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RESUMO: O presente trabalho estuda a relacdo entre o compliance e o direito do consumidor. Nesse
sentido, tem-se por objetivo geral analisar o compliance consumerista na perspectiva do ordenamento
juridico especifico (Cédigo de Defesa do Consumidor), da ética e da cooperacdo empresarial, como
método de auxiliar na prevencdo e combate as acdes de corrupcdo e as benesses trazidas ao
consumidor. E, por objetivos especificos, analisar a credibilidade entre a entidade corporativa e o
consumidor diante de implantacdo do compliance. Para tanto, utilizou-se da doutrina a respeito do
tema e pesquisa jurisprudencial no &mbito de tribunais brasileiros.

PALAVRAS-CHAVE: Compliance; Corrupgdo; Consumidor; Credibilidade; Etica.

CONSUMERIST COMPLIANCE: A CREDIBILITY RELATIONSHIP BETWEEN
THE CORPORATE ENTITY AND THE CONSUMER

ABSTRACT: This paper studies the relationship between compliance and consumer law. In this
sense, the general objective is to analyze consumer compliance from the perspective of the specific
legal system (Code of Consumer Protection), ethics and business cooperation, as a method to assist in
preventing and combating corrupt actions and the benefits brought to the consumer. And, for specific
objectives, analyze the credibility between the corporate entity and the consumer before implementing
compliance. For that, the doctrine was used on the subject and jurisprudential research in the scope of
Brazilian courts.
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1. INTRODUCAO

O termo compliance tem sido palavra corriqueira utilizada na midia e grandes
entidades corporativas nos ultimos tempos, principalmente, diante dos acontecimentos ligados
a operacdo “lava jato” e a edicdo da Lei n. 12.846/2013 — Lei Anticorrupgdo, que discute
sobre a responsabilidade das pessoas juridicas por danos a administracdo publica. Desde
entdo, o compliance é um instituto utilizado com o intuito de combate a corrup¢do. Entretanto,
ndo é apenas o combate a corrupc¢do que trata o referido instituto, como ser4 demonstrado no
presente artigo.

N&o obstante o aumento da atuacdo dos 6rgdos de contencdo a corrupcdo tenha
impulsionado o desenvolvimento do presente tema, o compliance ndo se limita apenas a esta
area, podendo alcancgar diversas outras areas do Direito, como Direito Concorrencial,
Ambiental, Penal, Trabalhista, Tributario e também o Direito do Consumidor. Embora poucos
sejam os estudos empenhados no tema, a protecdo dos interesses do consumidor é um campo
pleno de probabilidades de aplicacdo do instituto do compliance, sendo que por vezes o
programa é implantado com interesses econdmicos a empresa gerando efeitos secundarios de
beneficios ao consumidor.

O conceito de compliance esta intimamente ligado a um instrumento de governanca,
administracdo e boas praticas das empresas. Ocorre que, quando estendido as relacGes
consumeristas, alcanca também um viés além de empresarial e social.

O compliance consumerista ou consumer compliance ndo esta apenas ligado a
capacidade da empresa em minimizar os riscos referentes as acGes judiciais ou multas
administrativas e, por consequéncia, as futuras dividas que possam advir destas, 0 seu escopo
é também a fidelizacdo do publico alvo por meio da edificacdo de uma relacdo de
credibilidade entre a empresa e o0 consumidor.

A questdo em comento se tornard tdo interessante ao Poder Judiciario como para as
partes da relacdo de consumo, pois, além de diminuir as demandas consumeristas que inflam
diariamente o Poder Judiciario, também trard o equilibrio ideal na relagdo entre consumidor,

empresa e 6rgédo publico.
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Entdo, o presente artigo traz seu posicionamento acerca da utilizagdo do instituto do
compliance na esfera consumerista sob a Optica do consumidor e as benesses que tal
implementacao podera trazer ao triangulo consumidor, empresa e 6rgao publico.

Neste cenario, se pretende enfrentar o seguinte problema: os programas de
compliance, desde que adaptados ao direito pétrio, estdo em condi¢bes de servir para
equacionar o exercicio do direito a informacao e a protegdo do consumidor com uma postura
empresarial focada no gerenciamento dos riscos que poderdo emergir dos contratos
consumeristas?

Nesta toada, a presente pesquisa mostra-se imprescindivel no que concerne aos
novos posicionamentos e mecanismos empresariais de maximizagédo de lucros, minimizacao
de riscos, confiabilidade entre consumidor e empresa contratada.

Primeiramente, serd apresentado no topico 2 uma breve sintese do instituto do
compliance e suas defini¢oes, objetivos e formas de implantacéo.

