultado do call
center.

As agéncias reguladoras deverdo, em parceria com a SENACON, observar, analisar e medir
ndo apenas o indice de resolutividade, mas também a quantidade de queixas dos
consumidores por empresa (fornecedor) e por tipo ou classe de servico, para que, a partir
desta analise seja observado o comportamento dos fornecedores, e sempre na perspectiva
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de educar os fornecedores e sugerir medidas que visem aperfeicoamento dos servigos
visando a reduc¢ao das queixas dos consumidores.

Em resumo a implementacdo do decreto n2 11.034 devera provocar uma curva de
aprendizado e um processo educativo e de mudanca de comportamento tanto dos
consumidores quanto dos fornecedores, e os reguladores deverdo ter muita articulacao
para que as medidas propostas sejam implementadas e incorporadas no comportamento
dos agentes de mercado.

O ideal é que ndo haja intervencbes desnecessdrias e nem excesso de regras que
engessem o funcionamento dos mercados e nem inibam novos investimentos e
modernizag¢Oes, entdo o desafio do regulador é dialogar para entender o funcionamento
dos mercados e a atitude dos agentes econdmicos, considerando as opg¢Oes de apenas
observar, de normatizar, e de ndo intervencdo. O que sera abordado no item subsequente.

Se observarmos o que a OCDE tem recomendado, ird se constatar como ja foi relatado
anteriormente que hd uma tendéncia para ndo se criar regras, sem que antes tenha se
considerado tanto o ambiente atual de cada mercado ou situacdo, bem como a realizacdo
de AIR, e fundamentada em evidéncias e proporcional ao problema identificado.

Entdo, em funcdo desta recomendacdo de se ter mais embasamento e evidéncias antes de
propor uma nova regra, ou norma, e em fun¢do do excesso de normas ja existentes, é que
a op¢ado de ndo acdo, pode ser recomendada inicialmente, para que se observe melhor a
situacdo e se reuna evidéncias e depoimentos quanto a pertinéncia ou ndo de intervencao.

As vezes apenas a mobilizacdo e anuncio de que os reguladores estdo monitorando este ou
aquele assunto (tema) ja podera provocar reflexdes e ensejar mudancas espontaneas de
comportamento nos agentes de mercado, isto pode ser verdadeiro, mas talvez seja mais
verificado e encontrado em mercados de paises mais desenvolvidos do que em paises em
desenvolvimento como é o caso do Brasil cuja concentracdo de poder e de renda talvez
possa fazer com que fornecedores ndo temam o regulador e pratiquem e mantenham
abusos ou distor¢Oes até que de fato sejam obrigados pelo regulador (e com apoio da
sociedade) a corrigir a sua postura e interromper as distorcdes.
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6. Descricdao das alternativas possiveis ao enfrentamento do
problema regulatodrio identificado, consideradas as opcoes de nao
acdo, de solucdoes normativas e de, sempre que possivel, solucoes
nao normativas;

6.1 A opcao de nao agao

Quando se escolhe a opcdo de ndo acdo, se estd assumindo que a situagdo atual deve ser mantida,
isto é, ou porque ndo hd problemas; ou que ha problemas, mas ndo vale a pena investir esfor¢o na
busca de solugdo para estes problemas.

No caso aqui em tela, de regulacao dos SACs, adotar esta op¢dao de ndo agao, ndo significaria o fim
do esforgo de busca de equilibrio nas relagdes consumeristas (fornecedor — consumidor), e sim a
conceder um prazo para que os agentes de mercado se adequem ao determinado pelo decreto n2
11.034, sem requerer a criagao de uma nova norma adicional de regulacdo deste decreto.

Se é esta a interpretacdo ok, isto pode ser feito, mas deve se evitar que a opc¢do de ndo acdo seja
encarada como o laissez-faire, de John Stuart Mill, ou seja deixa livre ou deixe fazer, ja que ha muita
imperfeicdo de mercado, e muita concentracdo de poder e informacdo nos fornecedores, ao passo
gue os consumidores estdo desarticulados e sem condicGes de conhecer e reivindicar seus direitos.

Entdo ha sim necessidade de regulacdo e monitoramento do que se passa nos SACs, do contrdrio as
empresas continuardo a ndo respeitar o direito dos consumidores. Em especial em um governo cuja
bandeiras incluem justica social e respeito ao direito dos cidadaos

Entdo, neste processo de adaptacao do mercado ao decreto n2 11.034, deve se avangar na criagdo e
espelhamento do banco de dados, para que todos tenham acesso as demandas e queixas dos
consumidores, pois sé desta forma, e acompanhando a evolugdo desta base de dados é que se tera
evidéncias para avaliar a resolutividade, como propde o decreto n® 11.034.

E deve haver um esforco de mobilizacdo para favorecer o arranque da estruturacdo do banco de
dados das queixas dos consumidores, e do processo de educacdo dos consumidores,
principalmente via campanhas de esclarecimento sobre os seus direitos e sobre a possibilidade dos
canais de uso. E como estas etapas pressupordo algum tempo de maturacdo e observacdo onde
portanto a opcao de ndo acdo deve ser considerada.

A criacdo do banco de dados é necessdria, porque serd a partir dela que as empresas serao
monitoradas e serd medido o indice de resolutividade, conforme estabelece o decreto n2 11.034,
entdo, a partir desta base de dados, tanto as agéncias reguladoras quanto a SENACON, poderao ter
parametros objetivos para analisar o comportamento das empresas, e sua interagdo com os
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consumidores. E a partir desta afericdo de resolutividade é que as agéncias reguladoras poderao
solicitar corre¢Ges de postura dos fornecedores e inclusive ajustes no funcionamento dos SACs.

Por isto a opc¢do de ndo acdo deve ser temporaria, do ponto de vista de evitar a criacdo de mais
normas, mas em havendo abusos e comprovado o mal comportamento dos fornecedores, os
reguladores poderdo propor ajustes de conduta, e caso necessario, considerar punicdes e formas
de forgar os fornecedores a corrigirem suas falhas.

Na relacdo consumidor — fornecedor, ja foi provado que ndo existe nenhum equilibrio, e nem
eficiéncia de mercado, e tampouco a “mao invisivel” que permitiria a eficiéncia dos mercados,
como pregava Adam Smith, no seu livro a Riqueza das Nacdes, o que ocorre na pratica, é que cada
agente econdmico tenta tirar proveito da sua condi¢cdo rumo aos seus objetivos e interesses, e,
como a forga, o tamanho, o grau de articulagdo, e o conhecimento de uma empresa é bem maior
do que de um consumidor, ou mesmo que o somatério dos consumidores (dada a dificuldade de
articulagdo entre eles) as empresas estdo sempre em vantagem, e cabe ao regulador atuar para
contrabalancar este excesso de desequilibrio.

E isto é ainda mais forte e presente no caso de empresas prestadoras de servico que detém o
monopdlio, como é o caso de distribuidoras de energia (para classe residencial), e fornecimento de
agua e saneamento. O consumidor ndo tem escolha, sé hd um fornecedor, portanto, é papel do
estado regular e fiscalizar atentamente a atuagdo destas empresas.

N3o hd uma solucdo final ou recomendacdo inquestiondvel ou infalivel quando o assunto é
regulacao, sempre havera pontos de vista distintos, e as vezes contraditdrios, muitas vezes fruto dos
interesses dos diferentes agentes econdmicos e até da populacdo em geral, como é explicado no
artigo cientifico do autor Bruno Fernandes Dias, publicado na Revista Digital de Direito
Administrativo da USP, Faculdade de direito Ribeirdo Preto, no titulo “Andlise de Impacto
Regulatdrio: Notas sobre a OCDE e sobre 0 Brasil”,
https://www.revistas.usp.br/rdda/article/view/85316/95821> neste artigo o autor esclarece que o uso
da AIR (Analise de Impacto Regulatdrio) visa a ajudar ao regulador a ponderar os prds e os contras
do estabelecimento da regulacdo, e pode ajudar a enriquecer a discussao e fornecer argumentos e
subsidios para a decisdo do que regular e como regular.

No artigo o autor esclarece que para a OCDE a AIR é apresentada como objetivando ser “tanto uma
ferramenta como um processo decisério para informar os tomadores de decisdo quanto a
possibilidade e a forma de regular para se atingirem objetivos de politica publica”.

Entdo o uso do AIR como ferramenta didatica para ponderar e quantificar os resultados advindos de
propostas de regulacdao é bem-vindo, e costuma trazer luz ao assunto, entretanto a analise do
ambiente social e econémico, e do comportamento dos agentes econémicos também deve ser
objeto de andlise e ponderacoes.

E em funcdo destas consideragbes acima, na visdao deste consultor, para o caso do Brasil, onde ha
muita imperfeicdo, muita desigualdade econémica e social, e hd um baixo grau de competicdo entre
as empresas, e no geral um baixo indice de educacdo da populacdo, o que reforca a assimetria de
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informacgdo fornecedor-consumidor, a SENACON deve sim monitorar as relacdes consumeristas, e
deve fazé-lo de forma coordenada e colaborativa com as agéncias reguladoras.

Sendo que o baixo indice de educagado da populagdo, se traduz na dificuldade da populagdo em ler,
interpretar e entender os contratos de prestacdo de servico, além disto a possibilidade do uso de
diversos canais de atendimento previsto pelo decreto n? 11.034, para que os consumidores
registrem suas queixas e demandas, também poderd privilegiar a camada da populacdo mais afeita
e familiarizada com o uso das redes sociais, e mais educada e treinada para reclamar com mais
efetividade, entdo, é dbvio que o estado precisa regular (e a SENACON deve ter papel ativo nesta
tarefa), mas ndo necessariamente de forma punitiva, e sim de forma educativa para ensinar aos
consumidores os seus direitos, e tentar promover uma aproximag¢do ou convergéncia da efetividade
e resolutividade das queixas dos consumidores nos diversos canais de comunicagao.

