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RESUMO

Com a crescente frequéncia de compras realizadas
e de reclamacgbes advindas dos consumidores
guanto aos produtos e servicos disponibilizados,
torna-se cada vez mais essencial a defesa do
consumidor. Nessa perspectiva, o presente artigo
tem por objetivo geral identificar o perfil do
usudrio do PROCON de Minas Gerais e analisar
os tipos de demandas realizadas, identificando
os atendimentos, os setores mais reclamados
e fases. Em termos metodoldgicos, a pesquisa é
aplicada, quantitativa (quanto ao tratamento dos
dados), descritiva, bibliografica e estudo de caso
intrinseco. Por fim, insta salientar que a maioria

1 Graduanda em Direito - FAGOC. E-mail:
marcellymagalhaes@live.com

2 Doutor em Administracdo pela Universidad Nacional de
Misiones - UNAM, Argentina; Mestre em Gestao de Empre-
sas pela Universidade de Evora, Portugal, Especialista em
Gestdo da Informacgdo no Agronegadcio pela UFJF e Gradua-
do em Administracdo com Habilitagdo em Adm. de Coope-
rativas pela UFV. Atualmente é professor da FAGOC e Ge-
rente da Divisdo de Convénios da Prefeitura de Uba. E-mail:
jpciri@hotmail.com

3 Mestranda em Ciéncias Juridicas pela Universidade Au-
ténoma de Lisboa, Portugal. Especialista em Direito Penal
e Processo Penal pela Universidade Castelo Branco (2008)
e em Direito do Consumidor pela Universidade Federal de
Juiz de Fora (2015). Graduada em Direito pela Universida-
de Presidente Antonio Carlos (2005). Atualmente é Coor-

denadora do Procon Municipal de Uba e professora da FA-
GOC.

70 Revista Cientifica Fagoc Juridica - Volume | - 2016

Revista

Cientifica
Fagoc

ISSN: 2525-4995

Juridica

das demandas nos PROCONS ¢é solucionada
preliminarmente (procedimento administrativo)
e apenas 0,02% delas torna-se demanda judicial.
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INTRODUCAO

AsociedadedoséculoXXléessencialmente
consumerista, e cada vez mais ouve-se falar sobre
a menor durabilidade e qualidade dos produtos
adquiridos, assim como a crescente frequéncia
de compras realizadas e de reclamacdes advindas
dos consumidores quanto aos produtos e servigos
disponibilizados.

A cultura do consumo vem se
desenvolvendo e adquirindo carater mais
sofisticado, na medida em que acompanha outras
evolugdes como a globalizagdo, a comunicagdo, o
aumento populacional,aquantidade ediversidade
de produtos e servicos e inovac¢des tecnoldgicas.
Outros aspectos relevantes sao o acesso ao
maior numero de informacdes e ferramentas que
facilitam a compra (e-business), o aumento do
indice de insatisfacdo e a diminuicdo da lealdade
do cliente. Por outro lado, segundo Larentis
(2012), também se desenvolve o aspecto obscuro
do consumo, concretizando-se em consumidores
viciados e compulsivos.

O fato de a populacdo consumir cada
vez mais se deve a uma série de razdes, como a
fatores culturais, acbes midiaticas, promocgdes
de vendas, busca por status, comportamentos
compulsivos, dentre outros, como a obsolescéncia
programada. Considerando, assim, o aumento das



compras e das reclamagdes dos consumidores,
torna-se proporcionalmente relevante a defesa
dos direitos do consumidor.

Diante do crescimento das politicas
consumeristas, o consumidor assumiu um carater
mais critico que se realiza num processo de
decisdao baseado em aspectos internos e externos,
como culturais, sociais, pessoais, econémicos
e psicolégicos, se realizando ao decorrer de
sete fases consideradas pelo consumidor, quais
sejam, reconhecimento da necessidade, busca
por informacdo, avaliacdo de alternativas, pré-
compra, compra, consumo, pds-consumo e
descarte (CRUS; MEDEIROS, 2006; GARCIA;
MINCIOTTI; PEREIRA; ROSSI; SILVA, 2008).

Apesar de contrair aspecto mais critico
e analisar varias questbes durante o processo
de compra, conforme dito anteriormente,
o0 consumidor continua ainda em posi¢ao
de vulnerabilidade frente ao fornecedor,
necessitando de uma protecdo que torne
a relacdo de consumo (consumidor versus
fornecedor) equilibrada. Dito isso, o Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor — SNDC atua
na defesa dos consumidores de modo a, além de
buscar resolver as demandas trazidas por eles,
estabelecer relacao de equilibrio entre os sujeitos
da relagdo consumerista.