Enfrentado o tema, o presente estudo ird enveredar para o conceito, evolucao e
atualizacdo do contrato com base no Codigo de Defesa do Consumidor — CDC, verificando
em suma as novas tendéncias contratuais no que concerne aos contratos de consumo, e, diante
de tais tendéncias, como se daria a aplicacdo do compliance nas empresas e como seria
estendido ao consumidor.

No topico 4 serdo analisados o instituto do compliance no Direito do Consumidor,
bem como a importancia da ética, cooperacdo e confianca na economia e na relacdo
consumerista.

No tocante ao tema, embora 0 mesmo trate de questdes atuais e ainda pouco
discutidas, o objetivo do presente artigo ndo é a simples conceituacdo de institutos juridicos e
econdmicos, mas sim dispor acerca da atual visdo da aplicacdo e implantagdo do compliance
nas corporacoes e os reflexos trazidos para a empresa e por extensdo aos consumidores. Para
tanto, utilizou-se da doutrina a respeito do tema e pesquisa jurisprudencial no ambito de
tribunais brasileiros.

E, por fim, sdo apresentadas as consideragdes finais do presente trabalho,
demonstrando a real necessidade de estudo do tema e arrematando as discussoes travadas

neste artigo.
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2. DO INSTITUTO DO COMPLIANCE SOB A C')PTICANEMPRESARIAL:
DEFINICOES, OBJETIVOS E FORMAS DE IMPLANTACAO

Para a analise do tema abordado neste artigo é necessario fazer uma breve referéncia
do instituto do compliance e suas defini¢des, objetivos e formas de implantacéo.

O agravamento das leis e a forte pressdo internacional, com intencdo de estimular a
participacao do setor privado no gerenciamento adequado de variaveis, deram propulsam para
uma nova tendéncia de minimizag&o dos riscos da sociedade, o que € chamado de instituto do
compliance. O instituto funciona com escopo de controle, protecdo e prevencao de praticas
criminosas nas corporagdes, evitando ou amenizando a responsabilidade quando do
aparecimento de alguma patologia corruptiva (CASTELLA; GABARDO, 2015, p. 134).

O compliance se trata de um procedimento que se volta para a concretizacdo da
missao, da visao e dos valores de uma empresa, ndo sendo definido apenas como um instituto
de simples cumprimento de regras formais, mas uns instituo de alcance muito mais amplo.

O instituto “¢ um conjunto de regras, padrdes, procedimentos éticos e legais, que,
uma vez definido e implantado, serd a linha mestra que orientara o comportamento da
instituicdo no mercado em que atua, bem como a atitude dos seus funcionarios”
(CANDELORO et al., 2012, p. 30).

Sera, portanto, um instituto responsavel pelo controle dos riscos regulatérios e de
reputacdo, diga-se aqui, com fonte nas leis, conven¢Ges do mercado, codigos e padrdes
estabelecidos por associacdes, 6rgdos regulatorios e codigos de conduta (COIMBRA,;
MANZI, 2010, p. 2). Sendo tal cargo realizado por um compliance officer, o qual sera
independente e terd acesso ao Conselho de Administracéo.

Identificam-se trés ordens de efeitos juridicos atribuidos ao compliance: (i)
circunstancia atenuante das san¢fes administrativas; (ii) critério para afericdo da culpa nas
acoes de responsabilidade dos dirigentes ou administradores das empresas; e (iii) obrigacéo
legal para contratantes com poder puablico, empresas publicas e sociedades de economia
mista.

Nota-se o reconhecimento destes efeitos em acédo judicial ajuizada contra a Petrobras
por empresa excluida de processo licitatorio, o Tribunal de Justica do Rio de Janeiro — TJRJ
concluiu que “a exclusdo esta fundada em elementos objetivos de compliance,

especificamente pelo fato de o grupo empresarial da Autora estar diretamente envolvido nas
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investigacOes da Operacdo Lava Jato, cujas irregularidades implicaram em ser considerada
como elevado grau de risco™.

Os tribunais tém gradativamente considerado a existéncia de um programa Serio
de compliance como parametro interpretativo para a resolucao de questdes.

A 48 turma do Superior Tribunal de Justica — STJ utilizou-se do compliance como
fundamento para justificar a impossibilidade da apdlice de um seguro de responsabilidade
civil de diretores e administradores cobrir a pratica de atos dolosos nos seguintes termos,
como se denota de parte do voto do relator: “A apoélice do seguro de RC D&O nao pode cobrir
atos dolosos, principalmente se cometidos para favorecer a propria pessoa do administrador, o
que evita forte reducdo do grau de diligéncia do gestor ou a assungéo de riscos excessivos, a
comprometer tanto a atividade de compliance da empresa quanto as boas praticas de
governanca corporativa. Aplicagdo dos arts. 757 e 762 do CC™.

