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Area do Direito: Consumidor
Resumo:

Em razdo das mudancas econdmicas e culturais do Brasil, as rela¢gdes de consumo passaram a exercer um papel importante na
manutencdo da ordem econdémica. A andlise do impacto do poder de escolha e de manifestacdo de vontade do consumidor
brasileiro comecou a fazer parte dos sistemas de governanca das empresas, sobretudo no que diz respeito as reclamacdes em
canais de atendimento que afetam os ativos intangiveis das organizacdes. Este artigo busca oferecer compreensédo da jurimetria
aplicada ao custo da reclamacdo e da ndo reclamacdo como meio de manutencdo da harmonia das rela¢gdes de consumo, em
uma sociedade da informacao.

Abstract:

Because of economic and cultural changes in Brazil, consumer relations come to play an important role in maintaining
economic order. The analysis of the impact of the power of choice and consent from the Brazilian consumer has become part of
the corporate governance systems, particularly with regard to complaints on the service channels that affect intangible assets of
organizations. This article seeks to provide understanding of jurimetrics applied to the cost of the claim and not claim as a
means of maintaining harmony in consumer relations, in an information society.
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Com os processos de globalizacdo e uma economia em franco desenvolvimento, novos negécios comerciais foram ampliados,
gerando maior diversidade de produtos e servigos.

Essa onda de crescimento econémico, pautada em um livre comércio internacionalizado, realizou nos paises necessidades de
ampliagdo de suas exportacdes e importagdes, ndo somente de produtos de consumo imediato, mas de servigos que, também,
realizam a necessidade do homem em aspectos hoje entendidos como harménicos e importantes em uma vida em sociedade.

Uma vez que o cidaddo passa a realizar suas necessidades bdsicas, dentro dessa sociedade descrita como capitalista e que
ampliou o poder de compra de produtos antes restritos a pequenos grupos sociais, a consciéncia de seus direitos e deveres
passou a construir um cidaddo mais atuante no seu direito de escolha e manifestagdo, sobretudo para esferas administrativas do
direito, em uma cadeia de relacionamento que afeta direta e indiretamente fornecedores e interfere no poder de escolha e
compra dos consumidores.

A Jurimetria passou entdo a oferecer reflexdes para a construgdo de sistemas capazes de, com base no Direito Econémico,
acompanhar a harmonia nas relacdes de consumo desse cidaddo, tanto para reclamacdes pelo vicio ou fato de um produto ou
servigo, como para a ndo reclamacéo, situacdo em que o poder de escolha oferece um controle indireto do consumidor.

Este artigo busca oferecer alternativas de solugdo sobre essa temadtica, a fim de aprimorar sua discussdo e colaborar para a
construcdo da harmonia das relag¢des de consumo em meio a uma Sociedade da Informagéo.

A defesa do consumidor no Brasil tem uma importancia melhor compreendida quando se visita sua histéria e criacéo.

Como se trata de uma acdo didria de cada ser humano que convive em sociedade, seria muito dificil ndo realizar a ideia de
alguém que ndo compra algo para comer, ndo viaja ou ndo usufrui de um servigo, tanto publico como da iniciativa privada.

Costuma-se dizer que o Estado, esse "ente" juridico que tem como sua missdo principal a busca pelo chamado bem comum?, tem
na defesa do consumidor o fim por ele visado.

Segundo o Filomeno:?2

"Mesmo porque somente se concebe a existéncia do préprio estado na medida em que se estabelecem condi¢des minimas e
indispenséveis para que todo ser humano se realize de forma integral. Nesse sentido, produtos e servigos, colocados no mercado,
tem por fim assegurar a todos os seres humanos existéncia condigna para que desenvolvam todas as suas potencialidades".

Nesse sentido, mesmo antes da criacdo do Cédigo de Defesa do Consumidor, com a publicacdo da Lei 8.078 em 1990, diversos
movimentos no mundo visavam garantir que o equilibrio entre os consumidores na compra de produtos e servigos fosse
adequado.

Em 15.03.1962, o Presidente John Fitzgerald Kennedy, declarou entdo as principais diretrizes a serem adotadas para a defesa
efetiva dos consumidores.