Sendo for assim, é possivel que os consumidores que tenham mais acesso e mais traquejo, e
privilegiem o uso de midias sociais, tenham suas queixas atendidas mais rapido ou com mais
resolutividade do que os consumidores comuns, isto é, do que o cidaddo comum que faca sua
gueixa em canal convencional, por exemplo via telefone nos SACs. O que se caracterizaria como
uma distorgao.

E isto é indesejavel, j3 que a ampliacdo dos canais de comunica¢do para os consumidores
registrarem suas queixas foi pensada exatamente para empoderar o consumidor e facilitar o acesso
aos SACs, mas ndo deve ser causa de uma nova desigualdade que altere a equidade de direitos
entre os consumidores em fun¢do do canal de comunicagao escolhido e de sua classe social.

E as empresas precisam ser educadas para respeitarem mais o consumidor, dai a sugestdo formal do
espelhamento da base de queixas dos SACs, feita nos produtos 2 e 3. E s6 o monitoramento de tais
gueixas e a leitura da sua volumetria e divulgacdo da taxa de resolutividade é que fardo com que as
empresas realmente aprimorem seu comportamento, e é por estes motivos acima que o decreto n®
11.034, prevé revisdes periddicas.

No caso do acompanhamento da metodologia da resolutividade do SAC, ja é prevista pelo decreto
n? 11.034, no seu artigo 15, ocasido para andlise de resultados, bem como foi sugerida uma
periodicidade de revisdo (no minimo anual) conforme abaixo.

“8 20 A Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica e Segurancga
Publica dara transparéncia a metodologia e a ferramenta de acompanhamento da
efetividade dos SAC de que trata o caput, divulgados, no minimo, uma vez ao ano, 0s

resultados da implementacao da ferramenta.”

Concluindo, a op¢do de ndo agdo ndo deve ser considerada neste caso de monitoramento de
implementacdo da regulamentacao dos SACs, uma vez que ha muita assimetria de informacdo e
desigualdade de poder entre os agentes econémicos, (fornecedores e consumidores) e ha de fato
necessidade de monitoramento de comportamento e instrucdo educativa por parte do estado, de
forma a permitir uma evoluc¢do da relagdo consumerista.

Talvez apenas durante a fase de criacdo e espelhamento da base de dados contendo as queixas dos
consumidores seja interessante considerar a op¢do de ndo agdo, apenas até que se tenha
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construido um histdrico consistente da base de dados e classificando as queixas por setor, empresa,
canal de atendimento e perfil do consumidor.

Uma vez construida a base de dados, e, a partir da andlise minuciosa deste histdrico (a ser
permitido pela construcdo da base de dados via espelhamento), é bem provavel, que surjam com
mais nitidez e embasamento os ajustes que deverdo ser feitos nos SACs de alguns fornecedores, o
que ird pressupor por parte da SENACON e do SNDC uma postura e acbes mais objetivas e
especificas. Talvez solu¢cdes normativas, como veremos a seguir.
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6.2 A opcao de solugbes normativas

Iniciaremos este topico acrescentando algumas definicdes e comentando sobre elas.

Segundo a definicdo a regulamentacdo normativa é a “Relacdo entre norma juridica geral ou parte
dela (regulamentada) e norma juridica especifica (regulamentadora) com o intuito de detalhar
disposicOes para a correta execugao ou aplicagdao da norma regulamentada”.

Ou conforme definicdo do site do Congresso Nacional que define a regulamentacdo de norma
juridica como “Relacdo entre norma juridica geral ou parte dela (regulamentada) e norma juridica
especifica (regulamentadora) com o intuito de detalhar disposicGes para a correta execuc¢do ou
aplicacdo da norma regulamentada.

e Nota explicativa: Deve-se atentar para os impactos sobre os atos normativos
regulamentadores decorrentes de revogacdo ou alteracdao da norma regulamentada.

e Nota explicativa: O vinculo de regulamentacdo normalmente se estabelece entre
normas de diferentes niveis hierarquicos, como no caso de uma lei que regulamenta um
dispositivo da Constitui¢cdo, ou de um decreto que regulamenta uma lei ou parte dela”.

E o caso aqui do decreto n2 11.034, cujo artigo 15 tem como propésito atualizar
regulamentar a efetividade e resolutividade do SAC.

Segundo o economista Joseph Stiglitz, no texto “Regulation and Failure”, <https://
NewPerspectives.indb (columbia.edu), “Pela sua natureza, uma regulamentacao restringe um
individuo ou empresa de fazer o que caso contrario, teria feito” e, na sequéncia do texto..
“Mas o objetivo da intervencdo governamental é abordar as potenciais consequéncias em
situacbes em que o lucro privado ndo é uma boa medida do impacto social. A
regulamentacdo apropriada pode até avancar inovacdes que melhorem o bem-estar.”

O texto do economista Stiglitz é bastante atual e completo, e seu extenso curriculo inclui os
seguintes feitos: o recebimento do prémio Nobel de economia em 2001, "por criar os
fundamentos da teoria dos mercados com informagdes assimétricas”, tendo sido presidente
do Conselho de Assessores Econdémicos (Council of Economic Advisers)lno governo do
Presidente Bill Clinton (1995-1997) e atuado como vice-Presidente Sénior para Politicas de
Desenvolvimento do Banco Mundial, tendo depois se tornando o seu economista chefe,
além da carreira academia destacada de professor de economia na Universidade de
Columbia, em Nova York, e ja tendo lecionado nas universidades de Harvard, Yale e
Stanford. O prof. Stiglitz € um notério critico da globalizacdo, dos economistas liberais
adeptos do livre mercado.

Entdo o prof. Stiglitz é de fato experiente e reconhecido, mas ele foi citado aqui devido ao
seu conhecimento da teoria da assimetria de informa¢ao em mercados, que se encaixa com
perfeicdo na relagdo consumidor-fornecedor, ainda mais no caso do Brasil onde a
desigualdade social é grande e ha também um abismo de informacdao entre as classes
sociais, e uma vez que ja vimos que ndao ha a mao invisivel do mercado para solucionar
problemas e distor¢cdes, torna-se cada vez mais imprescindivel a fiscalizacdo e
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monitoramento destas distor¢des pelo estado, sendo que os drgaos reguladores é quem
devem fazé-lo e aqui no caso em tela estamos nos referindo a SENACON, as agéncias
reguladoras e aos demais entes do SNDC.

Detalhando um pouco mais, a questdo do mercado com informagbes assimétricas se
encaixa perfeitamente na nossa analise onde nas relagdes consumeristas as empresas
detém conhecimento, poder politico, poder econébmico e poder de articulagdo, e os
consumidores embora numericamente em maioria, estdo desarticulados econ6mica e
politicamente, e enfraquecidos pela falta de conhecimento, pois ndo conhecem o teor dos
contratos, e por isto, via de regra, ndo sabem interpreta-los.

A conclusao dbvia é que ha necessidade de se estabelecer normas de praticas de
comportamento de tal forma que possa haver mais justica e harmonia nas relagées entre
os agentes economicos em especial fornecedores e consumidores, e no caso em tela, de
regulamentagao dos SACs, sendo que o decreto n? 11.034, veio exatamente para atualizar o
decreto n® 6.523 (que foi revogado), em termos de aumento da abrangéncia dos canais de
atendimento, fruto da atualiza¢do tecnolédgica e da mudanca de habito dos consumidores,
mas na esséncia o que se busca é fazer valer o direito dos consumidores de reclamarem e
terem suas demandas atendidas. E espera-se que tanto a assimetria de informac¢do quanto
a desigualdade de tratamento entre consumidores sejam reduzidas ao longo do tempo.

Portanto, a recomendacao formal é que construa a base de dados das queixas dos
consumidores, mantenha sua atualiza¢do periddica (alimenta¢do desta base de dados) das
gueixas dos consumidores e se proceda a avaliagdes periddicas da efetividade dos SACs,
medindo o grau de satisfagdo do consumidor por produto e por empresa e por canal de
atendimento, pois s6 desta forma se tera evidéncias concretas para tracar medidas
educativas, corretivas e, quando for o caso, punitivas.

Como é pouco provavel que as empresas colaborem espontaneamente, hd sim necessidade
de se propor normas de funcionamento e acompanhamento dos SACs. E quem deve fazé-lo
€ a SENACON e em conjunto com as agéncias reguladoras, isto é, atuando em parceria, e ja
ha no decreto n2 11.034 a previsdo de avaliagdo periddica da efetividade, portanto, basta se
cumprir o decreto e fiscalizar a atuagao dos agentes econ6micos.

A questdo da efetividade e resolutividade por canal de atendimento é bastante importante
e deve ser monitorada e analisada de perto pela SENACON, pois é provavel que se constate
o que ja foi mencionado, que pessoas com mais escolaridade, conhecimento e acesso a
internet, e facilidade com o uso das redes sociais, possivelmente irdo preferir canais de
atendimento digitais e redes sociais para realizarem suas demandas e queixas, ja pessoas
mais idosas e com menos escolaridade provavelmente irdo preferir o atendimento humano,
entdo é necessdrio que as empresas respeitem estas preferéncias dos consumidores e
principalmente se estruturem e adequem sua estrutura de atendimento considerando tais
caracteristicas. S3o estas pessoas com menos escolaridade é que devem receber um apoio e
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atendimento adequado dos SACs, pois sem o atendimento humano é bem provavel que elas
ndo consigam ter suas queixas atendidas.

E também recomendével que haja uma campanha de divulgacdo para esclarecer como os
consumidores podem reivindicar seus direitos. E estimula-los a usar mais a plataforma
consumidor.gov.br., pois este aumento do uso da plataforma permitirda a SENACON ter mais
subsidios tanto para sugerir e cobrar aperfeicoamento das agéncias reguladoras, quanto
para educar e ajudar os consumidores.

