Legismap Roncarati
Dia Internacional do Consumidor e Dia do Ouvidor: melhorias e harmonizacdo nas relacdes de consumo

Artigo de Henrique Silveira Nogueira em 16/03/2022

Os dias 15 e 16 de marco marcam, respectivamente, o Dia Internacional do Consumidor e o Dia
Nacional do Ouvidor, celebracbes que mantém profunda relagcao entre si.

O Dia Internacional do Consumidor é celebrado na data em referéncia a manifestacdo em
reconhecimento dos direitos dos consumidores pelo presidente estadunidense John Kennedy, no
ano de 1962. Nesse contexto, foram consagrados quatro direitos essenciais para sua protecao: a
seguranca, a informacao, a escolha e a ser ouvido.

J& o Dia do Ouvidor foi reconhecido em ambito nacional em 2012, a partir da Lei n2 12.632, de 14
de maio daquele ano. O dia 16 de marco faz a criacdo da Associacdo Brasileira de Ouvidores, em
1995[11].

Seria simplista resumir a importancia do ouvidor para a efetivacao da protecdo do consumidor nos
termos estipulados por John Kennedy ao direito a “ser ouvido”. Os ouvidores sao, sim, profissionais
cujas atribuicdes passam por ouvir o consumidor. Sdo o nivel mais alto da estrutura de atendimento
aos consumidores nas companhias, mas nao se limitam a isso.

A funcao das ouvidorias nao se encerra na revisao dos atendimentos prestados pelas Centrais de
Atendimento e SACs das companhias, ouvindo os consumidores insatisfeitos com as tratativas
anteriores. No exercicio de sua atribuicdo de ferramenta estratégica de melhoria, as ouvidorias
contribuem para a solucao de problemas por vezes existentes nos processos das companhias,
evitando o nascimento e a repeticdao de demandas dos consumidores.

Tal atribuicdo é consagrada nas Resolucdes CNSP n? 279/13[2], referente as ouvidorias em seguros,
previdéncia privada e capitalizacdo, e na Resolucao Normativa ANS n® 323/13[3], aplicavel a salude
suplementar.

O objeto de tais melhorias estara, no mais das vezes, relacionado aos outros trés eixos tidos como
fundamentais na protecao do consumidor segundo Kennedy: seguranca, informacao ou escolha.
Além disso, essa atuacdo da efetividade ao que prevé o Cédigo de Defesa do Consumidor, ao
determinar como principio da Politica Nacional de Relacées de Consumo a harmonizacéo dos
interesses de seus participantes.

Logo, para além de serem os titulares de mais um canal de atendimento na estrutura das
companhias, os ouvidores sao os profissionais que lideram a efetivacao dos eixos de protecao dos
consumidores em suas empresas e buscam a harmonizagao em seu relacionamento.

O Setor Segurador, primeiro a declarar publicamente seu apoio ao Cddigo de Defesa do
Consumidor, tem sido entusiasta das ouvidorias, por entender sua importancia. Em 2006, quando
sua implantacdo ainda era facultativa, 56 companhias ja as haviam instituido. Além disso, a
Comissao de Ouvidoria da CNseg foi criada em 2005, com o fim de compartilhar as melhores
praticas e fomentar seu desenvolvimento, incentivando também na promocao de eventos de
Protecéo do Consumidor, como as 9 Conferéncias de Protecdo do Consumidor e as sete celebracdes
do Dia do Ouvidor e do Consumidor realizadas até entdo.

Os desafios nas relagdes de consumo hoje ndo sao os mesmos de 1962. As mudancas climaticas, a
pandemia de Covid-19 e, mais recentemente, o inicio de uma guerra na Europa trazem um
contexto de inseguranca na economia mundial e nacional que afetarao a sociedade de consumo.
Somadas a essas adversidades, o momento é de grandes avangos tecnoldgicos que também
influenciam na forma como consumidores e fornecedores se relacionam.

Como em todo periodo permeado por grandes mudancas, havera a necessidade de adaptacao. Os
ouvidores serao, novamente, fundamentais para promover a harmonizacao das relacoes de
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consumo, identificando e propondo as adequacoes cabiveis.

[1] https://www12.senado.leg.br/noticias/audios/2021/03/dia-nacional-do-ouvidor-e-celebrado-nesta-
terca-feira

[2] Art. 40 Constituem atribuicées da ouvidoria: [...] V - propor ao conselho de administracao ou, na
sua auséncia, a diretoria da entidade, medidas corretivas ou de aprimoramento de procedimentos e
rotinas, em decorréncia da anélise das reclamacodes recebidas e deficiéncias identificadas.

[3] Art. 42 Sem prejuizo do disposto no artigo anterior, constituem atribuicdes da Ouvidoria: [...] VI -
apresentar ao representante legal da operadora, ao fim de cada exercicio anual ou quando
oportuno, relatério estatistico e analitico do atendimento, contendo no minimo: c) recomendacdes
de medidas corretivas e de melhoria do processo de trabalho da operadora.
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