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Resumo

O presente artigo tem como objetivo principal entender como foram solucionados os conflitos
relativos ao direito do consumidor na cidade de Sant’Ana do Livramento-RS entre outubro de
2017 e setembro de 2018. Para isso, realizou-se uma pesquisa exploratoria, quantitativa,
utilizando como técnica de coleta de dados uma survey, atraves da aplicacdo de questionarios
a consumidores e a servidora chefe da Coordenadoria Municipal de Defesa do Consumidor
(Comdecon) santanense, 6rgao responsavel pela formulacdo e execucdo das politicas de
defesa do consumidor no municipio. Desta forma, foi possivel concluir que grande parte dos
conflitos sdo solucionados, se ndo diretamente com o fornecedor, junto ao Comdecon, que
tem uma atuacao consideravelmente efetiva na mediacéo e solucéo de conflitos.
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Summary

The main objective of this article is to understand how conflicts related to consumer rights in
the city of Sant'/Ana do Livramento-RS were solved between october 2017 and september
2018. For this, an exploratory, quantitative, using as technique of data collection an survey of
field, survey, through the application of questionnaires to consumers and the chief server of
the Municipal Coordination of Consumer Protection (Comdecon) of Sant’ana do Livramento,
the government body responsible for formulating and executing consumer protection policies
in the municipality. This way, it was possible to conclude that most of the conflicts are
resolved, IF not directly with the supplier, they are solved with Comdecon, which has a very
effective performance in mediating and resolving conflicts.
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Resumen

El presente articulo tiene como objetivo principal entender como se solucionaron los
conflictos relativos al derecho del consumidor em La ciudad de Sant'Ana do Livramento em
el afio 2018. Para eso, se realiz6 una investigacion exploratoria cuantitativa, utilizando como
técnica de coleccion de datos uma survey, a través de la aplicacion de cuestionarios a
consumidores y la jefa de la Coordinadora Municipal de Defensa del Consumidor
(Comdecon) santanense, 6rgano responsable por laformulacion y ejecucion de las politicas de
defensa del consumidor en el municipio. De esta forma, fue posible concluir que gran parte de
los conflictos son solucionados, si no directamente con el proveedor, junto al Comdecon, que
tiene una actuacion bastante efectiva em la mediacion y solucion de conflictos.

Palabras clave: Consumidor. Derechos. Conflicto
1 Introducéo

As relacbes de consumo fazem parte do cotidiano da sociedade em geral, desse modo
0 consumo se concretiza de varias formas, desde a necessidade de sobreviver até ao ato de
simplesmente consumir por consumir. Nesse Ultimo caso, vale enfatizar o despontar da
sociedade de consumo na qual a coletividade esta inserida, nesse contexto, a qualidade de
vida estad diretamente relacionada a quantidade de coisas que se possui, de modo que o ser
humano ndo é reconhecido pelo que é, mas sim pelo que possui. Ressalta-se ainda, a
fabricacdo massificada de produtos e aquisicdo desenfreada de bens, como lembra Matos
(2013).

Nessa conjuntura, destaca-se a relagdo entre consumidores e fornecedores®, resultante
da troca de produtos ou servicos por valores. A troca justa, de interesses entre fornecedores e
consumidores, fundamental a uma negociacdo harmoniosa, nem sempre ¢ efetivada no ato da
compra/contratacdo, em decorréncia da insatisfacdo do consumidor quanto ao produto/servico
entregue, assim, a relagdo de consumo acaba sendo prejudicada, surgindo um conflito nessa
relacdo.

Conforme Bevilaqua (2001), os estudos relativos ao mercado de consumo nas
sociedades contemporaneas seguidamente enfatizam a impessoalidade e a imediatez das
relacbes. A autora ressalta que as relagdes de consumo sdo, na maior parte do tempo,
anonimas e fugazes, as transac@es cotidianas geralmente ocorrem entre desconhecidos e chega
ao fim no préprio momento em que se concretiza. Nesse contexto, Sdo recorrentes as vezes em
gue o consumidor sente-se lesado, por motivos diversos, seja pela qualidade do produto,
forma de cobranga, prazos, garantias, entre outros, dai o surgimento de conflitos nas relagdes
de consumo e da necessidade de soluciona-los. Assim, devido a esses embates, faz-se
necessario encontrar alternativas para a resolucdo desses conflitos de forma que as partes
restem o0 mais satisfeitas possivel. Matos (2013) coloca que a resolucdo alternativa dos
conflitos consiste em abordagens diversas, apresentando inimeros caminhos ou métodos para
se chegar a solucgdes répidas e preservar a relacdo entre as partes. A principio, a primeira
alternativa consiste na negociacdo direta entre as partes, ainda assim, pode haver a
necessidade da participacao de terceiros como facilitadores, que se da através da mediagdo e a
conciliacéo.

! Conforme o Cédigo de Defesa do Consumidor, consumidor se refere a “toda pessoa fisica ou juridica que
adquire ou utiliza produto ou servigo como destinatario final” (BRASIL, 1990), e fornecedor, “toda pessoa fisica
ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem
atividade de produgdo, montagem, criacdo, construcéo, transformacdo, importacdo, exportacdo, distribuicdo ou
comercializagdo de produtos ou prestagdo de servigos” (BRASIL, 1990).



