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O impacto das transformacoes do mercado

nas relacoes de consumo

Grandes transformacoes no mercado de bens e servigcos trouxeram
desafios para o consumidor e seus agentes de protecdo e defesa

Mercados globais mais abertos

Maior oferta de produtos e servicos

informag¢oes complexas
Inovacoes tecnoldgicas ‘ para o consumidor

Reformas regulatoérias l

Vulnerabilidade
nas relagoes de consumg
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Fatores comportamentais
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Regulacao e o Efeito Bumerangue

« Uma determinacao governamental pode resultar no efeito contrario
ao objetivo determinado, prejudicando aquele que se quer
inicialmente proteger

« Exemplos




Avaliacao de Impacto Regulatorio (AIR) para

Politicas do Consumidor

- Cresce a demanda para que as agoes estatais sejam rapidas, efetivas e
baseadas em evidéncias

« Diante dos novos desafios impostos, a AIR se coloca como importante
ferramenta para que 6rgaos de protecao e defesa do consumidor avaliem
intervencgodes nas relagdes de consumo

« O foco €& mitigar riscos de intervir de forma
prejudicial ao ecossistema das relagdoes consumeristas,
evitando danos ao consumidor seja de forma direta
ou indireta
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Avaliacao de Impacto Regulatorio (AIR) para

Politicas do Consumidor

Em seis passos é possivel tracar uma avaliacao de impacto regulatoério para
politicas do consumidor:

Passo 6
Passo 5
Monitorar e
Passo 4 avaliar a
Avaliar opcoes solucao
Passo 3 f e escolher uma escolhida
Definir o solugao
Passo 2 objetivo da i
Determinar se intervengao e
Passo 1 deve ser feita opgoes de
Mensurar o intervengao solugdes
prejuizo do
Definir o consumidor

problema do
consumidor e
sua origem

Fonte: Organizacdo para a Cooperacgdo e Desenvolvimento Econémico
(2010), Consumer Policy Toolkit, OECD Publishing
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Regulacao Colaborativa

Interlocucao com agentes reguladores de diversos setores:

r

%
® ANATEL ANAC

N /

-]

Z 1
S &




Autorregulacao

Nao me Perturbe

e, de forma facil e gratuita, evitar
pro as € servicos por meio de contaio
telefonico provenientes exclusivamente das Prestadoras
de Servigos de Telecomunicagbes (Telefone movel,
telefone fixo, TV por assinatura e Internet).

Solicitar Solicitar

Consultar

Consumidor

Bloqueio Desbloqueic

Teles propoem cddigo de
conduta para reduzir ligacoes
abusivas de televendas

Convergéncia Digital® ... 25/03/201% ... Convergéncia Digital

A Agéncia Nacional de Telecomunicaces (Anatel) recebeu nesta
segunda-feira (25/3), em Brasilia (DF), as principais prestadoras de
servicos de telecomunicacdes. O encontro debateu a aplicacdo abusiva de ferramentas de
televendas no setor de telecomunicacdes. A reunido foi conduzida pelo vice-presidente da
Anatel, Emmanoel Campelo, e contou com a presenga do conselheiro Anibal Diniz e do
Secretario Nacional do Consumidor {Senacon), Luciano Benetti Timm.
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Investindo no Dialogo: Online Dispute Resolution

« Insustentabilidade do modelo atual de
tratamento de conflitos de consumo que sao
levados aos 6rgaos do Estado

« Novo CPC e o incentivo ao uso de meios
autocompositivos para solucao de conflitos

« Necessidade de servicos que sejam
alternativas sustentaveis para tratamento em
escala de conflitos de consumo

- Objetivo: maior efetividade e eficiéncia
na atuacao do Estado; desjudicializacao;
maior satisfacao do consumidor
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@ consumidor

£ seu. E facil. Participe.
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Uma plataforma de Estado para negociacao
entre consumidores e fornecedores na internet como foco na solucao e
prevencao de conflitos de consumo
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Como funciona?
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NUMEROS
mPlatafc)rma

{«‘ | Ja foram finalizadas Recebidas pelas
9 2.054.536 535
RECLAI\/IAC}OES EMPRESAS

CREDENCIADAS

*De jun/14 a jul/19




consumidorcovbr
Numeros 2019

99%

8 1 % 6 6 dlas

SOLUGAD | e

Ja foram finalizadas

421 mil

RECLAMACOES

*De Janeiro a Julho de 2019




Desjudicializacao

Assinado em 20/05/2019
Termo de Cooperagao Técnica
P]E Processo Judicial Eletrénico para a integragao das
plataformas
Consumidor.gov.br e Processo
Judicial Eletrénico (PJe)

Consum’idor Facilitar a conciliagdo e a
mediagao de acordos, sem

que as partes ingressem com
acoes junto ao Poder
Judiciario

) " PATRIA AMADA
SENACON "eneae =~ BRASIL

Secretaria Nacional do Consumidor SEGURANGA PUBLICA ‘




Regulacao do futuro

DESAFIOS & TENDENCIAS

Transparéncia

Confiabilidade

Aumento da quantidade .
e Comunicacao Clara

de informacoes

_ Protecao de Dados
Complexidade no consumo

L _ Educacao e Conscientizacao
Privacidade dos dados pessoais

Resolucao de Conflitos

Colaboracao
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Obrigado!

Fernando Meneguin

Diretor do Departamento de Protecao e
Defesa do Consumidor

™ fernando.meneguin@mj.gov.br