Como um exemplo a ser destacado, pode se citar a ANATEL, em cujo “Manual de Boas
Praticas Regulatdrias”, < Manual de Boas Praticas Regulatérias — Casa Civil (www.gov.br), ja
constam as recomendagdes da OCDE da publicagdo “Recommendation on Improving the
Quality of Government Regulation”, em < Recommendation PR with cover.pdf (oecd.org)> onde
na pagina 5, consta um roteiro segundo o qual uma boa regulamentagdo deve:

e buscar resolver problemas e alcangar metas claramente definidas e ser eficaz na
consecucao desses objetivos;
e ser fundamentada em evidéncias e proporcional ao problema identificado;

e estar fundamentada em uma base legal sélida;
e produzir beneficios que justifiguem os custos;
e considerar a distribuicdo dos seus efeitos entre os diferentes atores e grupos;

e minimizar os custos administrativos e eventuais distor¢des de mercado
resultantes de sua implementacao;

e ser clara e compreensivel aos regulados e usuarios;

e ser consistente com outros regulamentos e politicas;

e ser elaborada de modo transparente, com procedimentos adequados para a
manifestacdo efetiva e tempestiva de atores e grupos interessados; e

e considerar os incentivos e mecanismos para alcancar os efeitos desejados,
incluindo estratégias de implementacdo que potencializem seus resultados.

Este breve roteiro é interessante e aderente ao que esta sendo tratado aqui, mas merece
destaque especial dois itens que foram sublinhados:

a) Quanto a ser fundamentada em evidéncias e proporcional ao problema identificado, é
interessante pois os SACs devem ter sua eficiéncia medida e ter seu indice de
resolutividade, como estipula o decreto no 11.034 e,

b) Considerar a distribuicio dos seus efeitos entre os diferentes atores e grupos, pelo
seguinte: como hd muita diferenca entre os consumidores, é natural que o regulador e a
SENACON atentem para cobrar dos SACs uma igualdade de tratamento entre os diferentes
perfis dos consumidores e os diferentes canais de atendimento. Neste caso os SACs e as
empresas que os contratam devem observar a necessidade de atendimento humano para
perfil de pessoas que realmente ou prefiram desta forma, ou ndo acessem outros canais de
atendimento digitais.
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E buscando a experiéncia de uma outra agéncia reguladora, a ANTT, na publicacdo “Manual
de Andlise de Impacto Regulatério e Avaliacdo de Resultado Regulatério” < 2ea7dfbd-3b18-
f5a3-7362-8a054ec05c6a (antt.gov.br)> , chama a atencdo para outro ponto, na pagina 10
(usando para isto também um material do prof. Stiglitz), que vem a ser a provisdao de
transparéncia e accountability de quem implementa a AlR.

Entdo a construcdo e espelhamento da base de dados (das queixas dos consumidores),
facilitara o accountability e permitira a afericdo das evidéncias e da proporcionalidade das
gueixas. O que é recomendado quando se analisa os pré-requisitos para formulacdo de
regulagao.

Um outro ponto interessante a ser considerado é que talvez ja na fase inicial da construcao
e espelhamento do banco de dados das queixas dos consumidores, e que deve ser
acompanhada de divulgacdo aos consumidores tanto a existéncia da plataforma
consumidor.gov.br e estimulo ao seu uso, quanto de esclarecimento dos direitos do
consumidor, é provavel que propria transparéncia e publicizacdo desta construcdo da base
de dados, ja constranja e afete uma parte dos fornecedores que, percebendo que estardo
sob escrutinio, mudem o seu comportamento e passem a respeitar mais os direitos do
consumidor.

Concluindo é possivel que a combinacdo de esforco entre a construcdo da base de dados,
combinada com o esclarecimento dos consumidores quanto aos seus direitos, ja contribua
para o fortalecimento dos consumidores, rumo a uma reducdo do desequilibrio de forgas
nas relagcdes consumeristas; mas ainda assim é responsdvel considerarmos opcoes
normativas para a regulacdo dos SACs dado o pano de fundo da situacdo de desigualdade
econdmica e social do Brasil, a estrutura de oferta dos servicos regulados, e do desequilibrio
de forgas entre fornecedores e consumidores, que ela provoca.

A seguir sera analisado a op¢ao de solugbes ndo normativas, que talvez seja mais adequada

a mercados mais maduros e com menos desigualdades de poder econémico e politico entre
os atores econdmicos e mercados com mais simetria de informacao.
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6.3 Solugdes Nao Normativas

As alternativas ndo normativas sdao opc¢bes de intervencdo que buscam resolver problemas
regulatérios utilizando mecanismos de incentivo que ndo envolvem a edi¢cdo de ato normativo do
tipo comando e controle por parte do Estado, compreendendo alternativas regulatdrias que nao
possuem carater normativo cogente, isto é que se impdem por si mesmas, e sao identificadas como
meios de implementag¢do contemporanea da regulagao, na légica da consensualidade, participacao
social, governanga publica, eficiéncia e transparéncia.

Em geral, estas alternativas estdo fundamentadas em incentivos econOGmicos, autorregulagao,
corregulacdo, campanhas de informacdo e educac¢do. Elas devem ser consideradas sempre que
possivel quando o regulador interpreta que a sensibilizacdo dos agentes econémicos, poderd
permitir a reducdo de desigualdades, assimetria e ajudar a corrigir distorcoes.

Conforme a OCDE, existe uma classificacdo das alternativas de acdo ndo normativas, que sdo:

Autorregulacdo: ocorre quando um grupo organizado regula o comportamento de seus membros. A
elaboracdo e monitoramento, pelo préprio setor, das normas, acées ou cédigos que disciplinam
suas atividades aumentam a aceitacdo dessas normas e faz com que os atores se sintam mais
responsaveis pelo seu cumprimento.

Corregulacdo: ou regulacdo compartilhada, ocorre quando a industria desenvolve e administra seus
proprios padrdes, mas o governo fornece o apoio legal para permitir que eles sejam aplicados. Em
geral, o governo determina padrdes ou parametros de qualidade ou performance, permitindo que
os atores escolham a melhor forma de adequar seus produtos, processos, servicos ou tecnologia de
modo a atender o desempenho esperado.

Quase-regulacdo pressupbe o envolvimento do poder publico apenas como um incentivador. A
guase-regulacdo é definida como um conjunto de regras, acordos, codigos e similares que sao
incentivados pelo governo, mas sem obrigatoriedade. Ndo hd, portanto, mecanismos de coercao
para observancia dessas regras. A ideia da quase-regulacdo é a conformacdo do setor econémico
sem que haja uma constrigdo direta do Poder Publico, desta forma a quase-regulagao é definida
como conjunto de regras, acordos ou standards apoiados pelo Poder Publico.

Incentivos Econdmicos: sdao instrumentos que buscam alterar o comportamento dos agentes por
meio de incentivos econdmicos. Em geral, por meio da alteracao de precos ou custos relativos de
produtos, insumos, tecnologias, servicos.

Informacao e Educacdo: sdo instrumentos que se apoiam na divulgacdo de informacgdes e de
educacdo, seja para corrigir a assimetria de informacdo entre os agentes, seja para melhorar seu
conhecimento sobre algum fator relacionado ao problema.

Estas definicdes acima foram integralmente transcritas do “GUIA PARA ELABORACAO DE ANALISE DE
IMPACTO REGULATORIO (AIR)” elaborado pela SEAE e Min. da economia, guia-para-elaboracao-de-air-
2021.pdf (www.gov.br). (pagina 38)

De forma a entender com mais detalhes o que sinalizam as técnicas alternativas de regulacdo,
temos que a “regulacdo responsiva” demonstra o amadurecimento da agéncia reguladora no
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sentido de alcangar seus objetivos, é usado o diamante regulatério, que é uma representac¢do
grafica do modelo de regulacdo responsiva no formato de diamante que foi elaborada pelo dr.
Jonathan Kolieb “When to Punish, When to Persuade and When to Reward: Strengthening Responsive
Regulation with the Regulatory Diamond (monash.edu)p 136-162" .

“O diamante é dividido ao meio pelos padrdes minimos de comportamento. A regulacdo de
conformidade (compliance regulation) destes padrdes estdo na parte inferior do diamante. A
regulacdo aspiracional (aspirational regulation), na parte superior da figura, representa aquilo que a
agéncia espera para além dos padrées minimos. Observa-se que a area de cada uma das duas
porcdes se reduz a medida em que se caminha para as extremidades do diamante. Isso significa que
guanto mais distante da linha que divide a figura ao meio, menor é a frequéncia de mecanismos. Ao
se afastarem da linha mediana, estes mecanismos passam a ter mais intensidade punitiva na parte
inferior e passam a ser mais recompensadores na parte superior”

Diamante regulatorio: Modelo de Regulacdo Responsivo

Virtuoso

AN
Regulacao

/ \ Modelo
/

Cumpridor da Lei <

/ Padroes
\ minimos

/ Regulacio de
Conformidade
L
Incompetente/

Irracional

Compartilhamento de experiéncia de outras agéncias reguladoras.

Por que fazé-lo e para que?

Como as opgdes ndo normativas, sdo uma “novidade” em termos de pratica regulatéria, e ja foi
apontado aqui neste relatdrio que hd um excesso de regras, e que op¢des ndo normativas sempre
devem ser consideradas, entdo além das defini¢cdes classicas que aparecem nos livros e papers, as

33


https://bridges.monash.edu/articles/journal_contribution/When_to_Punish_When_to_Persuade_and_When_to_Reward_Strengthening_Responsive_Regulation_with_the_Regulatory_Diamond/10065476/1
https://bridges.monash.edu/articles/journal_contribution/When_to_Punish_When_to_Persuade_and_When_to_Reward_Strengthening_Responsive_Regulation_with_the_Regulatory_Diamond/10065476/1

estamos adicionando aqui, na forma de experiéncias interessantes adotadas por agéncias
reguladoras.