O presente artigo busca responder ao
seguinte questionamento: quais as demandas
consumeristas mais comuns junto ao PROCON do
Estado de Minas Gerais?

Considerando os aspectos introdutérios, o
presente artigo tem por objetivoidentificar o perfil
do usuario do PROCON de Minas Gerais e analisar
os tipos de demandas realizadas, identificando os
atendimentos, setores mais reclamados e fases.

A priori, a pertinéncia desta pesquisa
encontrarespaldo narelevancia que a protecao do
consumidorassume na sociedade contemporanea
e na necessidade de informacGes sobre o assunto
das quais ainda carecem os consumidores; e
ainda, num segundo momento, como forma de
contribuir para o refinamento da literatura que
versa sobre o assunto.
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ASPECTOS CONCEITUAIS E HISTORICOS DO
PROCON

No ano de 1976, em meio ao cendrio
menos provavel, em que eram cometidos
inUmeros abusos de direito, periodo em que
a populacdo realizava protestos em face das
ilegalidades cometidas pelo Regime Militar, surge
no Brasil, especificamente no estado de S3o Paulo,
o PROCON-SP, com a finalidade de defender os
direitos dos consumidores, informa-los, orienta-
los e receber suas reclamagdes (FORNAZARO;
MIYAZAKI, 2015).

Inspirados pelo contexto histdérico dos Estados
Unidos, no qual John Kennedy encaminhou ao
Congresso Americano pedido de reconhecimento
dos direitos do consumidor, um grupo de técnicos,
liderados por Pérsio de Carvalho Junqueira,
realizou estudos para institucionalizacdo de um
sistema de protecdao ao consumidor, englobando
os temas de saude publica, alimentacao,
contratos, sistemas de vendas e propaganda,
resultando-se no Sistema Estadual de Defesa do
Consumidor, através do decreto n2 7.890/76.
Apesar da necessidade de uma legislacdo
especifica, para melhor assegurar os direitos do
consumidor, o PROCON-SP atuou por mais de
15 anos embasado em direitos assegurados por
legislacbes esparsas, uma vez que o Cddigo de
Defesa do Consumidor fora criado em 1990.

Em 1987, tendo em vista a criacdo do Servico de
Inspecdo pelo decreto n2 27.135, que compunha
a estrutura da Coordenadoria de Atendimento
Direto ao Consumidor, passou-se a abranger, além
das fungbes de atendimento, encaminhamento
de reclamacgdes e municipalizagao, a funcdo de
aplicar as respectivas sang¢des administrativas
aqueles que transgredirem a norma de protecao
ao consumidor.

Os orgdos de defesa do consumidor obtiveram
éxito quando da mobilizagao em prol da inclusao
do direito do consumidor na Carta Magna,
restando assegurado pela Constituicdo Federal/88
com status de direitos e garantias fundamentais
(FORNAZARO; MIYAZAKI, 2015).



Em 1995, através da lei 9.192, passou-se a
denominar o 6rgdo publico de defesa do
consumidor no Brasil como Fundagao de Protegao
e Defesa do Consumidor — Fundagdao PROCON,
constituida pelo Conselho Curador, composto
por onze membros, e pela Diretoria Executiva,
formada por seis diretorias adjuntas.

Segundo Fornazaro e Miyazaki (2015), compete
a Fundacdo PROCON planejar, coordenar e
executar politicas de protecdo ao consumidor;
receber, analisar encaminhar e acompanhar as
reclamacgdes, consultas, denulncias e sugestdes
dos consumidores ou de entidades que os
representem; prestar orienta¢des; divulgar os
direitos dos consumidores e manter o cadastro de
reclamacdes atualizado e disponivel ao publico;
promover as medidas judiciais cabiveis a defesa
dos consumidores, inclusive representando ao
Ministério Publico; solicitar o concurso de 6rgaos
da administracdo quando necessario a protecao
do consumidor; dentre outras.

Ofato de o direito do consumidor ter sido recebido
pela Constituicdo com o status de garantia
fundamental traduz, por si sd, a importancia
inerente a efetivacdo do mencionado direito.

DA LEGISLAGAO CONSUMERISTA NO BRASIL

Por quase vinte anos (1975 a 1990), os
Orgdos protetores dos direitos dos consumidores
atuaram respaldados por legislagdes esparsas,
criadas para assegurar direitos referentes a
assuntos especificos, mas ndo sob a odtica do
consumidor.