Ap6s essa data, a ONU, em 10.04.1985, por meio da Res. 39/248, imp6s aos Estados filiados a obrigacdo de formularem uma
politica efetiva de protecdo ao consumidor, bem como de manterem uma infraestrutura adequada para sua implementagao.

No Brasil, o Cédigo de Defesa do Consumidor, nasceu como uma norma de ordem publica e interesse social, sendo considerado
um microssistema juridico, além de tratar-se de uma lei inter e multidisciplinar.

Ele foi idealizado para viabilizar a prote¢do do consumidor, quando o consumidor se envolve na busca ou aquisi¢do ou uso de
produtos e servigos.

O conhecimento de direitos e deveres de cada cidaddo faz parte da constru¢do de uma cidadania que é construida mediante o
vinculo de cada oportunidade de interagdo social, e por assim dizer, de exercer livremente suas op¢des e escolhas, com a tutela
de um Estado no aperfeicoamento desse bem comum.

Além disso, visa harmonizar os interesses dos participantes das relagdes de consumo constituidas (art. 4.°, III), na medida em
que reconhece a vulnerabilidade e a hipossuficiéncia do consumidor. Em sentido amplo, coloca ao seu dispor institutos e
instrumentos que lhe garantirdo as efetivas e integrais prevencdo e reparacdo dos danos que lhe tenham sido causados pelo
fornecedor de produtos ou servigos.

Por vulnerabilidade, devemos entender que ela decorre da posicdo de inferioridade do consumidor diante do fornecedor ou
prestacdo do servigo. Além da previsdo constitucional de que o cidaddo poderd requerer ao Estado a promogdo de seus
interesses, a tutela da parte mais fraca estd amparada também pelo principio da dignidade da pessoa humana.



Por hipossuficiéncia, podemos considerar como a condicdo extremada de vulnerabilidade, relativa ao consumido, quer seja pela
incapacidade probatdria ao fato alegado ou ao vinculo com a situacéo econdmica fragilizada.

A Lei do Consumidor nasce entdo, de preceitos constitucionais, amparadas em partes de nossa Carta Magna, especificas e de
ampla relevancia.

Logo no inicio da Constituicéo Federal do Brasil, encontramos:

"A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido indissolivel dos Estados e Municipios e do Distrito Federal, constitui-se
em Estado Democratico de Direito e tem como fundamentos (art. 1.°):

(...) III - a dignidade da pessoa humana."

Adiante, quando se estudo os Direitos e Garantias Fundamentais, qual seja, art. 5.°, XXXII da Constituicdo da Republica, fica
registrado que: "O Estado em promoverd, na forma da Lei, a defesa do consumidor".

Mais a frente, importando-se ainda mais com a questdo, o legislador, quando registra constitucionalmente sua tutela, para a
Ordem Econdmica e Financeira, no artigo art. 170, prevé:

"A ordem econdmica, fundada na valorizacgdo do trabalho humano e na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos existéncia
digna, conforme os ditames da justica social".

Nesse diapasdo, o art. 48 do ADCT determinou que: "o Congresso Nacional, dentro do cento e vinte dias da promulgacdo da
Constituicéo, elaborara cédigo de defesa do consumidor".

Cabe reforcar que tanto o amparo constitucional, como os de legisla¢des infraconstitucionais preconizaram o principio da
dignidade da pessoa humana, certo que este garante uma analise e interpretacdo com para todos os direitos e deveres de um
individuo ou de uma coletividade, também amparados pela Lei 8.078/1990.

Como visto, a Constitui¢do Federal resguardou importante amparo a Defesa do Consumidor, quando elenca o art. 170, para que a
ordem econdmica seja fundada também nos principios da defesa do consumidor.

Contudo, as questdes de direito econémico tém origem na proépria sociedade, semelhante aos direitos fundamentais, que regram
essas questoes.

Para José Afonso da Silva,® existem trés momentos pertinentes a origem da tutela de direitos:
a) o homem procura liberar-se da opressdo do meio natural, mediante descobertas e invencdes;

b) desenvolveu-se o sistema de apropriagdo privada, surgindo, dai a necessidade do homem de livrar-se ndo mais da opressdo
natural, mas, agora, da opressdo social e politica advindas da subordinagdo causada pelo titular da propriedade; e

c) sdo desenvolvidos os direitos fundamentais que tém o escopo de minimizar os efeitos da opressdo social e politica.