Essa geracdo de conflitos, como é inerente as relacbes de consumo, € recorrente
inclusive no ambito de Sant’Ana do Livramento, muitas vezes se fazendo necessario buscar a
resolucdo desses conflitos. Nesse sentido, seguindo a premissa de que Sdo recorrentes as vezes
em que surgem conflitos nas relagcdes de consumo no &mbito municipal o objetivo principal
deste trabalho é entender como foram solucionados os conflitos relativos ao direito do
consumidor na cidade de Sant’Ana do Livramento, tendo como recorte temporal 0s meses de
outubro de 2017 a setembro de 2018, de modo que, ao entender como as empresas e 0S
consumidores procedem a resolucdo dos conflitos seja possivel tracar métodos efetivos de
resolucéo de conflitos.

Assim, em um primeiro momento, abordam-se 0s aspectos juridicos nas relacfes de
consumo. Apds, a metodologia e os procedimentos empregados na pesquisa. Na sequéncia
apresenta-se os resultados e a discussdo, por fim, faz-se as consideragdes finais da pesquisa
desenvolvida, através da qual foi possivel perceber que, apesar de grande parte dos
consumidores desconhecerem a legislacéo relativa, na grande maioria das vezes em que se
sentem lesados, buscam a protecédo de seus direitos. Muitas vezes a dissolucdo do problema se
da junto ao proprio fornecedor que, aparentemente, esta preparado para lidar com muitas das
situacOes de conflito, ainda assim, 0s casos que requerem a participacdo de terceiros como
facilitadores contam com a mediagdo da Coordenadoria Municipal dos Direitos do
Consumidor, que tem um papel eficaz na solucdo desses problemas.

2 O Direito nas relagdes de consumo

Relacdo de consumo, para Paris (2011) se consolida com o fornecimento e aquisicao
de um bem ou servigco. Nesse sentido, sociedade e consumo sdo questdes interligadas. Vale
lembrar que o estudo do consumo deve considerar que o0 homem € um ser social influenciado
pela sociedade em que vive, assim, havendo as relagdes de consumo, surge a necessidade de
sua regulamentacéo a fim de que possiveis conflitos possam ser solucionados.

E possivel afirmar que a base dos direitos do consumidor pode ser encontrada na
Constituicdo Federal de 1988, conforme o artigo 5°, XXXII “o Estado promovera, na forma
da lei, a defesa do consumidor”, ja o artigo 170° coloca que a ordem econdmica tem por fim
assegurar a todos existéncia digna, conforme os ditames da justica social, observados
determinados principios, entre eles a defesa do consumidor (BRASIL, 1988).

Conforme Vieira (2012) o direito do consumidor ganhou nova perspectiva a partir de
1990, quando passou a vigorar a Lei Federal n° 8.078, que dispde sobre a protecdo do
consumidor. Desse modo, as relagdes de consumo no Brasil, atualmente sdo disciplinas pelo
Cadigo de Defesa do Consumidor que dispBe sobre a protecdo do consumidor, de forma que
visa a protecdo aos direitos do consumidor além de disciplinar as relagGes entre consumidores
e fornecedores.

Miragem (2016) destaca que o significado de cddigo para a doutrina juridica tem a
ver com uma ideia de sistematizacdo a partir de principios e regras com a funcdo de
organizacdao do ordenamento juridico, ressaltando que o Codigo de Defesa do Consumidor
estrutura as normas de protecdo do consumidor no Brasil, garantindo assim, a concretizagao
do direito constitucional aqui mencionado.

Em relacdo a sistematizacdo a partir de principios, Theodoro (2017) lembra que o
estudo do Cddigo de Defesa do Consumidor deve passar por uma analise dos principios
ligados a defesa do consumidor, uma vez que devem nortear a aplicacdo e a interpretacdo da
legislagd. O proprio Codigo, ao dispor que a Politica Nacional das Relagbes de Consumo
objetiva amparar os consumidores em relacdo as suas necessidades, refere que deve atender a
determinados principios, entre eles o reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor
seguindo a premissa de que o consumidor é sempre a parte mais fraca da relagdo, a



harmonizacgdo dos interesses dos participantes das relagdes de consumo, sugerindo que deve
haver equilibrio na relacdo fornecedor/consumidor, coibicéo e repressdo eficientes de todos
0s abusos praticados no mercado de consumo, buscando conter abusos em geral no mercado
de consumo.

Diante do exposto, fica claro o carater protetivo do Codigo podendo-se afirmar que
se trata do mais importante instrumento utilizado para a defesa da parte mais fraca da relagéo
de consumo, o consumidor. Consumidor, conforme o Codigo de Defesa do Consumidor, €
toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servigo como destinatario final
(BRASIL, 1990).

Prux (2006) menciona que a observacdo atenta ao Codigo de Defesa do Consumidor
faz perceber que nele estdo elencados cinco tipos de consumidores, dois natos e trés
equiparados. Conforme o autor, os consumidores natos sdo os destinatarios finais da
producdo, sejam os adquirentes, quando a aquisicdo é para consumo final ou os utentes, que
mesmo ndo sendo adquirentes do produto ou servico sdo, na pratica, os destinatarios finais da
producdo. Como equiparados a consumidor, o autor menciona a coletividade de pessoas,
ainda que indeterminaveis, que podem integrar numa mesma agao os pleitos coletivos, quando
prejudicada na relacdo de consumo; os bystanders, expectadores atingidos pelos efeitos da
relacdo de consumo que outros realizaram e por fim, as pessoas expostas a pratica de
mercado, ou seja, 0S consumidores potenciais.