Desta forma complementando a analise de alternativas de regulacdo transcreveremos abaixo a
experiéncia de algumas outras agéncias reguladoras: ANATEL, ANEEL, ANVISA, ANTT, ANP apenas a
titulo de informacdo e para enriquecer este relatério. E o faremos de forma sintética buscando
principalmente sugestdes diferentes e inovadoras, de forma compor um “acervo de possibilidades”
de opc¢bes ndo normativas.

Tais experiéncias foram transcritas do relatério Estudo de Opgdes Nao Normativas para Problemas
Regulatérios PCT BRA/IICA/20/001: “Projeto de Cooperagdo Técnica Internacional para o Programa
de Modernizacdo e  Fortalecimento da Defesa  Agropecudria —  ProDefesa”,
CpiadePRODUTO 1 OPCOES NAO NORMATIVASPARAPROBLEMASREGULATRIOS.pdf —  Ministério  da
Agricultura e Pecudria (www.gov.br), que criou um acervo sobre como varias das agéncias reguladoras
tratam o AIR.

Dentre as vdrias agéncias reguladoras que o estudo acima abrange, faremos a seguir uma selecao
gue visa apenas e tdo somente relatar como tais agéncias tratam a questdo de opg¢bes nao
normativas, e apontar principalmente quais novidades, ou curvas de experiéncia elas teriam a
compartilhar. Entdo ndo se trata de um resumo e nem de estudo comparativo, mas sim de apenas
buscar apontar possibilidades e alternativas que possam vir a ser utilizadas ou consideradas para o
caso que nos interessa, o de regulacao dos SACs.

1) Aqui focaremos sé no que é diferente ou novidade, uma vez que geralmente todos os Guias
de Regulacdo das agéncias reguladoras, beberam da mesma fonte, que sdo as diretrizes da
OCDE, e aqui no Brasil, do Guia para Elaboracdo de Analise de Impacto Regulatério (AIR), do
Ministério da Economia, guia-para-elaboracao-de-air-2021.pdf (www.gov.br), que foi elaborado
pela Secretaria de Advocacia da Concorréncia e Competitividade (SEAE) e publicado em 15
de abril de 2021, o Guia ja foi elaborado de forma alinhada ao Decreto n2 10.411/2020.

Do que trata este Guia?

E um documento de carater ndo normativo (soft law), com requisitos e diretrizes da boa pratica
regulatéria acerca da AIR para os drgaos e as entidades da Administracdo Federal, auxiliando
reguladores na sua implementacdo. Entdo todas as agéncias reguladoras se utilizaram deste guia
para fazer seus préprios manuais de boas praticas.

Dois aspectos sao muito importantes de se mencionar:

1) As boas prdaticas sdo sempre um “assunto vivo”, isto é, sempre passivel de
aperfeicoamentos, revisdes e atualizac¢des.

2) Na&o ha regra unica, isto é cada setor, agéncia reguladora, estabelece, de preferéncia de
forma participativa, seus guias de melhores praticas ou cédigo de conduta, o que merece
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registro é que quanto mais participativo for o processo de discussao e recebimento de
contribui¢bes, melhor devera ser a aderéncia e o resultado (efetividade).

Comecaremos abordando a ANATEL, cujo setor tem mais ligacdo e similaridade com o assunto em
tela, regulacdo dos SACs.

ANATEL

“Alternativas ndo normativas. S3o opcbes de intervengdo que buscam resolver problemas
regulatoérios utilizando mecanismos de incentivo que ndo envolvem a edi¢cdo de ato normativo do
tipo comando e controle por parte do Estado, e em geral, estdo fundamentadas em incentivos
econdmicos, autorregulacao, corregulacao, campanhas de informacao e educacdo.”

A agencia cita como exemplo de acoes nao normativas ou alternativas a regulacao tradicional==:

Campanhas de publicidade para direcionar a atencdo do pudblico para determinado
tema;

Impor obrigacOes para os prestadores de servigos de telecomunicacoes relacionadas ao
provimento de informacdes aos consumidores;

Impor taxacOes para desestimular uma acdo indesejada;

Propor subsidios para estimular uma acdo desejada;

Desenvolver mecanismos de “autorregulagdo” junto ao setor de telecomunicagdes.

Como estes exemplos ou sugestoes do box acima dialogam com o nosso tema, que é a

necessidade de regulacdo dos SACs?

1)

2)

3)

Campanhas de publicidade. Pode se pensar em uma campanha buscando a divulgacdo do

site consumidor.gov.br, e sinalizando a criacdo /espelhamento da base de dados.

ObrigacGes relacionadas ao provimento de informacGes. Aqui seria combinar com as

agéncias reguladoras, uma coordenacdo da gestdo e analise de informacdo existente nos
SACs.

Sobre mecanismos de autorregulacdo, eu acho que nao se aplicariam no caso dos SACs, pois

hd um conflito de interesses entre as prestadoras de servico (fornecedores) e os
consumidores, o que sugere que se possa fazer algumas rodadas de sensibilizacdo,
convencimento, ouvir sugestdes, e, caso existam, compartilhar casos de sucesso de SACs,
isto é, divulgar as boas iniciativas dos SACs com boa resolutividade e bom atendimento,
tanto para informar os consumidores quanto para que os outros fornecedores (prestadores
de servico), possam se espelhar e colher experiéncia positiva para construir suas curvas de
aprendizado exitosa — caso eles queiram fazer isto —.

Indo direto ao ponto, é recomendavel fazer a¢cdes de sensibilizacdo e divulgacdo para que os
consumidores conhecam seus direitos, e passem a cobrar mais respeito dos fornecedores
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no atendimento destes direitos. Com os consumidores mais bem informados, eles terdo
mais eficiéncia em reclamar, o que obrigard as empresas a se adequarem (ndo apenas no
SAC, mas na sua operagao para que os consumidores fiquem satisfeitos.

ANEEL

O que diz a ANEEL sobre solu¢gdes ndo normativas: o quadro abaixo, extraido do Estudo de opc¢des
ndo normativas, resume o caminho ou roteiro proposto pela ANEEL, que basicamente é um modelo
analitico e qualitativo, e busca, se possivel, referéncias internacionais — benchmarking, e andlise de
custo-beneficio.

. Py ~
ANEEL, Proposta de Mapeamento de Alternativas a Regulacao
\/- 2 >’\ A/:\\ /_l\
0 ®
A : N2/ "/
Aferi¢ao dos Comparagao
impactos de forma
Identificacao Descricao aferidos, inclusive fundamentada
quanto aos custos e metndoloql
regulatorios camente
(7 (E) (5)
Mapeamento Ser objeto de
da experiéncia processos de
internacional participagao
quanto s Analise de tais publica ou de
medidas para consideragoes Outros processos
resolugao do de recebimento
problema de subsidios de
regulatorio interessados
Fonte: Estudo de Opgdes N3o Normativas para Problemas Regulatérios,
PCT BRA/IICA/20/001: “Projeto de Cooperagdo Técnica Internacional para o Programa de Modernizagao e Fortalecimento da
Defesa Agropecudria - ProDefesa”, Pdg 110.

O que este roteiro serve de inspiragdo para o caso em tela, o de regulacao dos SACs?

E de parcial serventia, pois o item 3 da figura acima, pode ser considerado para o caso de regulacio
dos SACs, ponderando que no caso do item 3 (analise dos impactos aferidos x custos regulatdrios), a
dificuldade serd calcular o custo regulatdrio de ajuste dos SACs por canal de atendimento, mas a
efetividade por canal de atendimento poderd sim ser calculada de forma detalhada e precisa,
entretanto s6 as empresas é que poderdao compartilhar o custo nos SACs, provenientes de ajustes
em funcdo da baixa resolutividade.

Mas o interessante aqui serad o aprendizado que o processo permitira pois se uma empresa reclamar
que terd custo adicional/ incremental para ajustar o seu SAC em funcdo da baixa efetividade ela tera
gue justificar (descortinar isto, mostrar os nimeros, o custo incremental), e o que é desejado é que
paulatinamente ela empresa, compare se vale mais a pena consertar o motivo que originou a
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gueixa, ou seja rever sua operac¢ao, ajustando sua estratégia comercial, operacional etc., ou ficar
gastando recursos com SAC.

E uma decisdo que cada empresa deve tomar. E serd importante monitorar este comportamento.
Afinal o desejavel é que a quantidade de queixas no SACs caia, e para isto cada empresa deve
resolver internamente os motivos que levam os consumidores a se queixarem.

Mas caso alguma empresa prefira ndo consertar o motivo, e gastar dinheiro para consertar a
consequéncia do motivo, isto é gastar no SAC, isto também deve ser monitorado pelos reguladores,
e o ideal aqui é dar transparéncia e publicizar, isto, para que os consumidores, saibam deste
comportamento da empresa em questdo e se possivel evitem os produtos ou servicos dela, ou se
organizem para reclamar e cobrar mudangas.

ANTT

No caso da ANTT, o que ha de diferente dentre as opg¢des de regulacdo ndo normativa, é a
negocia¢ao entre as partes, como opc¢do para corrigir falhas de mercado, e no caso dos SACs nao
haveria esta possibilidade entre consumidores e fornecedores, mas ja ha esta possibilidade através
do uso da plataforma consumidor.gov.br, entao vale registrar este aspecto.

Os SACs ndo sdo exatamente uma plataforma de negociacdo, mas sim um canal de vocalizacao da
gueixas dos clientes.

Outro aspecto interessante observado na analise da ANTT, é a recomendacdo de sair do bindmio
“regular versus nao regular”, focando em como regular quando a alternativa de nao regular se
mostrar mantenedora do problema; pode parecer simples, mas esta recomenda¢dao nao foi
encontrada nos Guias das outras agéncias reguladoras, e ela tem légica e pertinéncia.