Ainda, a mesma turma do STJ, em acdo movida por companhia com vistas a
imposicdo de responsabilidade civil ao seu ex-diretor por alegada gestdo temeraria e
exorbitancia de suas funcdes, entendeu que uma das razdes ensejadoras da condenacao era
que “como administrador principal da companhia tinha por obrigagdo implementar e fomentar
boas préaticas de governanga corporativa, utilizando-se, para isso, de parametros/instrumentos
legais e morais com vistas a aumentar o valor da sociedade, facilitar seu acesso ao capital e
contribuir para a sua perenidade™.

Ao mais, o Tribunal de Justica do Estado de Sdo Paulo — TJSP entendeu que o ndo
cumprimento das normas de compliance seria embasamento para resilicdo unilateral do
contrato consumerista de conta corrente por parte da instituicdo bancaria, o que o fez nos
seguintes termos: “E certo que contratos de conta corrente, por serem destinados a longa
duracdo, geram na parte a justa expectativa de continuidade. Desse modo, mostrar-se-ia ilicita
a resilicdo de avencas dessa natureza de forma imotivada, pelo ferimento frontal & boa-fé
objetiva, que deve ser respeitada de forma cogente, nos termos do artigo 422 do Codigo Civil.
Ocorre, entretanto, que, no caso em tela, a conduta do réu foi licita, na medida em que a
rescisdo do contrato teve por justificativa o ndo atendimento as regras de compliance por parte

da autora. (...). Com efeito, nestes autos pdde-se concluir que o encerramento da conta foi

3 TJRJ, Al 0036371-65.2017.8.19.0000. Relator: Desembargadora Maria Regia Fonseca Nova Alves, julgado em
27/03/2018, reg. em 02/05/2018.

4 STJ, RESP 1.601.555/SP. Relator: Ministro Ricardo Villas Boas Cueva, julgado em 14/02/2017, reg. em
20/02/2017.

5STJ, RESP 1.475.706/SP. Relator: Ministro Marco Buzzi, julgado em 06/11/2014, reg. em 27/02/2015.
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ocasionado por violacdo as regras de compliance pela autora. Afinal, programas de
integridade em empresas dependem do envolvimento e da colaboragdo de sua alta
administracdo para serem efetivos, o que, evidentemente, ndo ocorreu no ambito da empresa
autora”®.

Pois bem, analisando as jurisprudéncias péatrias tem-se que o compliance é matéria
vastamente ventilada e discutida nos tribunais brasileiros, no intuito de evitar o elevado grau
de risco.

Assim, a conceituacdo de compliance, seus objetivos e forma de implantacdo podem
ser retirados de documentos e regras feitos por diversos 6rgaos internacionais, que se voltam a
determinado ramo de atividade (DINIZ; RIBEIRO, 2015, p. 89)

Os objetivos da implementacdo do compliance sdo 0os mais variados, mas se citam
alguns: cumprir com a legislacdo nacional e internacional, regulacdes do mercado e normas
internas da corporacdo; precaver-se de futuras demandas judiciais; transparéncia na conducéo
dos negdcios; salvaguardar a confidencia da informacdo dada por clientes; evitar o conflito de
interesse; evitar ganhos pessoais indevidos através da manipulacdo e uso da informacéo
privilegiada; evitar a lavagem de dinheiro; e, por fim, disseminar na cultura organizacional,
por meio de treinamento e educacgéo, os valores de compliance (CANDELORO et al., 2012, p.
37-38).

Portanto, para implementar um programa de compliance “a empresa devera
inicialmente elaborar um programa com base na sua realidade, cultura, atividade, campo de
atuacao e local de operacdo” (DINIZ; RIBEIRO, 2015, p. 89).