O crescimento e
das politicas de protecdo ao consumidor
acentuaram-se, restando necessarias normas
que os protegessem de forma especifica,
considerando-se, por exemplo, a hipossuficiéncia
e a vulnerabilidade frente ao fornecedor, seja
econOmica, social ou de informacgao, conforme
preceitua o artigo 49, inciso | e artigo 62, inciso
VIII, ambos do Cédigo de Defesa do Consumidor,
a seguir:

desenvolvimento
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Art. 42 A Politica Nacional das RelagcGes de
Consumo tem por objetivo o atendimento
das necessidades dos consumidores, o
respeito a sua dignidade, saude e seguranga,
a protecdo de seus interesses econémicos,
a melhoria da sua qualidade de vida, bem
como a transparéncia e harmonia das
relagbes de consumo, atendidos os seguintes
principios: (Redagdo dada pela Lei n2 9.008,
de 21.3.1995)

| -Reconhecimento da vulnerabilidade do
consumidor no mercado de consumo;

Art. 62 Sdo direitos basicos do consumidor:
VIII - a facilitagdo da defesa de seus direitos,
inclusive com a inversdo do 6nus da prova, a
seu favor, no processo civil, quando, a critério
do juiz, for verossimil a alegacdo ou quando
for ele hipossuficiente, segundo as regras
ordindrias de experiéncias. (BRASIL, 1990).

Tendo em vista o crescimento das politicas
de defesa do direito do consumidor, surge a
necessidade de assegurar constitucionalmente
tais direitos. Diante disso, houve mobilizacdo dos
Orgaos de defesa do consumidor no intuito de
auferir omaximo de assinaturas possiveis para que
a nova Constituicao Brasileira abrangesse o direito
do consumidor em seu texto, encaminhando as
assinaturas a Assembleia Nacional Constituinte
e comparecendo a audiéncias para a defesa do
projeto por aproximadamente dois anos, apods a
finalizagdo do texto da Lei Maior.

Ap0s, foi assegurado constitucionalmente
o direito do consumidor, como uma das garantias
fundamentais aos cidaddos. Sendo assim, a
Constituicao traz em seus artigos o direito do
consumidor de forma expressa:

Art. 52 Todos sdo iguais perante a lei, sem
distingdo de qualquer natureza, garantindo-
se aos brasileiros e aos estrangeiros
residentes no Pais a inviolabilidade do direito
a vida, a liberdade, a igualdade, a seguranca
e a propriedade, nos termos seguintes:

XXXII - o Estado promovera, na forma da lei, a



defesa do consumidor;

Art. 24. Compete a Unido, aos Estados e ao
Distrito Federal legislar concorrentemente
sobre:

VIl - responsabilidade por dano ao meio
ambiente, ao consumidor, a bens e direitos
de valor artistico, estético, histérico, turistico
e paisagistico;

Art. 150, § 52 - A lei determinard medidas
para que os consumidores sejam esclarecidos
acerca dos impostos que incidam sobre
mercadorias e servigos.

Art. 170. A ordem econOmica, fundada na
valorizagdo do trabalho humano e na livre
iniciativa, tem por fim assegurar a todos
existéncia digna, conforme os ditames
da justica social, observados os seguintes
principios:

V - defesa do consumidor. (BRASIL, 1988).

Dessa forma, criou-se o Cédigo de Defesa
do Consumidor — CDC, através da lei 8.078/1990,
gue entrou em vigor em marco de 1991, tendo
como objeto a relacdo entre consumidor e
fornecedor, de modo que aquele possa ter seus
direitos garantidos através de uma lei que analise
sua situacdo de forma especifica.

Importante marco na defesa dos direitos
dos consumidores, o CDC passou a auxiliar a
atuacdo dos 6rgdos de defesa do consumidor,
incorporando a ideia de dignidade do consumidor
e atribuindo maior destaque as demandas
consumeristas nos tribunais.

Além de adquirir o status de garantia
fundamental constitucional, outro marco muito
consideravel na defesa dos direitos do consumidor
éainstituicdo do PROCON como Fundacdo Publica,
denominando-se, assim, Fundac¢ao de Protecao e
Defesa do Consumidor — PROCON, conforme a lei
9.192/1995.

Além do CDC, hd outras normas que
discorrem sobre a defesa do consumidor, a Lei de
Acdo Civil Publica (Lei 7.347/1985) e o Decreto
2.181/1997. A primeira trata da responsabilidade
por danos causados ao meio-ambiente, ao
consumidor, a bens e direitos de valor artistico,
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estético, historico, turistico e paisagistico. De
outra forma, o Decreto 2.181/1987 dispde sobre
a organizacdo do Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor — SNDC e estabelece as normas
gerais de aplicacdo das sanc¢des administrativas
previstas na Lei n2 8.078/1990.

Diante disso, o PROCON ganha cada
vez mais relevancia social, sendo relevante
instrumento na defesa da garantia fundamental
constitucional, consistente no direito do
consumidor, que tem recebido amparo do CDC
desde 1991, assim como de outras legislacdes,
conforme o quadro a seguir (MONTEIROQ, 2016).