Nesse sentido, o Direito Economico, apresenta-se como uma forma de disciplinar as relagdes e proteger outras, visando a
formacédo de um quadro coerente com os préprios postulados consolidados pela Constituicdo Federal.

Com relagdo aos direitos fundamentais e a Defesa do Consumidor, configura-se como verdadeiro pressuposto da existéncia dos
direitos sociais resguardados na Constituicdo Federal, em seu art. 6.°:

"Art. 6.° Sdo direitos sociais a educagdo, a saude, o trabalho, a moradia, o lazer, a seguranca, a previdéncia social, a protecdo a
maternidade e a infancia, a assisténcia aos desemparados, na forma desta Constitui¢do."

Com esse dispositivo legal, sem uma politica econdmica orientada para a intervencéo e participagdo estatal na economia, néo se
comporao as premissas necessarias ao surgimento de um regime democratico de direito.

Um aspecto importante da evolucdo das relagdes de consumo estd na observacdo da ampliacdo da aplicagdo da Lei 8.078/1990,
em correspondéncia com o desenvolvimento econdémico do Brasil.

Atualmente o Brasil conta com cerca de 200 milhdes de brasileiros, sendo que em 1970 o pais contava com cerca de 90 milhdes.

Se considerarmos que a Constitui¢do Federal foi promulgada em 1988, momento em que o pais contava com cerca de 120
milhdes de pessoas presentes e residentes no Brasil - segundo o IBGE - e que em 1995, ano em que tivemos a estabilizacdo da
moeda com o Plano real e com um Brasil que contava com cerca de 150 milhdes de brasileiros, podemos identificar as mudancas
sécioecondmicas que desafiaram a legislagdo consumerista e os participantes dessa relagéo.

Em meados dos anos de 2005, a politica de entrega de crédito no Brasil foi acelerada e a dindmica de consumo atingiu um
momento irreversivel pois ja residiam no pais cerca de 175 milhdes de pessoas, com acesso a informacdo e economicamente
ativos.

Esse momento de crescimento econdmico aliado & entrega de crédito e sobretudo as novas tecnologias, constitui a chamada



Sociedade da Informacéo.

Com base na Sociedade da Informacdo, as relacdes de consumo foram alteradas determinando um comportamento mais
consciente e célere de solucdo dos conflitos por parte dos consumidores.

Essa sociedade pode ser entendida, segundo Takeo Takahashi* como:

"Uma profunda mudanca na organizacdo da sociedade e da economia, havendo quem a considere um novo paradigma técnico-
econdmico. £ um fenémeno global, com elevado potencial transformador das atividades sociais e econdmicas, uma vez que a
estrutura e a dindmica dessas atividades inevitavelmente serdo, em alguma medida, afetadas pela infra-estrutura de
informagcées disponivel. E também acentuada sua dimenséo politico-econémica, decorrente da contribuicéio da infra-estrutura
de informacdes para que as regides sejam mais ou menos atraentes em relacdo aos negocios e empreendimentos. Sua
importancia assemelha-se a de uma boa estrada de rodagem para o sucesso econdmico das localidades. Tem ainda marcante
dimensdo social, em virtude do seu elevado potencial de promover a integragdo, ao reduzir as distancias entre pessoas e
aumentar o seu nivel de informagao."

Essa sociedade da informac&o representa a expansao e reestruturacéo do capitalismo desde a década de 80, com modificacdes
que passam pelas novas tecnologias e a énfase na flexibilidade, determinando a realizacdo com rapidez e eficiéncia dos
processos de desregulamentacao, privatizacéo e ruptura do modelo de contrato social entre capital e trabalho caracteristicos do
capitalismo industrial.