Assim, diante da implantacdo do referido programa de forma efetiva, a empresa
tende a obter mais confianga e maior credibilidade no mercado, alcancando elevados niveis de
cooperacdo interna e externa, com aumento de lucro, mas sempre de forma sustentvel,
trazendo melhoramentos a corporacdo, a seus empregados e & sociedade em geral (DINIZ;
RIBEIRO, 2015, p. 90)

Neste interim, cumpre trazer as licbes de DINIZ e RIBEIRO (2015, p. 90) quando

asseveram que:

Com a implantacdo da politica de Compliance, a empresa tende a: orientar todas as
suas acOes para 0s objetivos definidos; utilizar os recursos de forma mais eficiente,
visto que as decisdes passam a ser mais econbmicas, pois uniformes para casos

® TJSP, AP 1013073-57.2016.8.26.0100. Relator: Desembargador Sergio Rui, julgado em 16/11/2017, reg. em
17/11/2017.
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similares; “protecdo contra as pressdes das emergéncias”; ter uniformidade e
coeréncia em todos os seus atos e decisdes, colaborando com a transparéncia dos
processos; facilitar a adaptacdo de novos empregados a cultura organizacional;
disponibilizar aos gestores mais tempo para repensar politicas e atuar em questdes
estratégicas; aumentar e aperfeicoar o conhecimento da organizacdo por todos os
seus atores.

Assim, percebe-se que o programa de compliance, além de trazer beneficios ao
proprio desenvolvimento empresarial, trard reflexos benéficos aos consumidores da
corporagéo.

Destacam-se no presente artigo os beneficios de tal implantacdo na sociedade, pois
o compliance ndo se limita apenas as questdes empresariais, podendo alcancar diversas outras
areas do direito, dentre elas o Direito do Consumidor. Mesmo o tema sendo pouco estudado, a
protecdo dos interesses do consumidor é um campo vasto de probabilidades de aplicacdo de
tal politica, com vistas a reducdo do numero de lesdes causadas aos direitos consumeristas e a
efetiva implementacdo das normas do CDC (OLIVEIRA, 2017, p. 53).

Analisando o cenario atual tanto no campo do direito quanto da economia “nunca se
exigiu tanto das organizagdes uma conduta integra e responsavel como nos tempos atuais,
[...]”, sendo que tal modificacdo se deu com base na “maior circulacdo de informacédo e
provocou um aumento da transparéncia das organizacdes e, conseqlentemente, das
expectativas da sociedade em geral em relacdo ao seu comprometimento ético” (COIMBRA,;
MANZI, 2010, p. 11). Assim, diante de tal perspectiva existe um regresso a determinados

valores da cultura humana que pareciam estar perdidos.

3. CONCEITO, EVOLUCAO E ATUALIZACAO DO CONTRATO DE
CONSUMO COM BASE NO CDC

A atual concepcdo de contratos ¢ uma concepgdo social, “para a qual ndo s6 o
momento da manifestacdo da vontade (consenso) importa, mas onde também e principalmente
os efeitos do contrato na sociedade serdo levados em conta e onde a condi¢cdo social e
econdOmica das pessoas nele envolvidas ganha em importancia” (MARQUES, 2014, p. 213).

No intuito de encontrar um equilibrio contratual na sociedade de consumo, o direito
se utilizara da lei (no caso, o CDC) como limitador e legitimador da autonomia da vontade,
que protegera os interesses sociais, valorizando a confianca depositada no vinculo, as
expectativas e a boa-fé das partes contratantes (MARQUES, 2014, p. 214).
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Importante, neste aspecto, frisar os principios basilares dos contratos de consumo:
principio da conservacdo; principio da boa-fé; principio da equivaléncia; principio da
igualdade; principio da transparéncia e dever de informacao.

Desta forma, o direito desenvolve uma teoria contratual com funcéo social, com leis
mais concretas, menos conceituais e mais funcionais, que para alcancar a solugdo dos novos
problemas opta por solugdes mais abertas, deixando margem de acdo ao magistrado para
chegar a uma solucdo justa ao caso concreto (MARQUES, 2014, p. 217-218).

Assim, diante da disparidade nos contratos consumeristas o direito criou mecanismos
para uma protegdo mais efetiva ao consumidor, que por muitas vezes ficava a mercé de
politicas ndo muito corretas das empresas prestadoras de servigo.

Todavia, ap6s varios anos de vigéncia do CDC, embora tenham sido vistos alguns
progressos, tanto em econémicos como juridicos, a relacdo de consumo ainda € ditada por
indmeros litigios judiciais. Sendo que por muitas vezes o Poder Judiciério se torna obsoleto e
moroso para resolucdo de tais conflitos, ndo alcangando o fim desejado. Ora, tornou-se
urgente a procura por outras formas de salvaguardar os direitos do consumidor.