A relacdo de consumo completa-se com o fornecedor. Conforme Paris, o conceito de
fornecedor é pacifico, ndo gerando grande discusséao entre os estudiosos. O Cddigo de Defesa
do Consumidor define, em seu artigo 3° o fornecedor como sendo:

“... toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem
como 0s entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de producéo,
montagem, criacdo, construcao, transformagdo, importacéo, exportacdo, distribuicdo
ou comercializagdo de produtos ou prestagdo de servigcos” (BRASIL, 1990).

Theodoro (2017) indica que a caracterizacdo de fornecedor se da pelo
desenvolvimento de atividades tipicamente profissionais, frisando a necessidade de
habitualidade, na transformac&o ou distribuicdo de produtos. Ressalta-se ainda que, tratando-
se da prestacdo de servicos, o Caodigo de Defesa do Consumidor exige, além da habitualidade,
que a atividade seja desenvolvida mediante remuneragdo, mesmo 0s servi¢os de consumo
remunerados indiretamente, nos casos em que a coletividade paga pelos custos do servigo
prestado.

Conhecendo a definicdo de fornecedor, faz-se necessario diferenciar produto e
servico. O Cdédigo de Defesa do Consumidor assim o faz:

“Art. 3°... § 1° Produto é qualquer bem, mével ou imovel, material ou imaterial. § 2°
Servico € qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneracéo, inclusive as de natureza bancéria, financeira, de crédito e securitaria,
salvo as decorrentes das relagdes de carater trabalhista” (BRASIL, 1990).

Para Krumheuer (2016) trata-se de atividade humana ou processo natural que tem a
ver com o processo de producdo ou servigo para atender demandas. Para um melhor
entendimento, a autora menciona que produtos sdo tangiveis podendo ser tocados, enquanto
servigos sao intangiveis, e ndo podem ser tocados.

Destacados os aspectos juridicos relativos a relagdo de consumo, passamos a tratar de
formas alternativas de resolug@o de conflitos nesta seara, quando o consumidor se sente, de
alguma forma, prejudicado.



2.1 Relagdes de consumo e meios alternativos da resolucéo de conflitos

E possivel afirmar que as relagdes de consumo geralmente sdo breves e ocorrem
entre desconhecidos, chegando ao fim no momento em que se concretizam. Nesse sentido,
para que a relacdo ocorra, € necessaria a demonstracdo de confianga entre as partes. Quanto ao
conflito, para que se configure, é necessario que a ocorréncia va além de um defeito em
determinado produto ou atraso na entrega de um bem ou servi¢o. Conforme Bevilaqua (2001),
esses fatos a principio, sdo encarados como contratempos, passiveis de acontecer e de serem
solucionados, sendo que o conflito pode surgir quando o consumidor busca a solugédo para
esses contratempos, a reacdo do fornecedor, geralmente, e o que pode dar origem ao conflito,
caso ele ndo reconheca o dano causado e a necessidade de reparacdo. Ressalta-se ainda que,
mais comum é o fornecedor admitir o problema e se disponibilizar a resolvé-lo, porém, acaba
protelando a solucéo efetiva sob as mais variadas alegacdes.

Simao ressalta que numa sociedade de consumo em massa, em que a maior parte dos
contratos adquirem caracteristicas relacionais, crescem os conflitos de consumo e, diante da
dimensédo que as relagfes de consumo tomaram na atualidade, o autor ressalta a necessidade
de se aprimorar e ampliar as formas de acesso a justica. Também, diante das dificuldades de
acesso a justica, diversos autores do direito passaram a incentivar e defender que o Brasil
deveria adotar um modelo sistematizado, alternativo a via judicial, visando a mediacdo e a
conciliacdo. Para Siméo (2016), estes meios alternativos sdo dispositivos essenciais para a
pacificacdo social e apresentam-se como métodos paraestatais de solugédo de conflitos. O autor
refere que o objetivo principal desses meios é expandir a comunicagédo entre as partes.

Quanto a mediacdo, € um meio de resolucdo de conflitos em que um terceiro,
imparcial, auxilia as partes a chegarem, elas proprias, a um acordo entre si, através de um
procedimento estruturado. Nesse contexto, as partes Sdo as responsaveis por suas decisdes,
cabendo ao mediador apenas o papel de aproxima-las incentivando a busca de um acordo, sem
a intervencéo do Poder Judiciario (ARAUJO, 2015).

Quanto a conciliacdo, também é um meio alternativo de resolucdo de conflitos em
que um terceiro auxilia as partes a chegarem a uma solucdo consensual. Nesse caso, 0
terceiro, conciliador, tem papel relevante quanto ao incentivo das partes a resolucédo
consensual, ndo necessitando de neutralidade, podendo inclusive, interferir no mérito das
questdes e manifestar sua opinido em relacdo a solucdo mais justa. Conforme Siméo (2016,
p.10) a conciliacdo “pode ser judicial, quando desenvolvida no curso da demanda ja
instaurada, ou pré-processual, quando realizada antes da instauragdo do processo”.