Tal fendmeno determinou a construcdo de politicas publicas no Brasil, culminando na publicacéo do Livro Verde do Ministério
da Ciéncia e Tecnologia® que oferece também sua justificativa para a importancia da Sociedade da Informacéao:

"As sociedades contemporaneas sdo atravessadas por inumeras mudancas, sendo relevante a que se prende com as novas
tecnologias, o que levou alguns autores a defender a existéncia de um novo paradigma de Sociedade baseada, essencialmente, na
Informacdo, dai a designacdo de Sociedade de Informagdo (ou Sociedade do Conhecimento na medida em que a informacéo é
um meio de producdo/divulgacdo de Conhecimento)."

Nesse sentido este novo modelo de sociedade passou a oferecer novos quadros de desenvolvimento econdmico, social e cultural
decorrente do processo de globalizacdo, sempre levando em consideracgdo relacdes de natureza econdmica, politica, social e/ou
cultural.

Em face desse desafio apresentado na Sociedade da Informagdo, se faz também necessdrias alternativas de estudo para os
reflexos econdmicos e juridicos dos novos consumidores, sobretudo em decorréncia da nova economia e rela¢des contratuais
constituidas.

Compreende-se que a Jurimetria oferece condicdes de auxiliar tanto na andlise dos dados resultantes da Politica Nacional de
Defesa do Consumidor, quanto de propostas para constituicdo e um sistema de Governanga que auxilie na harmonia das
relacdes de consumo.

Segundo a Associacdo Brasileira de Jurimetria - ABJ, o estudo tradicional do direito trafega em um plano tedrico e abstrato.

Para a AB], a lei, é uma aspiracdo tedrica do legislador, cujas interpretacdes sdo levadas em consideracdo pelo juiz ao lado de
diversos outros fatores que interferem nos processos juridicos de decisdo e, por consequéncia, na criacdo de normas concretas.

Dentre esses fatores estdo a expectativa e os valores das partes, a interacdo entre as partes e os julgadores e a interpretagdo da
narrativa dos fatos, para citar apenas os mais evidentes. Assim, os agentes juridicos, sejam eles juizes, promotores ou
contratantes, ao interpretar esse conjunto de normas de acordo com diversos outros fatores de influéncia, desempenham um
papel de criacdo do direito que vai além da simples aplicagdo mecénica de solugdes prévia e abstratamente previstas na lei.

A discussdo de ideias é importante, contudo, conhecer a realidade é o primeiro passo para transforma-la e, se pretendemos
transformar a realidade do direito, o estudo abstrato da lei ndo basta.

Para se entender o que é o direito real, temos de utilizar ferramentas capazes de descrever como se dd, efetivamente, a
dissuasdo prética dos processos em que hd conflitos de interesses. Nesse sentido, temos de verificar quais contratos sdo
pactuados cotidiana e concretamente, como eles sdo operados na pratica, quais seus objetos, partes, prestagdes, contraprestagdes
e garantias, quais sdo inadimplidos e em que condigdes.

A jurimetria serve entfio como ferramenta para a compreensdo desse universo de processos e fatos juridicos. E, portanto, a
disciplina resultante da aplicacdo de modelos estatisticos na compreensédo dos processos e fatos juridicos.

0 método classico de estudo do Direito baseia-se na andlise das normas juridicas abstratas. O estudo direito, no entanto, ndo
deve se restringir a andlise dos possiveis significados das leis. Tdo importante quanto estudar o conceito legal da defesa do
consumidor é compreender quais as caracteristicas das indenizagdes, dos contratos e das sentencas produzidas concretamente
pelos operadores no seu dia a dia.



A Jurimetria é uma metodologia de estudo do direito em geral, dentro e fora dos tribunais, capaz de fornecer contribuicdes
relevantes em todas as dreas de especialidade do Direito, tanto na pesquisa académica como no exercicio privado das profissdes
juridicas, incluindo a advocacia.

Com o fortalecimento do poder de escolha do cidaddo e consumidor, fruto de uma economia em desenvolvimento, as escolhas
individuais, pautadas em um sistema de educacdo de consumo ainda em aprimoramento no Brasil, determinaram uma
movimenta¢do maior para manifesta¢des tanto em canais convencionais de reclamacfes nas empresas, como sistemas mais
formais, como o caso das ouvidorias.