ANP

O que hd a ser destacado no caso do Guia da ANP é a importancia da avaliacdo ex post para evitar a
manutencdo de regulacdes ineficazes com custos desnecessarios. O que denota autocritica e senso
de responsabilidade, além de humildade para eventualmente descontinuar ou remover regulacdes
cujos custos sejam desnecessarios e os resultados ineficientes.

Um mecanismo bem interessante de pratica regulatdria foi entitulado de “Guilhotina Ordinaria e
Extraordindria” e também consta do Guia de Boas praticas regulatdrias da ANP, Microsoft Word -
Manual de Boas PrAjticas RegulatA®rias v4 (www.gov.br), cuja defini¢do é :

“A guilhotina regulatéria € um mecanismo de reforma do marco regulatério para identificacdo e
revogacdo de atos normativos obsoletos. Faz parte da estratégia de gestdo do estoque regulatério
gue promove medidas para o acompanhamento sistematico do acervo normativo da ANP, visando
a melhoria da qualidade regulatdria”.

Isto é bem interessante pois a propria agéncia reguladora ja se propde a fazer a revisdo regulatéria,
o que deve facilitar tanto a regulacdo, quanto ao planejamento regulatério para o monitoramento
do seu mercado.
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A proposicdao da criagdo de sandbox também é ressaltada, para casos experimentais, (testar
alternativas regulatérias), e a de sunset clause (leis ou dispositivos que ja tem prevista uma validade
ou duracdo, isto é, serdao extintos apds um periodo, embora haja previsdo de extensao ou
continuidade caso os resultados — geralmente mudanca de comportamento — ndo sejam obtidos.

Entdo vimos acima algumas “novidades” ou peculiaridades que constam no guia de algumas
agéncias reguladoras, que eventualmente, podem ser de serventia para a SENACON e entes do
SNDC.

A seguir trataremos dos impactos destas alternativas, e dos custos decorrentes destes impactos.
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7. Exposicdo dos possiveis impactos das alternativas
identificadas, inclusive quanto aos seus custos regulatorios.

Serd abordado a seguir os possiveis impactos das alternativas identificadas acima, e quando possivel
serd indicado quais sdo os custos regulatérios associados a cada uma das alternativas. Cabe j3
esclarecer que a determinagdo ou calculo do custo regulatério de cada alternativa legislativa é
sempre um desafio grande pois nem sempre se consegue quantificar com precisao o custo dos
passos necessarios envolvidos.

7.1 Impacto e custo no caso da opcao de nao acao.

O caso da opc¢do de ndo acdo pode ser considerado um ato de impacto razodvel porque:

a) Embora ndo provoque aumento expressivo de custos para os agentes econdmicos ou
para os usudrios dos servigos prestados; pode representar perdas de eficiéncia, e
aumento de assimetria de informacao, e de prejuizo aos consumidores.

b) Nao provoca aumento expressivo de despesa orcamentaria ou financeira; e
c) Geralmente a opc¢do de ndo acdo, ndo repercute de forma substancial nas politicas
publicas de saude, de segurancga, ambientais, econdmicas ou sociais, mas isto nao quer dizer

gue ela seja plenamente neutra.

Impacto desta escolha

No caso dos SACs, o principal impacto da escolha da alternativa de ndo acao, (considerando
nao ac¢do a falta de fiscalizagdo do cumprimento ao decreto no 11.034), serd a perda de
eficicia ou estimulo ao ndo cumprimento do decreto, o que provavelmente implicaria em
um retrocesso nas relacdes consumeristas, pois é possivel que espontaneamente os
fornecedores ndao queriam admitir de forma publica a baixa resolutividade dos seus SACs, e
os consumidores uma vez sabendo que ficardo a mercé das empresas, que ndo serao

fiscalizadas talvez se sintam desestimulados a formalizar as queixas.
Neste cendrio as empresas sairiam fortalecidas, e os consumidores ainda mais

enfraquecidos, o que talvez ndo seja uma escolha para um governo que se preocupa com o
atendimento social e as desigualdades do pais. Entdo o impacto social seria alto.

Custos desta escolha

Em termos académicos, pela definicdo: os custos regulatdrios sdo a estimativa dos custos,
diretos e indiretos, identificados com o emprego da metodologia especifica escolhida para o
caso concreto, que possam vir a ser incorridos pelos agentes econdmicos, pelos usuarios
dos servicos prestados e, se for o caso, por outros érgaos ou entidades publicas, para estar
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em conformidade com as novas exigéncias. Mas na pratica a metodologia escolhida é que
determinard o custo, e isto podera variar para cada agente econémico.

A escolha da metodologia especifica é quem determinara o custo.

Entdo, cada escolha de metodologia, implicard em um custo regulatdrio especifico a esta
metodologia, custo este que dird respeito aos agentes econémicos, que fardo parte, ou
serdo afetados por esta metodologia e aos usurarios. Além disto no caso aqui em tela, as
agéncias reguladoras também poderdo ter custos adicionais (marginais) de fiscalizacdo e
analise da base de dados.

A opgao de nao agao, conforme ja mencionado anteriormente neste relatério, nao deve ser
exercida, em especial nesta fase de adaptacdo dos agentes econdmicos ao decreto n°
11.034, a regulagdo e fiscalizagdo do cumprimento ao decreto é necessdria, pois caso nao
seja feita as agéncias reguladoras e a SENACON nao avancariam no processo de medicao da
taxa de resolutividade, pois se ndo houver obrigatoriedade dos fornecedores
compartilharem as queixas via espelhamento da base de dados, e se ndo houver divulgacdo
ampla e expressiva aos consumidores da existéncia da plataforma consumidor.gov.br, para
estimular a ampliagao do uso da plataforma, é provavel que o avango rumo a melhora das
relagbes consumeristas, ndao se verifique no ritmo e forma adequados. O que ndo é
desejavel.

Cumpre esclarecer que a Nao acdo regulatéria, ndo significa inacdo, pois a despeito de nao
criar outras normas em adicdo ao decreto n° 11.034, a SENACON e as agéncias reguladoras,
podem solicitar aos fornecedores informacdes que as ajudem a monitorar o que se passa no
SAC de cada fornecedor, por categoria de produto ou servico, e por canal de atendimento,
conforme ja explicado nos Produtos 2 e 3. Tal solicitacdo ndo precisa necessariamente estar
calcada em uma regulacdo, pois basta se cumprir o que ja estabelece o decreto n® 11.034.

No caso em analise, cada agéncia reguladora devera apontar o custo que ela tera com o
espelhamento da base de dados, para monitorar a quantidade de queixas dos SACs, bem
como os fornecedores terdo que informar a base de clientes por produto ou categoria, o
que as vezes pode incluir investimento em tecnologia, ou infraestrutura, e certamente
deverd ser considerado o custo de pessoas, funciondrios colaboradores dedicados a esta
tarefa.

Ajustes nos SACs decorrente de baixa resolutividade, deverdo ser comprovados, e
apresentados por empresa, por canal de atendimento, e por classe de produto ou servico, e
com tais dados a SENACON poderd cobrar dos fornecedores ajustes de conduta, visando
melhorar a resolutividade dos SACs.

A SENACON também deverd apontar o custo (prioritariamente de funcionarios)
responsaveis pelo monitoramento e analise da base de dados espelhada.
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7.2 Impacto e custo no caso de alternativas de solucées normativas

Cabe esclarecer que no caso de elaboracdo de solugdo normativa, deve ser realizado
previamente o estudo de AIR, sendo que este estudo de AIR é que devera adotar algumas
das seguintes metodologias especificas para afericdo da razoabilidade do impacto
econdmico:

| - Analise multicritério;

Il - Analise de custo-beneficio;

[l - Analise de custo-efetividade;
IV - Andlise de custo;

V - Andlise de risco; ou

VI - Analise risco-risco.

Estas opcOes acima estdo em linha com o que algumas agéncias reguladoras nacionais estdo
praticando ou recomendando como é por exemplo o caso da ANEEL.

Ha, entretanto, um contraponto ao que vem sendo feito.

Entretanto talvez caiba aqui compartilhar um artigo entitulado “Fabrica de Leis”, publicado
no site CONJUR, (https://www.conjur.com.br/2022-dez-06/fabrica-leis-perigos-producao-
normativa-puramente-racional-instrumental/) que é bem interessante sobre o tema
Regulagdo e racionalidade da regulagao.

Neste artigo a autora a Prof. Dra. Natasha Schmitt Salinas (doutora em direito da regulacdo
pela USP), alerta que a racionalidade econémica, tdo em voga atualmente, e até preconizada
pela OCDE, ndo é necessariamente a Unica solucao, e que hda sim interferéncia politica nas
decisOes adotadas, por mais que tais decisOes parecam puramente ancoradas em critérios
econdmicos e técnicos.

Sem querer tornar extensa esta discussdo, estdo transcritos abaixo alguns trechos (em azul)
deste artigo.

“Ha vantagens e desvantagens na adocdo de modelos racionais, pragmaticos e/ou
deliberativos na tomada de decisdo legislativa/regulatéria. Precisamos parar de defender o
modelo puramente racional-instrumental sem o reconhecimento explicito de seus trade
offs.” Este paragrafo acima é a conclusao do artigo da dra. Natasha Salinas. A seguir serdo
transcritos outros trechos do artigo.

“A analise de custo-beneficio é um tipico instrumento one-size-fits-all. Ela pode ser util a
agentes publicos, ja que confere uma veste "técnica" a decisdes predominantemente
politicas. Ela serve também aos regulados, que podem exigir analise de custo-beneficio tanto
para promover uma regulacdo que |lhes proteja quanto para barrar uma regulacdo que lhes
prejudique. Por fim, a andlise de custo-beneficio pode ser utilizada pelo poder legislativo,
executivo ou ambos como instrumento de controle politico de 6rgaos reguladores”.
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“Especificamente sobre a aplicacdo do modelo racional-instrumental a producédo regulatoria,
as criticas mais contumazes gravitam em torno da analise de custo-beneficio, que é o
método mais difundindo — e defendido — de andlise de impacto regulatério no mundo. A
defesa do método é tamanha que, nos Estados Unidos, andlise de impacto regulatério e
analise de custo-beneficio sao termos quase sempre utilizados como sinénimos.”