Consequentemente, no que concerne a evolugdo dos conceitos de direito civil, torna-
se importante o estudo do compliance consumerista, o qual, conforme explanagéo a seguir,
ndo esta apenas ligado a capacidade da empresa em minimizar os riscos referentes as acoes
judiciais ou multas administrativas, mas também com o escopo de fidelizagéo do publico alvo
por meio da edificacdo de uma relacdo de credibilidade entre a empresa e o consumidor. Ou
seja, o Direito do Consumidor e os proprios tribunais teriam mais um aliado na protecdo dos
direitos dos consumidores, qual seja, a implantagdo de politicas de compliance nas empresas,
que trariam transparéncia na conducdo dos negocios, bem como confiabilidade ao contratante
e, portanto, uma diminuicdo da procura ao Poder Judiciério, evitando e diminuindo a
enxurrada de demandas consumeristas.

Neste contexto, 0 programa intitulado “Collective Actions”, promove a utilizagéo de
“pactos de integridade”, que sdo instrumentos de precaugdo a COrrup¢cdo em contratacoes
publicas, onde as empresas de determinados setores voluntariamente se empenham a adotar
praticas éticas e transparentes, segundo regras convencionadas. Sdo exemplos o Instituto
Etica Satde e o Pacto pelo Esporte, os quais, sendo praticas de compliance coletivo e embora

admitam como escopo primordial a eliminacdo de condutas de corrupcdo, também trazem a
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baila a protecdo de consumidores e podem ser utilizados por outros setores, com base nestes
interesses (CARPENA, 2018, p. 01).

4. COMPLIANCE CONSUMERISTA

A intencdo do compliance consumerista ndo esta apenas ligada a reducéo de riscos
referentes as acdes judiciais ou multas, mas também na fidelizacdo do contratante através da
construcdo de uma relacdo de credibilidade entre as partes. Decorre de uma nova
incorporacdo cultural de toda cadeia hierarquica empresarial que tem por objetivo irradiar
seus valores por toda a piramide basilar constituinte do capital humano ali pertencente
(AZEVEDO; COELHO, 2017, p. 01).

Deste modo, para a devida implantacdo da politica de compliance, a empresa deve
realizar um programa baseado em sua realidade, cultura, atividade, atuagdo e local de
trabalho, sendo implantando em todas as entidades ligadas a empresa, precipuamente
estabelecendo politicas através de um Cddigo de Etica, criacdo de comité, treinamentos,
irradiacdo da cultura do compliance, monitoramente do risco, revisdes, estimulos e criacédo de
um canal para recebimento de denuncias/reclamacdes, com posterior averiguacao e aplicacdo
de sancdes (DINIZ; RIBEIRO, 2015, p. 89-90).

Neste diapasédo, torna-se urgente o treinamento e a comunicacgdo para realizar esta
mudanca de padrdo empresarial que contard com ajuda de outras areas conexas atuando
diretamente na protecdo ao consumidor.

A andlise do Poder Judiciario serve como instrumento de auditoria, a0 demonstrar
tendéncias resultantes de um mapeamento que emerge no plano do compliance consumerista.
Assim, distribuem-se as analises de riscos operacional, legal e da imagem, onde se concentra
o0 enfoque para gestdo juridica das corporacGes na atualidade. A presente atuacdo passou a ser
forcosa dentro do mundo corporativo, pois, de um Poder Judicidrio que se conflagra
periodicamente em progressdo continuada, a gestdo em si ndo trara o equilibrio ideal na
relacdo entre consumidor, empresa e 6rgao publico, sendo necessario mudar os padrdes de
atuacao pretéritos (AZEVEDO, COELHO, 2017, p. 01).

Relevante, portanto torna-se a analise do Poder Judiciario para que haja uma

implementacdo completa do programa de compliance.
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Também, relevante tracar um paralelo entre a Justica norte-americana e a brasileira.
Enquanto que na norte-americana as indenizagdes tém intuicdo de punir, no Brasil se trata de
um carater ressarcitério, com o viés punitivo voltado para o &mbito educativo. Embora néo se
tenha no Brasil indenizacGes vultuosas, a facilidade com que o consumidor tem de prestar sua
reclamacdo a empresa, na esfera judicial ou administrativa, gerou inumeras acdes, e estas
somadas fazem os valores gastos com indenizacdo serem de grande wvulto. Assim, oS
programas de compliance voltados para o consumidor tornam-se solu¢es no presente caso,
havendo a devida reestruturacdo da cadeia de producdo e do ao consumidor. Assim, tem-se
que o Poder Judiciario atuando em carater educativo enseja a fixacao estratégica consumerista
ao instituto do compliance dentro das empresas, algo que ja aconteceu, de modo distinto, nos
Estados Unidos (AZEVEDO, COELHO, 2017, p. 01).