Os fornecedores passaram entdo a utilizar de meios de manifestacdo tradicionais e outros inovadores, como o caso das redes
sociais e 6rgdos administrativos, muitas das vezes por desconhecimento de seus direitos ou por descrédito ao sistema judicidrio
convencional.

Essas manifestacoes, consideradas como reclamacdes quando provém da entrega de produtos e servicos com defeito tanto em
vicio como em fato, conforme previsto na Lei 8.078/1990, determinam as acdes previstas na Politica Nacional de Defesa do
Consumidor.

Independentemente da obrigagao legal do estado em garantir que a Defesa do Consumidor ocorra como politica de Estado existe
outra obrigacdo dos fornecedores para com os consumidores, tanto pela preservagao de direitos e garantias fundamentais, como
pela manutengdo da funcéo social da empresa.

Neste momento, a apropriacdo de sistemas de controle interno como os previstos na Lei Sarbanes Oxley para constituicdo de
sistemas de Governanga Corporativa, oferecem meios de garantir ora a preservacdo da fun¢do social da empresa e dos direitos
dos consumidores.

A Lei Sarbanes-Oxley (Sarbanes-Oxley Act) foi assinada em 30.07. 2002 pelo Senador Paul Sarbanes (Democrata de Maryland) e
pelo Deputado Michael Oxley (Republicano do Estado de Ohio) nos EUA.

Motivada por escandalos financeiros corporativos (dentre eles o da Enron, que acabou por afetar drasticamente a empresa de
auditoria Arthur Andersen), essa lei foi redigida com o objetivo de evitar o esvaziamento dos investimentos financeiros e a fuga
dos investidores causada pela aparente inseguranca a respeito da governanga adequada das empresas.

Apelidada de SOX, visa garantir a criacdo de mecanismos de auditoria e seguranca confidveis nas empresas, incluindo ainda
regras para a criagdo de comités encarregados de supervisionar suas atividades e operacdes, de modo a mitigar riscos aos
negdcios, evitar a ocorréncia de fraudes ou assegurar que haja meios de identificd-las quando ocorrem, garantindo a
transparéncia na gestdo das empresas.

Os sistemas criados pela SOX e que influenciaram todo o mundo, passou a ser utilizado nas empresas de capital aberto e
posteriormente, para as empresas por cotas em resposta a necessidade de se fazer sustentdveis suas cadeias de valores.

No Brasil, a resposta mercadoldgica foi a construgdo de meios de relacionamento com consumidores, que respeitassem a SOX e
também a Lei 8.078/1990. Esses sistemas, em sua maioria auto regulamentares, passaram a fazer parte da agenda de
relacionamento da Senacon, tendo em vista seu impacto tangivel nos ativos financeiros dos fornecedores.

Dessas construgdes, conceitos de relacionamento passaram a influenciar as estratégias de empresas que ndo somente buscavam
0 ponto de equilibrio das relacdes de consumo, como também estavam alinhados com o Enajud - Estratégia Nacional de
Desjudicializagdo. Entre essas iniciativas estd a Abrarec - Associacdo Brasileira de Relacdes Empresa Clientes.

Segundo a Abrarec, relacionamento com clientes é:

"Todo e qualquer tipo de interagdo contratual, humanizada, mesmo no momento da oferta, que objetiva captar, integrar,
fidelizar e oferecer assisténcia ao consumidor final, com objetivo de manutencdo e perenidade da escolha e poder de compra.”

Esse conceito oferece alinhamento com os sistemas de governanca corporativa existente no mundo, pautados em métodos de
controle de riscos integrados, construidos por marcos legais internacionais e importados pelo ordenamento juridico brasileiro,
tanto para a aplicagdo de regras contdbeis, como principalmente por sistemas de controladoria como a Gestdo Econdmica -
Gecon.

O Gecon desenvolvido também no Brasil na Fipecafi - Fundacdo Instituto de Pesquisas Contdveis, Atuariais e Financeiras, é
aplicado na ciéncia da economia e influencia o direito econémico em sua pragmatica, também sendo observado em sistemas de
jurimetria.

Considera-se como um modelo de gestdo econémica um sistema capaz de administrar resultados, com objetivo de otimizar por
meio da melhoria da produtividade e de eficiéncia operacional® sua finalidade.