“Pois bem, elenco, brevemente aqui, quatro problemas que a literatura costuma destacar ao
uso acritico da andlise de custo-beneficio.

Em primeiro lugar, ha uma excessiva politizagao do instrumento. Nos Estados Unidos, parte
dos estudos de AIR desenvolvidos por agéncias reguladoras sdao revistos pelo OIRA (The
Office of Information and Regulatory Affairs) sob o pretexto de controlar a qualidade da
tomada de decisdo regulatdria de alto impacto. Pesquisas mostram que a intensidade do
controle exercido pelo OIRA varia consideravelmente a depender do partido politico do
presidente da Republica dos EUA, levantando, assim, fortemente as suspeitas sobre a
utilizacdo politica do instrumento.

Em segundo lugar, o uso da andlise de custo-beneficio promove o que a literatura chama
de “ossificagao” da producdo regulatoria, tornando o processo de producdo de normas,
paradoxalmente, ineficiente. Nesse contexto, algumas agéncias optam pela inércia em
fungdo do custo para realizar qualquer atividade nova. Outras tentam atuar, mas sdo
paralisadas pelas regras procedimentais.

Um terceiro problema relacionado a analise de custo-beneficio diz respeito a falta de
confiabilidade dos dados utilizados, muitas vezes fornecidos pelos préprios regulados sem
gue o regulador seja capaz de avaliar os graus de coeréncia, precisao e completude das
informacgdes recebidas.

Por fim, uma quarta critica reside no fato de que a analise de custo beneficio confere uma
certa “aura de objetividade” a tomada de decisdo, mascarando os valores e interesses tanto
do individuo que toma a decisdo quanto da organizacdo a qual ele pertence”.

Por que este artigo e estes trechos foram mencionados exatamente aqui nesta parte do
relatorio?

Para chamar a atencdo que a analise custo-beneficio, ndo é inquestionavel e nem é a
maravilha curativa (e isenta) que resolve todas as questGes. O que ndo invalida sua
importancia e praticidade, e nem invalida as recomendacGes da OCDE de simplificacdo e
enxugamento regulatério, que sdo devidamente pertinentes e necessarias e sempre que
possivel devem ser praticadas.

Também é importante frisar que a AIR tem sim muita serventia e importancia, e que as
metodologias previstas (de | a VI) elencadas no primeiro paragrafo deste tépico sdo
importantes e ajudam os reguladores a organizar os propdsitos, motivos e elementos da
regulagdo, mas que, a despeito disto, podem sim ser complementadas com analises
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qualitativas e exposicao de motivos, que permitam a ponderacdao de outros elementos e
motivos ndo capturados na andlise custo-beneficio.

O ideal é que continuemos a aprender a utilizar a AIR, aperfeicoemos o seu uso, e
difundamos a sua pratica, isto trard sim mais racionalidade aos processos, mas ndo a ponto
de tornar cego, limitante ou excessivamente impermedvel ou refratdrio a decisGes tomadas
por reguladores e érgdos publicos, desde que feitas de forma explicita e embasada. Estes
entes devem ter o direito e possibilidade de fazé-lo, mas sempre de forma justificada.

E o processo de enxugamento da legislacdo proposto pela OCDE, pode seguir seu curso
tendo por base a disseminagdao do uso de metodologias baseadas em AIR, mas sendo
permedvel a decisGes honestas e ndo exclusivamente focadas em critérios econémicos.

Entdo, olhando de uma topografia maior e dentro de uma perspectiva histérica a AIR, que
veio no bojo da lei de liberdade econdmica, trouxe e continuara trazendo beneficios ao
ambiente regulatério, mas a mensagem principal é fazer as coisas de forma fundamentada,
isto é ter justificativas claras para as recomendacdes propostas e para a tomada de decisdo,
sendo _que tais justificativas devem ser explicitadas e registradas pelo regulador, mas a
despeito disto os autores abaixo revelam em um extenso e analitico artigo que nem sempre
as agéncias reguladoras conseguem tomar decisdes em um cenario e em condig¢des ideais.

Em suma a racionalidade deve ser buscada, e ndo evitada, mas na pratica nem sempre se
consegue quantificar com precisdo todos os dados e informacbes necessdrias, e neste caso
confiar nas agencias reguladoras, é o recomenddvel a ser feito, posto que elas costumam
reunir conhecimento da industria que regulam e ter um corpo técnico qualificado.

Os autores Jacob Gersen e Adrian Vermeule, do artigo Thin Nationality Review, publicado
pela Universidade de Michigan,
https://repository.law.umich.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=1262&context=mlr, fizeram
uma anadlise minuciosa da capacidade das agéncias reguladoras decidirem com base em
conhecimento especifico.

Os autores acima criticam que os tribunais americanos analisem apenas o procedimento
administrativo ao julgar processo regulatério, e que, ao fazé-lo, anulem as acdes de agéncias
reguladoras quando julgam que estas foram adotadas de forma arbitraria e caprichosa. De
forma a embasar este aspecto, sdo reproduzidos abaixo alguns trechos do artigo.

“A tomada de decisdo da agéncia quase nunca se da em condicOes ideiais; o que seria
racional em condi¢des ideais raramente é uma questdo relevante para agéncias. Em vez
disso, as agéncias tomam decisdes sob restricoes de tempo, informacdo e recursos escassos.
Essas restricoes implicam que as agéncias terdo frequentemente excelentes razdes para se
afastarem de concepcdes de primeira ordem de racionalidade administrativa”. (pag 2),

“Em contraste com a revisdo espessa da racionalidade, a versao fina postula que as agéncias
sdo (apenas) obrigadas a tomar decisGes com base em razdes. Razbes de segunda ordem ou
de ordem superior podem, em casos apropriados, satisfazer essa obrigacdo. O que é
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excluido pelo padrdao arbitrdrio e caprichoso é genuinamente a tomada de decisao
infundada da agéncia, no sentido de que a agéncia ndo pode justificar a sua acdo, mesmo
como uma resposta aos limites da razdo. Embora a tomada de decisdes verdadeiramente
caprichosa neste sentido seja sem dulvida incomum, ela existe; a jurisprudéncia contém
exemplos”.

“As agéncias podem ter dificuldade em explicar as suas razdes aos juizes generalistas nos
tribunais de revisdao, mesmo, ou especialmente, quando essas razdes sao validas. Este é o
problema da especializagdo tacita — conhecimento tacito detido por especialistas, que é
caro transmitir a ndo especialistas e que sempre é distorcido no processo de transmissao.
Ndo sugerimos que as agéncias nunca devam ser obrigadas a comunicar razdes aos
tribunais, apenas que a revisdo da racionalidade deve calibrar essa obrigacdo com
sensibilidade ao risco de que razbes genuinas sejam por vezes incomunicaveis entre
especialistas e generalistas, ou pelo menos dispendiosas para comunicar. Uma das principais
razoes pelas quais as agéncias existem é a especializacdo, e a especializacdo cria assimetrias
de informacao” (pag 4).

Conclui-se que quando se propde solu¢des normativas, os impactos de tais solugdes irdo
variar conforme a metodologia escolhida, bem como os custos também dependerdo da
metodologia escolhida na fase do estudo de AIR que deve preceder a normatizacao.

Mas a questdo importante aqui é que a despeito da adocdo da AIR que de fato ajuda para
criar critérios claros para se propor metodologia, nem sempre se consegue otimizar o
resultado da regulacao:

a) primeiro porque conforme ja vimos nos textos acima que abordam este tdpico, quase
sempre as agéncias reguladoras ndo conseguem reunir as condicoes ideais (tempo
suficiente, gente, informacbes precisas, recursos financeiros, colaboracdo dos
fiscalizados) para proceder a uma boa regulacado;

b) segundo porque as vezes ndao se consegue inferir quais os beneficios (aos agentes
econdmicos) advindos da regulacdo proposta;

c) terceiro porque as vezes é custoso e tecnicamente dificil ao pessoal de uma agéncia
reguladora conseguir explicar com proficiéncia e eficiéncia, assuntos mais técnicos, a
pessoas da area do direito que as vezes desconhecem tais especificidades e
tecnicalidades, entdao as vezes propor regulacdao baseada em justificativas claras, pode
ser uma opgao para ndo ter que se percorrer todo o caminho requerido em um processo
de AIR, e isto sem prejuizo do efeito da regulagao.

Entdo ha casos em que talvez valha a pena considerar adotar uma regulagdo baseada em
justificativas claras, porém, sem necessariamente estar ancorada em estudos técnicos e
guantitativos mais detalhados.
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Impacto desta escolha

O impacto de solugGes normativas, pode estar tanto embasado em estudos quantitativos
mais detalhados, e com metodologia mais cldssica quanto em justificavas formais, o que
interessa de fato é o efeito da norma proposta ou criada. Em que pese o trade off entre o
risco do engessamento (excesso de regulacdo) ou criacdo de mais legislacdo versus a opcao
de ndo acdo, talvez possa se considerar as vantagens do Soft Law, ou solugées nao
normativas. (que sera abordado a seguir)

Para o caso que estamos tratando, o de regulacdo do SACs, talvez seja util recapitular que
trés frentes (acdes) precisam ser adotadas para que o decreto n° 11.034 ganhe efetividade:

a) A divulgacdo para os consumidores dos efeitos do decreto n° 11.034 para que eles
passem a conhecer seus direitos, e possam utilizar os diferentes canais de
atendimento;

b) Sensibilizar e cobrar das empresas a disponibilizagdo destes canais de atendimento,

c) O espelhamento das informac¢des (queixas dos consumidores), sendo que este
espelhamento deve contar com a colaboracao das agéncias reguladoras que por sua
vez devem ter a colaboragdo das empresas (fornecedoras) que deverdao compartilhar
os dados para que seja medida a efetividade dos seus SACs e com a utilizacdo da
plataforma consumidor.gov.br.