Pode-se concluir assim, que a mediagéo e a conciliacdo sdo maneiras de se resolver
um problema sem que seja necessaria a intervencdo do Poder Judiciario. As diferencas entre
mediacdo e conciliacdo estdo ligadas ao papel do mediador, na forma de abordagem do
conflito e no procedimento utilizado para a sua resolugéo.

No ambito do Direito do Consumidor, uma outra forma alternativa ao judiciario para
se resolver tais conflitos sdo as coordenadorias municipais especializadas, das quais
trataremos a seguir.

2.2 Coordenadoria Municipal de Defesa do Consumidor

Visando assegurar os direitos e interesses do consumidor, em 1989, através da Lei
Municipal n°® 2.568, foi criada no municipio de Sant’Ana do Livramento, a Coordenadoria
Municipal de Defesa do Consumidor — Comdecon. Conforme a referida Lei, compete ao
orgdo: formular, coordenar e executar programas e atividades relacionadas a defesa do
consumidor; fiscalizar produtos e servicos; emitir pareceres técnicos sobre produtos e servicos
consumidos no municipio; receber e apurar reclamacgdes de consumidores; propor solucGes e



melhorias na defesa do consumidor através de medidas legislativas, autuar os infratores
aplicando sancfes de ordem administrativa e pecunidria, exercendo inclusive, o poder de
policia, encaminhando, quando necessario, ao Ministério Publico eventuais provas de crimes
ou contravengfes penais; denunciar através da imprensa, as empresas infratoras; buscar
integracdo, por meio de convénios com municipios vizinhos, visando melhorar a consecucéao
de seus objetivos; orientar e educar os consumidores através de cartilhas, manuais, folhetos e
meios de comunicacdo; incentivar a organizacdo comunitaria e estimular as entidades
existentes.

O Comdecon em Sant’Ana de Livramento ¢é dirigido por servidor chefe do Orgao,
cargo de confianca do Chefe do Executivo Municipal, conforme a legislacdo que também
prevé a assessoria de uma comissdo composta por representantes de algumas entidades do
municipio.

3 Procedimentos Metodoldgicos

Esta pesquisa buscou evidenciar as caracteristicas dos consumidores santanenses a
fim de revelar seu nivel de conhecimento em relacdo a seus direitos, de que forma essas
garantias legais sdo acionadas e como os conflitos originados nas relagbes de consumo sdo
sanados, a fim de entender como foram solucionados os conflitos relativos ao direito do
consumidor na cidade de Sant’Ana do Livramento-RS no periodo compreendido entre
outubro de 2017 e setembro de 2018, através de uma andlise quantitativa das relacdes de
consumo, caracterizando-a assim, como uma pesquisa exploratoria quantitativa. O carater
exploratdrio da pesquisa se justifica visto tratar-se de tema pouco analisado, inexistindo ainda
muitas informacdes sobre o assunto.

Para determinar a amostra, foram utilizados dados estimados pelo Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica — IBGE para o periodo estudado, outubro de 2017 a setembro de
2018, ja que o ultimo censo ocorreu em 2010. Conforme o Instituto, a populacdo santanense
estimada para o periodo, foi de 77.763 habitantes (BRASIL, 2018). A partir desse dado,
excluiu-se da pesquisa os habitantes com idade entre 0 e 15 anos, que ndo se enquadram no
perfil estudado, restando uma populacéo total de 59.855 habitantes. Apds, estabelecendo-se
uma margem de erro de 10%, através de um parametro estatistico (conforme Apéndice A),
definiu-se o tamanho da amostra, correspondente a 100 pessoas. Assim, com base em
pesquisas aplicadas pelo IBGE, foi aplicado, no periodo estudado, questionario (ver Apéndice
B) com doze questdes fechadas a essa amostra da comunidade local, 100 respondentes,
homens e mulheres, com idade superior a 15 anos, profissionais liberais, funcionarios
publicos e de empresas privadas, estudantes, empresarios e aposentados. Também, nesse
periodo, foi aplicado questionario distinto a servidora responsavel pelo Comdecon -
Coordenadoria Municipal de Defesa do Consumidor, érgdo do municipio, vinculado ao
Gabinete do Prefeito Municipal, que visa assegurar os direitos e interesses do consumidor
(SANT’ANA DO LIVRAMENTO, 1989). Esse questionario (Apéndice C) foi composto por
sete questOes, abertas e fechadas, a fim de obter uma perspectiva ainda mais abrangente em
relagdo aos conflitos gerados nas relagdes de consumo.

Apos a coleta, foi feita analise descritiva dos dados que foram estruturados em
tabelas em relagdo a freqiiéncia, a fim de organizar as respostas obtidas, possibilitando assim,
a obtencdo de informacdes relevantes a finalidade deste estudo: Entender como ocorre 0
exercicio dos direitos do consumidor no ambito de Sant’Ana do Livramento.