Importante citar as licdes de AYRES et al. (2013, p. 169), os quais aduzem acerca da
importancia dada pelas conseqiiéncias trazidas pelo descumprimento de programas

anticorrupgao:

De fato, as conseqiiéncias trazidas a pessoas fisicas e juridicas pelo descumprimento
anticorrupcdo tém sido cada vez mais significativas. Além da aplicagdo de multas
milionarias, em especial nos Estados Unidos, noticias envolvendo pratica de
corrupgdo causam sérios danos a reputacdo das empresas. A simples comunicagao
ao mercado de que uma empresa esta em processo de investigacdo ou colaborando
com as autoridades na apuracao de possiveis violagBes de legislacdes anticorrupcéo
gera efeitos imediatos no valor das a¢des da empresa.

Por certo que no Brasil também se inicia um anseio da sociedade pelo combate a
corrupc¢do, sendo intoleraveis pela sociedade os desvios de conduta. Se em um passado
remoto trata-se apenas de corrup¢do no meio publico, atualmente, a sociedade, enquanto
consumidora, questiona o papel desempenhado pelas empresas no que concerne as praticas de
corrupgéo, cobrando a devida responsabilizacdo (AYRES et al., 2013, p. 170).

O comportamento empresarial correto demonstra ao mercado seguranca,
previsibilidade, confianca e boa reputacdo, facilitando as negociagbes e fazendo isto um
circulo vicioso (FORGIONI, 2003, p. 12-29).

Ainda neste sentido, cumpre citar a economista politica FUKUYAMA (1995, p.11)

que defende que as relagdes negociais devem ser fomentadas pela reciprocidade:

Law, contract, and economic rationality provide a necessary but not sufficient basis
for both the stability and prosperity of postindustrial societies; they must as well be
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leavened with reciprocity, moral obligation, duty toward community, and trust,
which are based in habit rather than rational calculation.”

Nesta toada, o projeto de lei sob n. 6826/2010 visava atender compromissos de
combate a corrupcdo assumidos pelo Brasil, em especial, os dispositivos previstos na
Convencdo da Organizacdo para Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico, esta intengédo
manteve-se e o projeto de lei foi aprovado, tornou-se lei ordinaria — Lei n. 12.846/2013, que
dispde sobre a responsabilidade administrativa e civil das pessoas juridicas —, vigorando o que
se denominou de Lei Anticorrup¢do. Fato é que diante disto muitas empresas brasileiras
encontram-se sujeitas as rigidas legislacfes que tem alcance extraterritorial.

A implantacdo do instituto do compliance torna-se essencial, seja para inibir
quaisquer condutas de corrupcdo evitando multas, seja para alcancar beneficios ao proprio
desenvolvimento empresarial, estes alcancardo reflexos benéficos aos consumidores da
empresa em questao.

Neste sentido, além da utilizacdo do compliance nas empresas imprimir a sociedade e
aos consumidores condutas desejaveis, o tratamento diferenciado para tais empresas faz
“minimizar desvantagens competitivas e reduzir distor¢gdes de mercado que beneficiariam
aquelas que nada fazem para evitar praticas ilicitas” (AYRES et al., 2013, p. 171).

Assim, a empresa que se utiliza de tais programas além de trazer conseqiiéncias
positivas para seus consumidores diretamente, também ajuda a “retirar” do mercado empresas
que ndo se adéquem a tais propositos, fazendo com que haja uma relagdo de credibilidade e
confiabilidade entre consumidor e empresa.

Fica evidente que as corporacdes ndo devem somente investir em novas tecnologias,
mas também, e principalmente, no potencial criador de direcionamento de comportamentos,
sendo primordial uma atuacdo bem conectada entre o negocio e o juridico, por meio de
trabalhos institucionais que possam precaver-se de a¢des judiciais e administrativas, com base
em dados do Poder Judiciério e dos 6rgaos de prote¢do ao consumidor. Tal procedimento trara
mutua fidelizacdo das partes, a qual passa a ser a finalidade precipua das empresas que
dominardo o mercado da nova era digital (AZEVEDO; COELHO, 2017, p. 01).

" Tradugdo livre: “Lei, contrato e racionalidade econdmica fornecem uma base necesséria, mas nio suficiente,
tanto para a estabilidade quanto para a prosperidade das sociedades pds-industriais; essas devem também ser
fermentadas com a reciprocidade, a obrigacdo moral, o dever para com a comunidade, e a confianca, que sdo
baseados no habito em vez do célculo racional”.
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4.1. Da Importéncia da Etica nas Relagbes Econdmicas e de Consumo

A introducdo do estudo da ética na economia é trazida por Amartya Sen, que em
poucas palavras, defende um desenvolvimento promovido pela ética na economia, devendo
ser verificada a condicdo de bem-estar e a condi¢cdo de agente. Por bem-estar entende-se a
aplicagéo da justica distributiva e por condigéo de agente entende-se a utilizagédo de uma viséo
mais ampla da pessoa, abarcando a valorizacdo dos elementos aspirados pelo agente (SEN,
1999, p. 94-106)

Pois bem, diante do cenério atual conforme vastamente demonstrado acima, é
requisito que as corporacdes empresariais ajam de forma sustentavel e assim se insiram na
sociedade através da ética negocial, a qual trard resultados benéficos a seus consumidores,
dentre eles equilibrio, transparéncia e credibilidade.