Entdo a recomendac¢do formal é proceder a estas 3 agdes mencionadas acima, e ndo adotar
uma solugdo normativa adicional (o que levaria tempo, e poderia gerar resisténcias), e,
criada a base de dados, passar a monitorar o cumprimento do decreto, e principalmente
aferir a taxa de resolutividade.

E com a utilizacdo de soft law, via: reunides, didlogo, convencimento, medidas de estimulo,
sensibilizar as empresas a colaborarem e elevarem a taxa de resolutividade do SAC a partir
da primeira aferigao.

O custo desta escolha

O custo desta escolha de uma solu¢dao normativa, para regulagao e monitoramento da taxa
de efetividade dos SACs poderia ser elevado do ponto de vista operacional e regulatério (em
termos de corroborar para o excesso de legislacdo), portanto, talvez a solu¢cdo mais indicada
seja sensibilizar os agentes econOmicos das vantagens advindas das possibilidades do
decreto n° 11.034, além disto, poderia haver um custo politico de os fornecedores
boicotarem ou reclamarem da criacdo de mais regras e normas, entdo talvez criar mais
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normas antes de se criar um histérico de afericao da resolutividade dos SACs ndo represente
uma opg¢ao acertada.

A seguir serd analisada a opg¢do de solu¢do ndo normativa que parece ser a mais adequada
para o momento atual.
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7.3 Impacto e custo no caso de alternativas de solucoes nao normativas

As alternativas nao normativas parecem ser indicadas para o caso em questao, em especial o
estagio de adaptacdo e aclimatacdo dos agentes econdmicos, consumidores, fornecedores, e
reguladores ao decreto n°® 11.034, e a apuracao da taxa de resolutividade do SAC.

Os impactos da aplicacdo de solugdo ndo normativas, poderdo ser tdo mais positivos quanto
mais houver: interacdo, esclarecimentos, participacdo e busca de intersecdo entre
consumidores e fornecedores, entretanto, ndo serd surpresa se alguns fornecedores
boicotarem ou dificultarem o compartilhamento de informagdes sobre seus SACs,
informacdes estas que permitiriam a afericao da resolutividade.

Neste caso, uma maior divulgacdo da existéncia da plataforma consumidor.gov.br, e de sua
resolutividade deverd ser realizada com vistas a descortinar aos consumidores a sua
existéncia, possibilidades de uso, e efetividade, bem como para estimular as empresas a
interagirem com os consumidores de forma direta e principalmente ouvindo suas demandas
e atendendo as suas queixas.

A literatura sobre regulamentagao (direito do consumidor) tem apontado que solugdes ndo
normativas quanto realizadas de forma frequente, interativa e participativa costumam ser
mais eficazes que as solucdes normativas, isto tem por base alguns aspectos:

a) Ja hd um excesso legislativo e mais normas precisam ser extremante simples e aderentes
as necessidades claras e especificas, pois, do contrario, sua utilidade e aderéncia podera
ser baixa. E, além disto, precisam “se encaixar” no arcabouco legislativo/regulatério
existente.

b) O préprio processo de participacdo, troca de informacado, audiéncias publicas, ajuda ndo
apenas a construir proposicoes mais especificas, aderentes e mais inteligentes, mas
principalmente cria o habito das pessoas acompanharem e se engajarem. O que é
positivo.

c¢) O engajamento por sua vez, costuma ja trazer no seu processo a antecipacdo de
discussGes de como se deve aplicar as recomendacdes (soft law) e isto ajuda, pois o foco
das pessoas ja recaird sobre “como vai funcionar”, e “como vai se dar” cada questdo ou
recomendacdo, bem como de “porque” e “para que” cada recomendacdo serve. Ao
passo que a letra fria da lei, por ser mais hermética, ndo permite esta facilidade.

Em suma o grande impacto positivo das agdes ndao normativas, é a sua “maleabilidade

I”

circunstancial e temporal” uma vez que poderdo ser “revisadas e atualizadas” com
procedimentos mais ageis, e que ndo pressuporao revogacao formal. No caso das
solugcdes ndo normativas a caducidade se da por bom senso, e perda de necessidade

(que a originou).
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O custo desta escolha

O custo da escolha de soft law, é sempre considerado baixo e absorvivel, desde que seja
feito de forma participativa e com didlogo e troca de informacdo entre os agentes
econdmicos e stakeholders e assertiva.

Aqui cabe registrar o seguinte: quanto mais preparada (conhecedora do assunto e da
situacdo/e das condicdes de mercado), for a agéncia reguladora menor devera ser o custo
regulatério da solucdo ndao normativa, porque neste caso a agéncia reguladora consegue
propor intervengdes ou modificagdes inteligentes, sem muitas vezes pretender alterar de
forma mais ampla as configuracdes de mercado, ou propor grandes modificagdes, ao focar
apenas em reduzir ou eliminar distor¢cdes ou imperfeicbes de mercado de forma mais
especifica.

Como ressaltou a prof. Dra. Natasha Salinas, no artigo publicado no CONJUR e ja citado
acima neste relatdrio, no qual ela conclui que focar apenas na relacdo custo-beneficio pode
trazer mais maleficios do que propriamente beneficios, isto a despeito da recomendacado da
OCDE, que prega o largo uso da analise custo-beneficio, “A OCDE recomenda fortemente
gue métodos quantitativos sejam empregados nos processos de producao normativa, e que
os orgaos de supervisdo regulatéria sejam responsdveis por promover capacitacdo e
avaliacdo do emprego desses métodos”.

Talvez o equilibrio esteja em seguir prioritariamente métodos quantitativos como
recomenda a OCDE, mas preservando a liberdade e o bom senso de poder escolher
alternativas especificas para problemas regulatérios, que ndo estejam unicamente calcadas
em métodos quantitativos. E para isto é importante que cada agéncia reguladora conheca a
fundo o mercado que regula, e possa se valer de soft law, para corrigir imperfeicdes deste
mercado.
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8. Afericao do impacto economico aos agentes e a administracao

Como o titulo deste tépico é abrangente, e de forma a poder analisar os principais efeitos
em separado, serd feita a seguir um detalhamento, cujo objetivo maior é simplesmente
organizar as respostas de forma mais especifica para cada agente.

Impacto econdmico pelo lado dos fornecedores,

O decreto n° 11.034 regularda e impactara diversos SACs de diversos setores, e cada
fornecedor terd o seu impacto especifico em funcdo do que ja praticava (em termos de
operacdo e de estrutura de custo), e do que deverd praticar para se adequar ao que
determina o decreto.

A resolutividade deverd ser o Norte, para o aperfeicoamento do SAC e, portanto, para a
estruturacdo de novos canais de atendimento. N3o dd para antever o que deve acontecer
em cada SAC de cada empresa, mas o importante é ter medidas que permitam a afericdo da
efetividade e resolutividade por canal de atendimento, por produto e por empresa, como
prevé o decreto.

E possivel que uma vez divulgado os direitos dos consumidores, e disponibilizados os varios
canais de atendimento, haja um crescimento do volume de queixas dos consumidores
insatisfeitos, e caso isto seja devidamente caracterizado e comprovado perdure e por um
prazo longo, quando da afericdo da taxa de resolutividade tais fornecedores terdao que
promover os ajustes necessarios de forma a se adaptarem para tentar aumentar a taxa de
resolutividade.

Como ja citado nos produtos 2 e 3, é importante que os fornecedores, aperfeicoem sua
postura ndo apenas no SAC, mas principalmente na oferta honesta e consciente de
produtos, e que também oferecam contratos claros de prestacao de servico, se possivel em
linguagem simples e objetiva que permita aos consumidores, ler interpretar e conhecer o
que estdao comprando.

Em suma o impacto econdmico dos fornecedores, se dara de forma diferenciada e individual
a cada fornecedor, sendo que serd tdo maior quanto maior for a dissonancia entre suas
estruturas operacionais e comerciais, e praticas comerciais e a qualidade e disponibilidade
dos servicos ofertados, é provavel que fornecedores que desrespeitem mais os
consumidores tenham que fazer mais ajustes e arcar com mais custos decorrentes destes
ajustes inclusive na sua estrutura multicanal dos SACs, jd fornecedores mais atentos e
preocupados com as necessidades dos consumidores deverdo ter menos impactos
econdmicos.
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Impacto econdmico pelo lado dos consumidores,

Caso seja implantada a afericdo de resolutividade dos SACs, e seja respeitada a
implementacdo do decreto n° 11.034, os consumidores serdo diretamente beneficiados
economicamente de 3 formas:

1) Conhecerem melhor a forma de tratamento que cada fornecedor proporciona a seus
consumidores, €, no caso de servicos que tenham mais de um fornecedor, o consumidor
poderd escolher aqueles que melhor tratam seus consumidores e respeitam os direitos
consumeristas.

2) Adquirir produtos com mais aderéncia as suas necessidades, e isto sera mais verdadeiro
se os contratos dos fornecedores forem simples e claros o suficiente para permitir esta
escolha consciente. Quanto mais aderéncia e transparéncia mais eficiéncia econémica o
gue beneficia o consumidor.

3) Pouparem tempo e dinheiro que atualmente é gasto comprando produtos que ndo
atendem exatamente as suas necessidades, mas as vezes sdo os Unicos possiveis, e que a
posteriori geram queixas e insatisfacao.