Quanto ao questionario aplicado aos consumidores, as seis primeiras questdes
retratam o perfil dos respondentes, seja sexo, faixa etéria, ocupacgéo, estado civil, escolaridade
e renda. Apoés, através das questbes sete, oito e nove, buscou-se apontar a frequéncia de
compras, 0 comportamento dos consumidores e seu grau de conhecimento sobre o0s



mecanismos de defesa de seus direitos, no periodo compreendido entre outubro de 2017 a
setembro de 2018, para isso, além questionar sobre a frequéncia com a qual o consumidor fez
compras no referido periodo, solicitou-se que o respondente pontuasse, de um a cinco, 0
quanto ele considera saber sobre o CDC e quantas vez consultou o Codigo no periodo. Na
sequéncia, a questdo dez indaga do respondente, quantas vezes teve problemas, ficou
insatisfeito, ao adquirir produtos ou contratar servicos no periodo estudado, a questdo onze
apurou, quanto aos casos em que houve a desconformidade, se o conflito havia sido
solucionado. A questdo doze indaga do respondente se, caso ele ndo faga reclamacdo ou
queixa ap6s uma desconformidade, qual seria 0 motivo. Através da questdo treze, 0s
respondentes assinalaram 0s setores com 0s quais mais tiveram problemas ao adquirir
produtos ou servicos. Por fim, através da questdo quatorze, solicitou-se ao respondente que
pontuasse, de um a cinco, o quanto ficou satisfeito com o tratamento recebido quando
necessitou de atendimento pds-compra.

Quanto ao questionério aplicado a servidora chefe da Coordenadoria Municipal de
Defesa do Consumidor, foi composto por sete questdes, abertas e fechadas, as duas primeiras
se referem ao nimero de ocorréncias para cada setor e as empresas reclamadas no periodo
compreendido entre outubro de 2017 a setembro de 2018. A terceira questao apurou os tipos
de reclamacdo mais recorrentes no periodo, sugerindo se quanto a cobranca, ao contrato, a
vicio ou ma qualidade do produto ou servico ou quanto a troca, abrindo um espaco para que
pudesse serem citados outros tipos de reclamagdo. A quarta questdo indagou quais 0S
procedimentos adotados apds a queixa formalizada pelo consumidor. Na sequéncia, a quinta e
sexta questdes tratam do desfecho das queixas formalizadas, no que se refere as solucGes
atingidas, assim perguntou-se, do total de ocorréncias existente no periodo estudado, quantas
foram solucionadas junto ao Comdecon e, caso ndo tenham sido solucionadas junto ao 6rgéo,
gual o encaminhamento a ocorréncia. Por fim, através da ultima questdo, foi disponibilizado
um espaco para que a respondente fizesse alguma colocacdo que julgasse importante
acrescentar a pesquisa.

4 Apresentacdo e analise dos resultados

Tabela 1 — Perfil dos respondentes.

Perfil dos Respondentes
Género M 43
F 57
Faixa Etaria Até 24 anos 36
Entre 25 e 30 anos 6
Entre 31 e 40 anos 26
Entre 41 e 50 anos 20
Entre 51 e 60 anos 7
Acima de 60 anos 5
Ocupacéo Estudante 27
Empresario 2
Desempregado 3
Func. Pablico e Privado 57
Profissional Liberal 7
Aposentado 4
Renda Até 2 salarios minimos 47
De 3 a 5 salarios minimos 28
De 6 a 9 salarios minimos 16




De 10 a 15 salarios minimos 0

Nenhuma renda 9

Fonte: Dados da pesquisa.

Conforme os dados apresentados na tabela 1, entre os respondentes, 43% sdo homens
enquanto as mulheres correspondem a 57%, da amostra, desses, a maioria com idade entre 24
e 50 anos, 0 que representa a piramide etaria da propria populacéo brasileira, conforme dados
do IBGE. Quanto a ocupacdo, 97% exercem alguma atividade sendo que a maioria, 75% dos
respondentes, tem renda entre 1 e 5 salarios minimos.

Quanto ao entendimento sobre o Cédigo de Defesa do Consumidor, trinta e sete
questionados afirmaram conhecer pouco sobre o CDC, seguidos de vinte e oito respondentes
que conhecem pouquissimo, ainda, dezenove pessoas consideram conhecer razoavelmente o
CDC, enquanto apenas nove se dizem conhecer muito e sete pessoas acreditam conhecer
muitissimo o Cadigo.

A representacdo grafica do grau de conhecimento e informacdo dos consumidores
sobre o Cddigo de Defesa do Consumidor é apresentada na figura 2, sendo que foram
utilizados itens variando de 1 (pouquissimo) a 5 (muitissimo).

Figura 2 — Percentual do grau de conhecimento e informacéo sobre o CDC.

Percentual do grau de conhecimento
e informacao sobre o CDC

m Algum Conhecimento
B Conhecimento razoavel

B Muito conhecimento

Fonte: Dados da pesquisa.

Quando perguntados sobre as consultas ao CDC, quase a metade, ou seja, 46%
revelaram nunca ter consultado o Codigo, 26% disseram que consultaram ao menos uma vez,
24% ndo consultou mais de cinco vezes enquanto apenas 3% consultaram entre seis e dez
vezes e, tdo somente 1% consultou mais de dez vezes.

Figura 3: Representacéo grafica do percentual de vezes em que os consumidores fizeram consultas ao
CDC.



Numero de consultas ao CDC ja feita pelos consumidores.
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Buscando aprofundar-se no tema, questionou-se aos respondentes sobre a recorréncia
do surgimento de problemas na aquisi¢do de produtos ou contratacdo de servigos, durante o
periodo ao qual este estudo se refere, os dados sao exibidos na tabela 3.