Sobre o tema, cabe destacar o que DINIZ e RIBEIRO (2015, p. 91) asseveram:

Pela juncdo entre economia (mercado), direito e ética, surge a transparéncia,
requisito essencial para o Compliance e, por consequéncia, para 0 bom
funcionamento do mercado, visto que gera confianca e cooperacdo, pois 0s atores
podem prever a jogada dos demais. Dentro de tal contexto, tem-se como exemplo
dessa interacdo a Lei Sarbanes-Oxley (SOX), cujo objetivo é conferir maior
transparéncia e confiabilidade aos resultados das empresas, aumentando, por
exemplo, o grau de responsabilidade, “desde o presidente e a diretoria da empresa,
até as auditorias e advogados contratados” (CANDELORO; RIZZO, 2012, p. 296-
297), e funcionando como um incentivo ideal para o intercambio entre direito,
economia e mercado, em prol do bem comum.

A aplicacdo de programas de compliance torna o direito e as relagfes negociais mais
préximas a €tica, a qual trara resultados positivos a sociedade consumidora.

A criacdo de uma consciéncia ética, que traga aversao aos empresarios que utilizam
da corrupcdo e outras acGes que ndo se enquadram nos padrbes de condutas minimos
aceitaveis, para obtencdo de vantagens devera gerar resultados negativos, afastando o
consumidor consciente e informado. Entdo, utilizar valores éticos significa para a
empresa agir com espontaneidade, seguindo regras de conduta. Igualmente, as empresas
devem prezar pela responsabilidade legal aos seus consumidores, a qual estara englobada no
programa de compliance (QUIRINO, 2017, p. 01).

Esta implantacdo de politica de boas praticas constituida atraves de um programa

sério de compliance especializado reduz riscos legais do negocio e traz maior confiabilidade
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aos consumidores, que conforme citado acima, é ponto importante na escolha na do

consumidor ao escolher a empresa com a qual ir& contratar.

4.2. Da Cooperacao e da Confianca

A cooperacao e a confianca sdo essenciais para o desenvolvimento da empresa e, por
conseguinte, da relacdo consumerista entre empresa e consumidor.

A cooperagdo na empresa, internamente, faz com que os funcionarios estejam mais
satisfeitos e com isto aumentam sua produtividade e externamente, faz com que hajam
relacfes mais estaveis, tornando-as mais seguras e com credibilidade para todas as partes na
negociacdo (DINIZ; RIBEIRO, 2015, p. 95).

Assim, para que haja a referida cooperagdo ¢ necessario “aumentar a importancia do
futuro em relacdo ao presente; alterar as recompensas dos jogadores a partir dos quatro
resultados possiveis numa jogada; e ensinar aos jogadores valores, por exemplos, e préaticas
que irdo promover a coopera¢do” (AXELROD, 2010, p. 118).

Portanto, para AXELROD (2010, p. 121-132) havera cooperacdo quando houver
importancia ao futuro, tornando necessério o incentivo a tal conduta. Isto fard com que as
pessoas se importem umas com as outras, trazendo reciprocidade e reconhecimento.

No caso especifico do compliance, a finalidade é também realizar agBes empresariais
em conformidade com o que dispde o CDC. Conforme analisado acima, a implantacdo da
politica de compliance na corporacdo, além de minimizar os riscos de multas e a¢6es judiciais
e danos pecuniarios, também faz com que haja uma relacdo de credibilidade entre empresa e
consumidor.

Conclui-se que cabe ao empresario a protecdo de seus clientes, sem que deste queira
retirar vantagens indevidas. Para DINIZ e RIBEIRO (2015, p. 95) “cabe aos demais
empresarios atuar com etica e transparéncia nos negocios; e cabe ao consumidor adquirir
produtos e servicos das empresas sustentaveis, a fim de priorizar o verdadeiro
desenvolvimento”.