Mas medida a resolutividade e sendo o consumidor o responsavel por fazé-lo, as empresas
terdo que aprimorar suas praticas tanto operacionais quanto comerciais. O que se dara em
beneficio da relagdo consumerista. Entdo o impacto para os consumidores sera positivo.

Impacto econdmico pelo lado da administracdo e reguladores.

O cumprimento do decreto n° 11.034, ird no inicio, requerer alguma mobilizagdo por parte
dos reguladores tanto das agéncias reguladoras quanto por parte da SENACON e demais
entes do SNDC, esta mobilizacdo se dara tanto convencendo os fornecedores a
compartilharem os dados dos SACs, quanto estimulando os consumidores a ampliarem a
utilizacdo da plataforma consumidor.gov.br, e reforcando a infraestrutura que permita esta
amplia¢cdo de acesso da plataforma.

O processo de educacdo dos fornecedores para fazé-los respeitar os direitos consumeristas
nao se reduz a aplicacdao de um Unico decreto, ou de uma lei, norma, ou soft law, ndo ser3,
portanto, uma iniciativa Unica que ird garantir de forma mais perene esta conquista dos
consumidores.

Entretanto, como educagdo é um processo, e uma variavel continua, ha que se perdurar
tanto na educagdo quanto no monitoramento do comportamento dos fornecedores e
consumidores. Mas é possivel sim antever que feito o esfor¢co de educacao e implementacao
do que prevé o decreto no seu artigo 15, o impacto econdmico dos reguladores sera
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positivo, porque ficard mais facil monitorar a eficiéncia e resolutividade dos SACs, e
principalmente fazé-lo em beneficio do consumidor. Além dos beneficios econbmicos e
sociais (cidadania) para os consumidores.

Entdo, de forma mais assertiva e detalhada, na fase inicial os reguladores, e a SENACON
deverdo ter um custo de mobilizacdo e dedicacdo para pavimentar esta estrutura e combinar
como se dara na pratica o atendimento multicanal dos SACs. Este custo devera ser mais de
tempo (gente alocada) do que propriamente de investimentos. E o didlogo estreito com as
agéncias reguladoras ajudara na assertividade desta etapa.

Na fase subsequente, uma vez estruturada a base de dados, e a forma de afericdo da
resolutividade, (taxa de resolutividade) os reguladores irdo observar, monitorar e cobrar
ajustes daqueles fornecedores que apresentarem baixos indices de resolutividade nos SACs,
e ai, embora o objetivo seja o de educar os fornecedores, poderd até haver alguma receita
decorrente de aplicagdo multa e outras penalidades aos fornecedores, mas o desejavel é de
fato melhorar o processo dos SACs para, desta forma, obter mais respeito as leis
consumeristas.

Em resumo, o impacto econbmico para os agentes e para a administracao se dara ao longo
do processo de adaptacdo a implementacdo do que prega o decreto n° 11.034, e terd
diferentes sinais e efeitos, em funcdo das fases de reeducacao dos fornecedores.

51



Conclusoes

A modernizacdo do SAC, permitida a partir das modificacGes descritas no decreto n° 11.034
so ird ocorrer de fato se houver dedicacdo e mobilizacdo dos entes do SNDC, em especial da
SENACON e das agéncias reguladoras. Medir o indice de resolutividade é o grande desafio
operacional, e sé através desta medicdo, da interpretacdo dos dados e da promocgdo de
ajustes é que as empresas poderdo aos poucos mudar o seu comportamento e ficar mais
responsaveis, respeitando melhor os direitos dos consumidores.

Isto ndo vird de forma espontanea e nem indolor, devera sim haver propostas de medidas
educativas e corretivas para que as empresas passem a incorporar praticas mais
transparentes e responsaveis.

N3o basta apenas punir o fornecedor que ndao cumpre as regras e que desrespeita os
consumidores, é necessario também publicizar os fornecedores que tém alto indice de
resolutividade e que, de fato, ddo importancia as queixas dos consumidores. Pois, desta
forma, os consumidores ficardo mais bem informados tendo acesso a uma lista ou relacao
de empresas que respeitam seus direitos e atendem suas queixas. Isto ira ajudar e beneficiar
as empresas que respeitam mais os consumidores e prejudicar ou atrapalhar as empresas
que propositalmente nao respeitem as leis consumeristas. Uma relagdo inicial de empresas
que tratam melhor seus consumidores, ja pode ser consultada na plataforma
consumidor.gov.br, e nos Procons, e outros sites que apontam as reputa¢des de empresas.
Portanto, ja existe e ja é possivel de ser monitorado. Mas é recomendavel que se amplie
bastante o uso da plataforma, e que se aumente sua visibilidade.

E estes fornecedores que tratam bem os consumidores, deverdo aos poucos servir de
referéncia, para outros fornecedores reverem posturas inadequadas e passarem a respeitar
mais os consumidores, e dentre de um ambiente que se quer mais competitivo, isto deverd
ser cada vez mais real.

Os consumidores também precisardo conhecer mais os seus direitos e conhecer e entender
mais sobre o teor do decreto n°® 11.034, e as possibilidades que eles permitem.

O consumidor.gov.br, que é uma plataforma de interagdo e compartilhamento de dados,
monitorada pelo Estado, e precisa ser mais divulgada e ter capacidade de ampliar sua base
de dados e infraestrutura para receber mais queixas dos consumidores. Em 2 de dezembro
2023, este consultor olhou as estatisticas da plataforma e havia uma média diaria de 4.774
registros (referente ao més de novembro de 2023), o que ndo é um numero desprezivel,
porém é desejavel que este patamar cresca de forma expressiva.

Abordamos que ha um arcabouco regulatdrio expressivo que deve ser revisado, e enxugado,
sempre de forma transparente, simples e criteriosa, e que ferramentas como a AIR podem e
devem ser utilizadas, mas sem se constituirem em camisa de forca, j4 que também foi
apontado que os reguladores eficientes (no caso agéncias reguladoras) e que conhecem em
profundidade o seu mercado regulado, devem ter possibilidade e iniciativa de fazer
julgamentos qualitativos e recomendar a¢des praticas que contribuam para a regulagao. E
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devem sempre fazé-lo com ética, simplicidade e transparéncia, descortinando os motivos e
0s porqués das atitudes tomadas.

De forma geral as recomenda¢des da OCDE sdao bem-vindas e pertinentes, em especial
porque ajudam no processo de simplificacdo e atualizacdo do quadro regulatdrio e a
observacdo e troca de experiéncias entre paises no que diz respeito a comparacdo de
praticas regulatdrias e da sua efetividade é salutar e sempre oportuna.

A regulacdo econ6mica pode ser a espinha dorsal do enxugamento do excesso de regulacdo
existente, bem como da atualizacdo do arcabouco regulatério como preconiza a OCED,
porém, embora importante, a regulacdo econdmica ndo deve ser o Unico critério a ser
utilizado, dado que agéncias reguladoras e o préprio governo, devem poder adicionar o seu
“tempero” ou interpretagao, face as circunstancias de mercado, ai inclusas as necessidade e
eventuais urgéncias para corregao de assimetrias e distor¢des graves e prejudiciais ao bom
funcionamento dos mercados.

Foi analisado também que praticas regulatdrias ndo normativas, devem ser privilegiadas
sempre que possivel, pois costumam ter efeitos mais eficazes por serem mais especificas e
por encontrarem menos resisténcia (inclusive as vezes, por terem sido propostas em
processos participativos com os agentes econdmicos afetados).

O desafio inicial da regulacdo dos SACs ndo se limitard ao desafio operacional de
implementar a metodologia de estruturacdo para fiscalizacdo, mas também residird no
convencimento dos agentes econémicos em compartilharem informacdes, entdo temos
desafios a serem superados. E na orientacdo e esfor¢co para fiscalizagdo dos canais de
atendimento permitidos pelo decreto n° 11.034, o que ira requerer um acompanhamento
mais efetivo na fase de implementacao.

A interacdo constante entre os entes que compdem o SNDC, com troca de informagdes e
observancia das melhores praticas, deve ser um processo ininterrupto e sadio a ser
cultivado, ndo apenas porque a tecnologia provoca mudancas substanciais na forma de
prover servicos e no comportamento dos consumidores — o que ensejou a edi¢cdo do decreto
n° 11.043 — quanto porque estas mudancas irdo pressupor uma atualizacdo regulatéria, de
forma a tornd-la mais aderente e (til as necessidades dos agentes econémicos.

Neste sentido, tanto a literatura estrangeira quanto a experiéncia das agéncias reguladoras
nacionais, ganham importancia como fonte de consulta e referéncia regulatdria, mas a
utilidade, necessidade, simplicidade, objetividade e transparéncia devem sempre ser a
tonica da atualizacdo regulatéria, ou seja, atualizar a legislacgdo com o foco em prover
solugcdes para problemas relevantes e atuais.

A sugestdo de promover guilhotinas regulatérias, como forma de enxugar e atualizar o
arcabouco regulatério, tornando-o mais leve e Util também é uma possibilidade interessante
gue deve sempre ser considerada.

Concluindo, seria salutar e desejavel que o aperfeicoamento das relagcdes consumeristas no
Brasil possa acelerar e ganhar corpo, e que para isto, sejam usadas referéncias e
experiéncias internacionais e metodologias quantitativas, como preconiza a OCED, mas
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também guardando a liberdade e a responsabilidade de se prover ou propor mudangas que
ndo necessariamente precisam de uma analise custo-beneficio que seja apenas matematica
ou econdmica.

Por fim e mais importante, cumpre lembrar que a evolucdo da regulacdo econémica, e aqui
em especial das leis e regulamentacdo consumerista, sdo um processo, e tal qual o artigo 15
do decreto n° 11.034 preconiza, que sejam feitas avaliacbes periddicas da taxa de
efetividade dos SACs, para comprovar sua evolugdo, e a partir dai que sejam tomadas
medidas de ajuste nos SACs a serem cobradas pelos reguladores aos fornecedores.
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