Tabela 3 — NUmero de vezes em que o consumidor j& teve problemas ao adquirir produtos ou contratar

Servigos.
NUmero de vezes em que o consumidor ja teve problemas
ao adquirir produtos ou contratar servigos.
Pelo menos 1 53
De 2 a 5 vezes 16
De 6 a 10 vezes 10
Mais de 10 vezes 0
Nenhuma vez 21

Fonte: Dados da pesquisa.

Diante desses dados, é possivel verificar que frequentemente os consumidores tém
problemas com os produtos e servigos adquiridos. Para um melhor entendimento sobre a
forma como sdo conduzidos os conflitos gerados a partir dessas relacbes de consumo, foi
guestionado aos respondentes em qual espaco ou ambiente tiveram seu problema solucionado.
Esses dados sdo apresentados na figura 4.

Figura 4: Local onde o conflito foi solucionado.
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Junto a empresa/fornecedor

Orgdo de defesa do consumidor

N3do foi solucionado

Fonte: Dados da pesquisa.

Nota-se que a maioria dos respondentes, 77%, afirmou ter seus problemas
solucionados junto ao préprio fornecedor, sugestionando que as empresas estdo preparadas
para lidar com esse tipo de situacdo e 12% assinalaram que chegaram a solucdo junto ao
6rgdo de defesa do consumidor. Por outro lado, é importante destacar que 11% dos
respondentes afirmaram ndo ter tido respaldo a um conflito gerado em determinada situacéo.

Considerando a possibilidade de, nem sempre, 0 consumidor, ao encontrar uma
desconformidade na aquisicdo de um produto ou contratacdo de servico, ndo ter interesse em
levar a queixa adiante, questionou-se sobre o motivo. Como alternativas, as opgdes: porque
ndo acreditam ter suporte ou respaldo, porque ndao sabem onde ou como reclamar, por se tratar
de um processo muito burocratico, porque o valor do produto ou servico ndo compensa, ou
ainda, poderiam responder que sempre reclamam nesses casos conflitantes. A tabela 4 mostra
0 comportamento do consumidor nesses casos.

Tabela 4 — Motivo pelo qual o consumidor opta por ndo fazer queixa/reclamacdo em algum caso de
conflito na relagéo consumidor x fornecedor.

Motivo pelo qual o consumidor opta por ndo fazer queixa/reclamacdo em algum caso de
conflito na relacdo consumidor x fornecedor.

Porque ndo acredita que terd suporte/respaldo.

Porque acha que o processo é muito burocratico.

Porque ndo sabe onde ou como fazer.

©O|o1| o100

Porque o valor do produto ndo compensa.

Sempre reclama. 73

Fonte: Dados da pesquisa.

Percebe-se, através dos dados, que os consumidores que optam por nao fazer uma
queixa ou reclamacdo na situacdo pressuposta, dividiram-se proporcionalmente entre 0s
motivos pelos quais, algumas vezes, abrem mao do seu direito enquanto consumidor. Ainda
assim, faz-se necessario ressaltar que a maioria dos respondentes ao se sentir prejudicada, faz
valer seus direitos de consumidor e, nesses casos, sempre efetuam uma reclamacao.

Por fim, além de conhecer o perfil do consumidor santanense e compreender seu
comportamento, buscou-se, através dessa pesquisa, identificar os setores em que ha mais
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ocorréncias/queixas, do consumidor no ambito de Sant’Ana do Livramento. Desse modo,
relacionou-se 0s setores que fazem parte do dia a dia das pessoas em geral e questionou-se
qguantas vezes o respondente j& se sentiu lesado em cada um deles. Os resultados estdo
elencados na tabela 5 e representados graficamente na figura 5.

Tabela 5 — Numero de ocorréncias por setor, conforme o consumidor.

Numero de ocorréncias por setor, conforme o consumidor.

Setor Pelomenos 1vez | De2a5vezes | De6a 10 vezes Mais de 10 Nenhuma
vezes vez
Telecomunicacdes | 36 33 8 6 17
Transportes 26 11 3 2 58
Salde 36 19 5 3 37
Bancos 33 16 4 3 44
Servigos Publicos | 31 17 9 5 38
Educacdo 26 9 6 0 59
Planos de Saude 16 6 6 0 72
Roupas/calcados 33 16 7 2 42
Farmacias 17 4 3 1 75
Moveis 34 10 2 1 53

Fonte: Dados da pesquisa.

Percebe-se que o setor de telecomunicacgdes e o de saude foram os mais citados pelos
respondentes ao indicarem com qual setor que, pelo menos uma vez, tiveram um contratempo,
seguidos dos setores de moveis, roupas e calgados, bancos e servigos publicos. Ainda assim,
destaca-se o setor de telecomunicacdes pois apenas 17 pessoas afirmaram nunca ter tido
problemas com o setor, enquanto, para todos os outros, esse nimero € muito maior. Também,
percebe-se que quando o quesito € o nimero de reclamacdes entre 2 e 10 vezes ou até mesmo,
mais de 10 vezes, destaca-se ainda o setor de telecomunicagfes. O setor farmacéutico, ao
contrario, destaca-se de forma positiva, ja que foi o menos reclamado pelos consumidores,
seguido dos planos de salde.

Figura 5 — Representagdo grafica do nimero de ocorréncias por setor, conforme o consumidor.
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Fonte: Dados da pesquisa
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A (ltima questdo aplicada aos respondentes, buscou evidenciar o grau de satisfacao
do consumidor em relacdo ao tratamento dispensado a sua eventual queixa e a solugéo
encontrada, em uma escala de 1 a 5, sendo 1 para pouquissimo satisfeito e 5 para muitissimo
satisfeito.