Associado ao sistema de Gecon, oriundo desta forma da ciéncia econémica, também se utiliza de outro conceito importante para
compreensdo da importancia da gestdo das reclamagdes e seu impacto jurimétrico nas relacdes de consumo, a aplicacdo da



Teoria dos Sistemas, capaz de ordenar elementos que prejudiquem a salvaguarda de ativos e passivos de uma organizacao.

Compreende-se dessa forma, que um novo paradigma é necessdrio para oferecer suporte a compreensdo do uso da Jurimetria no
estudo das manifestacdes de um cidad&do e consumidores.

Estd na Teoria dos Sistemas a guarnicdo para uma construcédo cientifica: ela é elaborada por principios gerais, sejam fisicos,
bioldgicos ou socioldgicos.

Essa teoria traz como definicdo para sistemas, segundo Djalma Pinho Reboucas de Oliveira:”

"Um conjunto de partes interagentes e interdependentes que, conjuntamente, formam um todo unitdrio com determinado
objetivo e efetuam determinada fung¢do."

Para que esse sistema funcione, ele deve gerar um equilibrio organico de partes que tenham relevancia para o objeto do estudo
e com isso, a harmonia deste modelo gera a possibilidade de administrar os resultados previstos no Gecon.

Dentro dessa abordagem, qualquer manifestacdo de um consumidor que possa ser tangibilizada se compreende como sendo um
sistema fechado.

Essas manifestacdes podem ser mais bem definidas pelo Voice of Costumer - VOC, sistema utilizado em uma metodologia de
melhoria continua de qualidade, conhecido como Six Sigma.®

Como reclamacdo entdo compreender-se-4 toda e qualquer manifestagdo tangivel, ocorrida dentro de um canal mensuravel pelo
fornecedor, capaz de diagnosticar um volume de reclamacges.

Contudo, também dentro da visdo de Gecon e de modelos como o Six Sigma, os ativos intangiveis de uma empresa também
devem ser mensurados em outro sistema. Estes ativos sdo motivo de obrigactes contdveis escriturais, como se verifica no
Pronunciamento Contdbil Técnico 04, que regula a obrigacdo de empresas em contabilizar seus ativos intangiveis,
correspondendo parte de seu valor total junto ao mercado.

Por essas razdes, o direito também utiliza dessas ferramentas quando se constroi um plano de direito material que apresente
respostas as necessidades atuais quer seja pelo fato ou pelo valor a ele atrelado. Esse plano material pode ser principioldgico e
pautado em uma norma de direito material, busca reestabelecer certa harmonia. Foi assim com as rela¢des de consumo na
publicacdo e constante aperfeicoamento do Plandec - Plano Nacional de Consumo e Cidadania, na medida em que sua aplicagdo
e aperfeicoamento sdo forjados com os dados oriundos do Sindec - Sistema Nacional de Informacoes de Defesa do Consumidor.

Em novembro de 2013, em pesquisa realizada pela FGV - Direito Rio para o Ministério da Justica,® quanto a reclamacdes feitas
em agéncias reguladoras, ficou demonstrado que na ocorréncia de algum problema com servigos regulados (telefonia, energia
elétrica e planos de saude), o primeiro caminho de 63% dos entrevistados foi a tentativa de contato direto com a empresa
responsavel pelo servico, enquanto que 15% buscaram o Procon, 3% foram direto ao Judicidrio e 2% procuraram as agéncias
reguladoras.

Esses dados demonstram a necessidade de se usar métodos jurimétricos para a compreensio do impacto dessas manifestagdes
as empresas, aos consumidores e para eventual desequilibrio na ordem econdmica.

Considerando desta forma que as relacdes de consumo no Brasil estdo passando por seu estagio de maior aprimoramento e que
meios alternativos de solugdo de conflito devem ser utilizados, uma hipé6tese vem sendo utilizada por empresas que utilizam,
sobretudo sistemas de Ouvidoria interna, capazes de representar a voz do cidaddo dentro da empresa.

Jurimetricamente alocam-se todas as manifestacdes tangiveis em uma base de dados, considerando que as reclamacdes feitas
pelos canais tradicionais impactam nos ativos tangiveis conforme preceitua a Lei SOX e os modelos Gecon.