O desenvolvimento empresarial através da aplicagdo de programas de compliance faz
com que hajam benesses a empresa que serdo transferidas ao consumidor, que se fidelizara a

determinada marca sustentavel, fazendo uma cadeia a qual terd empresas sustentaveis e éticas
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trabalhando em pleno desenvolvimento, diminuicdo de demandas judiciais e aumento de
satisfacdo e credibilidade ao consumidor.
Para COIMBRA e MANZI (2010, p. 5) a credibilidade publica que uma empresa

apresenta trara sucesso as organizacdes:

O sucesso das organizagbes € extremamente dependente da admiracdo e da
confianga publica, refletida no valor de suas marcas, na sua reputagdo, na capacidade
de atrair e fidelizar clientes, investidores, parceiros e até os empregados. Estudos
recentes tém demonstrado como estdo a frente as organizagdes que apresentam uma
estrutura solida de preceitos éticos e atuam de forma responsavel, em detrimento das
demais que atuam de forma diversa.

Por isto, as praticas compliance, para surtirem efeitos positivos, devem ser
incorporadas por toda cadeia hierdrquica da empresa, sua implantacdo é uma ferramenta
importante para alcancar um ambiente transparente, ético e de confianca que resguarde 0s
direitos consumeristas e, portanto, tenha em seus clientes uma relacéo de credibilidade entre a

entidade corporativa e o consumidor.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho procurou analisar a regulamentacdo da implantacdo dos
programas de compliance de acordo com a legislacdo atual dentro das empresas no intuito de
verificar os efeitos trazidos ao direito do consumidor e por exceléncia ao proprio consumidor.

A atual fase do direito e do nosso pais reclama por politicas empresariais mais éticas
e que inspirem confianca e credibilidade ao seu consumidor, pois é inimaginavel que uma
empresa atue no mercado negocial atual sem a utilizacdo dos principios de governanga
corporativa e de uma politica de compliance, principalmente ap6s o fortalecimento de uma
parcela de consumidores decisivos, que adquirem condutas e valores éticos, e ndo mais
somente produtos ou servicos.

Desta forma, o referido artigo tratou da compliance consumerista a qual mesmo que
em efeito secundario trara uma relagéo de credibilidade entre empresa e consumidor.

O compliance consumerista ou consumer compliance ndo estd apenas ligado a
capacidade da empresa em minimizar os riscos referentes as acGes judiciais ou multas
administrativas é também a capacidade de fidelizacdo do publico alvo por meio da edificacdo

de uma relacao de credibilidade entre a empresa e o consumidor.
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Os proprios tribunais patrios tém utilizado o cumprimento previsto no compliance
para fundamentar seus julgamentos, baseados na ética, cooperacdo, transparéncia e
confiabilidade.

Evidente que as empresas ndo devem somente investir em novas tecnologias, mas
também, em politicas de compliance trazendo mutua fidelizagdo das partes, a qual passa a ser
a finalidade precipua das empresas que dominardo o mercado da nova era digital.

A implantacdo da politica de compliance tende a gerar vantagem competitiva, sendo
gue os consumidores altamente criticos requerem uma posicdo ética e sustentavel da empresa,
além de seus efeitos em termos de confianca publica.

Assim, a ampliacdo da corporacdo através da aplicacdo de programas de compliance
faz com que haja beneficios a empresa que serdo transferidos diretamente ao consumidor, que
sera fiel a determinada marca sustentavel, sendo que tais acdes fardo um circulo vicioso o
qual fardo parte empresas sustentiveis e éticas trabalhando em pleno desenvolvimento
econémico, diminuicdo de demandas judiciais e administrativos e por fim aumento de
satisfacdo e credibilidade ao consumidor.

O consumidor sera respeitado, ouvido através de canais ligados diretamente a
empresa, (atendimento, comércio eletrdnico, midia informacional, plataforma e-consumidor,
Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC e ouvidoria, recall e resolugdo amigavel de
possiveis conflitos), e por consequiéncia serd menos lesado.

Considera-se, portanto, que as questdes em comento, com a mudanca dos paradigmas
atuais, ainda ndo tém posicdes sélidas e concretas. Ainda assim, é importante que se
identifique no caso concreto as garantias consumeristas que poderdo ser resguardadas com a
aplicagdo de um programa de compliance nas empresas, percebendo sempre a necessidade de
mudanca da cultura em nosso pais.

Entende-se, portanto, que somente em havendo uma maior discussdo sobre a
regulamentacdo dos programas compliance e da lei anticorrupgdo empresarial, bem como sua
aplicacdo pratica, tornar-se-a mais segura e concreta a orientacdo das condutas e
comportamentos das pessoas interessadas na aplicacdo do instituto, bem como seus

desdobramentos futuros.
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