Tabela 6 - Grau de satisfacdo do consumidor ao tratamento recebido na solucdo de conflito (1 para
pouquissimo satisfeito, 2 para pouco satisfeito, 3 para razoavelmente satisfeito, 4 para muito satisfeito e 5 para
muitissimo satisfeito).

Grau de satisfacdo do consumidor ao tratamento recebido na solugédo de conflito
(1 para pouquissimo satisfeito, 2 para pouco satisfeito, 3 para razoavelmente satisfeito,
4 para muito satisfeito e 5 para muitissimo satisfeito).

1 9

2 16
3 43
4 20
5 12

Fonte: Dados da pesquisa.

Observando os dados elencados na tabela 6, percebe-se que, 0s que ficaram,
pouquissimo ou muitissimo satisfeitos, representam as duas menores parcelas de
respondentes, 9% e 12%, respectivamente. Também ficaram bem proximos os percentuais
daqueles que ficaram pouco e muito satisfeitos, 16% e 20%, respetivamente. A maior parte
dos respondentes, 43% deles, ficou razoavelmente satisfeita com a solugdo encontrada pelas
partes na solucdo de seu problema.

Junto ao Comdecon de Sant’Ana do Livramento foi possivel aferir o cenario sob uma
perspectiva oficial, a fim de confrontar com o que foi explanado pelos consumidores. A
principio, buscou-se conhecer oficialmente, os setores mais reclamados durante o periodo
estudado, a figura 6 apresenta os resultados.

Figura 6 — NUmero de reclamac@es por setor.

_Transportes

~ Saude
Educacao
Planos de Saude
Roupas e calcados
Moveis

De 5 a 10 vezes

Telecomunicagdes
Bancos
Servicos Publicos

Mais de 50 vezes

Fonte: Dados da pesquisa.

Diante desses dados, é possivel afirmar que existe coeréncia entre as contestacdes dos
consumidores e os dados oficiais, fornecidos pelo Comdecon. De uma forma mais abrangente,
os dados da Coordenadoria indicam que o setor de telecomunicacdes, com mais de 50
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reclamacdes no periodo, liderou o ranking de reclamacgdes dos consumidores santanenses,
seguido dos bancos e servigos publicos. Transporte, saude, educacédo, planos de salde, roupas
e calcados e moveis, tiveram um numero menor de queixas, todos entre 5 e 10 reclamacdes.
Vale ressaltar que, também em consonancia com as manifestacbes dos consumidores, o setor
farmacéutico foi o menos reclamado, j& que ndo recebeu registro de queixa no referido
periodo.

A servidora, chefe da Coordenadoria, quando questionada sobre as empresas
reclamadas, colocou que, ao longo do ano de 2017 o Comdecon atendeu 2.816 consumidores,
desses atendimentos, 726 foram registrados contra a Operadora Ol, 398 contra a operadora
Vivo e 249 da contra a operadora Claro. As queixas contra as trés operadoras representam
48.76% das reclamagdes registradas no Orgéo, como pode ser verificado na figura 7. Segundo
a servidora, o Relatério Anual de Registros, do Comdecon, indica que os demais
atendimentos foram prestados a consumidores com demandas contra os bancos/cartdes
Hipercard, Cetelem, Verde Card, Bradesco, Santander, as financeiras Pan, Agiplan, Crefisa e
BV, as empresas de telefonia movel, Motorola e Samsung, a empresa Brastemp de
eletrodomésticos e a empresa do setor elétrico RGE Sul, entre outras.

Figura 7 — Reclamagdes registradas contra o setor de telecomunicagdes.

m Numero total de reclamacoes

51.24%

B Numero de reclamacdes
contra setor de
48.76% telecomunicacdes

Fonte: Dados da pesquisa.

Quanto aos tipos de reclamagdo mais recorrentes, foram citados: cobranca indevida,
vicio ou ma qualidade de produto, troca de mercadoria, juros abusivos e invasao de contas
bancéarias. Em relacdo aos procedimentos adotados para tratar as queixas registradas, a
responsavel pelo Orgdo ressaltou que ndo existe um fluxograma preestabelecido para
descrever o processo, sendo que as tratativas em prol da resolucdo do conflito se déo via
telefone. Segundo ela, cerca de 90% dos problemas foram solucionados por esses métodos,
porém, os casos de queixas contra instituicdes bancarias ou financeiras, geralmente sdo
encaminhados ao Juizado Especial de Pequenas Causas.

Ao fim do questionario, foi oportunizado, & responsavel pelo Orgéo, fazer colocacdes
gue julgasse relevante acrescentar a pesquisa. Assim, ela referiu que a Coordenadoria
Municipal de Defesa do Consumidor tem atuacdo limitada, ou seja, ndo tem competéncia ou
poder de fiscalizagdo e aplicacdo de multa. Por estas raz6es, estd sendo desenvolvido, junto ao
Poder Executivo Municipal, um projeto que visa criar um Sistema Municipal de Defesa do
Consumidor composto pela Coordenadoria Municipal de Protecdo e Defesa do Consumidor-
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PROCON e o Conselho Municipal de Protecdo e Defesa do Consumidor-CONDECON, tendo
suas atribuicdes e competéncias ampliadas.