Com base em sistemas de custeio, oriundos das ciéncias contdbeis, aloca-se o custo direto de cada reclamacéo para cada canal de
atendimento, observado o VOC.

Por outro lado, todas as reclamacdes ou manifestagdes que representam o VOC fora deste sistema, adotam-se um modelo de
ativos intangiveis.

Com base em matrizes de impacto de resultados testados por empresas como a Pricewaterhouse Coopers - PWC, sobre os drivers
marketings de uma marca (ver figura 1), propomos um modelo jurimétrico utilizando-se o sistema de 6timo de pareto,
compreendendo 30% um peso oferecido por reclamacéo tangivel e 70% de peso para reclamacdes intangiveis.
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Figura 1 — Book Value para construcao de modelo jurimétrico

Compreende-se desta forma que o custo de uma reclamagdo pode ser inicialmente mensurado pela soma de todas as
reclamacdes nos canais internos de atendimento de uma empresa, alocado seu custo fixo e varidvel, compreendido como um
sistema fechado e tangivel, somado a outro sistema fechado de igual valor, multiplicado por seu impacto de imagem, conforme
se verifica nos métodos obrigatérios de contabilizacéo de ativos intangiveis.

Sob outra 6tica, apds utilizar-se de uma base de dados unicas, realizar-se-4 MIS (Management Information System), ou seja, o
gerenciamento da base de dados alocando para cada canal um peso, relativizado pelos conceitos de mensuragdo de custeio
obrigatorios.

Se a harmonia das relacdes de consumo, prevista na Lei 8.078/1990 em seu art. 4.°, III, compreende-se pela manutengdo dos
direitos fundamentais e a manutengdo da ordem econdmica, a importacdo de métodos de mensuracdo jurimétricos a
compreensdo utilizando-se de uma visdo econémica do direito mostra-se possivel.

Essa equacdo capaz de mensurar em um sistema fechado canais de atendimento e manifesta¢des do consumidor, categorizados
em conjuntos tangiveis e intangiveis, determinam jurimetricamente a construgdo do custo da reclamacdo (ativo tangivel) e da
ndo reclamacdo (ativo intangivel) e sua compreensdo, cujo aperfeicoamento de uma relacéo de consumo, com base na melhoria
de processos, oferece condi¢des de garantir a preservagdo dos direitos e garantias fundamentais previstos no art. 5.° da CF/1988
e a preservacdo da funcéo social da empresa.

A construcdo do que hoje temos como Defesa do Consumidor no Brasil, ocorreu em um momento histérico importante, contudo
o aperfeicoamento das politicas de defesa do consumidor necessitaram de um novo standard para equacionar as normas ou
entendimentos da aplicagdo da norma vigente.

Com o ingresso da denominada sociedade da informag&o, o consumidor brasileiro passou a ter um papel ainda maior tanto na
forma como sua vulnerabilidade era vista, como nas novas dindmicas econdmicas e sociais que o momento econémico
apresenta, ampliado com o ingresso e consequéncia das novas tecnologias.

A jurimetria oferece entdo condi¢des de uma andlise de varidveis até entdo ndo consideradas, quer seja porque ndo tinhamos
nas décadas de 80 e 90 tantos consumidores, como também néo aperfeicoamentos a relacdo de consumo por falta de maior
nuamero de fornecedores, que trouxeram uma nova ordem econdmica a ser considerada.

0 estudo do custo de uma reclamacdo passou a ser entdo obrigacdo a empresa mundial e local, por conta das praticas oriundas
da Lei SOX e praticadas por meio dos sistemas de governanga corporativa necessarias a empresas brasileiras.

Porém, a possibilidade de coletar varidveis que possam também compreender o custo da reclamacdo oferece condi¢des de
reducdo do risco de litigios, falta de Compliance e sobretudo, aperfeicoar um sistema de equilibrio que considere a Sociedade da
Informacdo como meio de alteragdo do valor quer seja por novas normas, alteracdo das existentes ou interpretacdo das atuais,
mediante um olhar holistico de todos os stakeholders, sem prejuizo as normas de ordem social permanentes e inegociaveis.
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