5 Consideracoes Finais

O propdsito deste trabalho foi entender como foram solucionados os conflitos
relativos ao direito do consumidor na cidade de Sant’Ana do Livramento no periodo
compreendido entre outubro de 2017 e setembro de 2018. A partir dos dados obtidos, revelou-
se ainda o grau de conhecimento do consumidor quanto a seus direitos, 0s setores em que as
reclamagfes sdo mais recorrentes, além de analisar de que forma os conflitos s&o
solucionados.

No desenvolvimento da pesquisa foi possivel perceber que o consumidor esta atento
aos seus direitos, dos respondentes, a grande maioria, 65%, tem algum conhecimento sobre o
Cadigo de Defesa do Consumidor, 19% tem conhecimento razoavel sobre o assunto e 16%
tem alto grau de conhecimento sobre o Codigo, apesar de nem sempre o consultarem.

Ao tratar das solugcbes dos conflitos, percebe-se que a maioria é resolvida junto ao
préprio fornecedor, sugerindo que as empresas estdo preparadas para lidar com essas
situacbes. Ao analisar os dados do Comdecon, contatou-se que a maioria dos casos
registrados junto ao Orgdo sdo relacionados ao setor de telecomunicacdes, também verificou-
se que os casos que foram encaminhados ao referido Orgdo, tiveram ali seu desfecho. E
importante mencionar que, conforme a pesquisa, algumas vezes, mesmo havendo
desconformidade em determinada aquisicdo ou contratagdo, o consumidor prefere ndo levar
sua queixa adiante reclamar, 27% dos respondentes afirmaram que ndo reclamam, seja por
considerar o valor dispensado na compra ou contratacdo baixo, seja por questdes burocréaticas
ou até mesmo por nao saber como proceder, evidenciando ai que, em alguns casos, ha falta de
animo em busca de solucdes ou certa descrenca no respaldo legal.

Ao tratar dos setores reclamados, além do setor de telecomunicaces, que lidera o
ranking de reclamacdes, tanto na apuracdo feita junto aos consumidores quanto na apuracao
junto ao Comdecon, as institui¢des bancérias e financeiras também representam grande parte
das reclamac@es, que estdo ligadas a cobranca indevida e juros abusivos. As gueixas em
relacdo a vicio ou mé qualidade do produto ou, a troca de mercadoria, representam um
namero menor de ocorréncias junto ao Comdecon, provavelmente por tratar-se de problemas
sandveis junto ao proprio fornecedor. Nesse contexto, destaca-se, positivamente, o setor
farmacéutico, visto que 75% dos respondentes afirmaram nunca ter tido problemas com o
setor durante o periodo estudado. Além disso, conforme os dados do Comdecon, ndo houve
registro de queixa do setor, uma hipotese para esse fenémeno seria o fato de que as farméacias
trabalham basicamente com medicacdo, vendidas para fins especificos, através de prescricdo
médica, o que dificilmente geraria um conflito. Também, o elevado nimero de empresas do
ramo na cidade expande a concorréncia, 0 que poderia estar influenciando de forma que as
respostas ao surgimento de conflitos sejam mais rapidas

Ao buscar conhecer o grau de satisfacdo do consumidor santanense em relacdo a
solugdo de conflitos, verificou-se que uma grande parcela, 43% dos respondentes se
declararam razoavelmente satisfeitos com a solucéo dos conflitos. Ainda assim, 16% se disse
pouco satisfeitos e 9%, pouquissimo satisfeitos, esses dois indices somados, representam 25%
de consumidores que representam uma parcela significativa de consumidores insatisfeitos
com a solugéo de suas demandas.

Quanto aos procedimentos adotados pelo Comdecon para tratar as queixas
registradas, a responsavel pelo Orgéo relatou que ndo existe um fluxograma preestabelecido
para descrever o processo, sendo que as tratativas em prol da resolucdo do conflito se ddo via
telefone. Segundo ela, cerca de 90% dos problemas foram solucionados através desses
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métodos, porém, 0s casos de queixas contra instituicGes bancarias ou financeiras, geralmente
sdo encaminhados ao Juizado Especial de Pequenas Causas. Desse modo, fica claro que,
devido ao alto nimero de conflitos solucionados junto ao Orgéo, a mediacao tem sido efetiva
em Sant’Ana do Livramento.

Ao findar esta pesquisa, a expectativa, além de incitar a comunidade consumidora a
aprofundar seu conhecimento sobre o Cddigo de Defesa do Consumidor, visto tratar-se de um
dispositivo juridico que Ihe garante direitos, € de que este estudo venha a instigar a realizagédo
de outras pesquisas relativas ao direito do consumidor no &mbito de Sant’Ana do Livramento,
inclusive no sentido de estudar sobre o papel dos fornecedores/empresas, ou seja, sua forma
de atuacgéo na resolucdo de conflitos. Fica ainda, a perspectiva em torno do projeto citado pela
responsavel pela Coordenadoria Municipal de Defesa do Consumidor de Sant’Ana do
Livramento, que visa criar um Sistema Municipal de Defesa do Consumidor, o0 que
revigoraria a legislagdo municipal em torno do assunto, visto que a Lei Municipal vigente,
que criou a Coordenadoria e estabeleceu suas competéncias é de 1989.
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