Quadro 1: Legislacdo Brasileira de Defesa do Con-
sumidor

NOMENCLATURA FINALIDADE

Tratar da responsabilidade por danos causados ao
Lei de Agdo Civil Pdblica | meio-ambiente, ao consumidor, a bens e direitos de
-LACP valor artistico, estético, histérico, turistico e
paisagistico.

Dispor sobre a organizagdo do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor — SNDC e estabelecer as
normas gerais de aplicagdo das sangdes
administrativas previstas na Lei n? 8.078/1990.
Instituir um Estado Democratico, destinado a
assegurar o exercicio dos direitos sociais e
individuais, a liberdade, a seguranga, o bem-estar, o
Constituicdo da desenvolvimento, a igualdade e a justica como
Republica Federativa do | valores supremos de uma sociedade fraterna,
Brasil - CRFB pluralista e sem preconceitos, fundada na harmonia
social e comprometida, na ordem interna e
internacional, com a solugdo pacifica das
controvérsias.

Cédigo de Defesa do Estabelecer normas que dispdem sobre a protegdo e
Consumidor - CDC defesa do direito do consumidor.

Fonte: elaborado pelos autores.

LEI/ANO

Lei 7.347/1985

Decreto 2.181/1997

Constituicdo
Federal/1988

Lei 8.078/1990

ESTRUTURADO SISTEMA NACIONAL DE DEFESA
DO CONSUMIDOR E SEUS PROCEDIMENTOS
RECLAMATORIOS

A Lei 8.078/1990 (CDC) e o Decreto
2.181/1997 sdo as principais legislagdes
que estabelecem as normas de protecdo do
direito do consumidor. Em seu artigo 105 e
incisos, o CDC aduz que o Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor — SNDC é formado por
orgdos federais, estaduais, do Distrito Federal,
municipais e pelas entidades privadas de defesa
do consumidor (BRASIL, 1990). Dessa forma,
conforme o entendimento de Zulliani (2004),
ndo ha hierarquia entre os érgdos compositores
do SNDC, uma vez que restaria caracterizada



afronta a capacidade de autogoverno referente
as pessoas politicas.

Em vista disso, temos que o SNDC é
composto por diversos 6rgaos que objetivam a
defesa do direito do consumidor, podendo ser
publicos ou privados. Sendo assim, insta citar
como exemplos de érgaos que visam tal finalidade
as agéncias reguladoras, como a Agéncia Nacional
de Vigilancia Sanitaria — ANVISA e Agéncia
Nacional de Saude Suplementar — ANS; o DPDC,
PROCON (estadual ou municipal), Delegacias de
Defesa do Consumidor — DDC, Ministério Publico
(estadual ou federal), Associagdes Civis, dentre
outros 6rgaos que contém poder regulatério e
fiscalizatdrio na pretensdo de garantira efetividade
das normas de protec¢ao ao consumidor.

Em seguida, o artigo 106, do CDC,
estabelece que a coordenagdo da politicado SNDC
sera feita pelo Departamento Nacional de Defesa
do Consumidor — DNDC (pertencente a Secretaria
Nacional de Direitos Econémicos) ou pelo érgao
gue vier a substitui-lo, atribuindo ao responsavel
pela coordenagdo as seguintes competéncias:

| - planejar, elaborar, propor, coordenar e
executar a politica nacional de protecdo ao
consumidor;

Il - receber, analisar, avaliar e encaminhar
consultas, denuncias ou sugestdes
apresentadas por entidades representativas
ou pessoas juridicas de direito publico ou
privado;

Il - prestar aos consumidores orientacdao
permanente sobre seus direitos e garantias;
IV - informar, conscientizar e motivar o
consumidor através dos diferentes meios de
comunicagao;

V - solicitar a policia judiciaria a instauracdo
de inquérito policial para a apreciagao de
delito contra os consumidores, nos termos da
legislagdo vigente;

VI -
competente para fins de adog¢do de medidas

representar ao Ministério Publico
processuais no ambito de suas atribuicdes;

VIl - levar ao conhecimento dos &rgaos
ordem

competentes as infragbes de
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administrativa que violarem os interesses

difusos, coletivos, ou individuais dos
consumidores;

VIII - solicitar o concurso de o&rgdos e
entidades da Unido, Estados, do Distrito
Federal e Municipios, bem como auxiliar
a fiscalizacdo de pregos, abastecimento,
quantidade e segurancga de bens e servigos;
X -

financeiros e outros programas especiais,

incentivar, inclusive com recursos
a formagdo de entidades de defesa do
consumidor pela populacdo e pelos 6rgdos

publicos estaduais e municipais;

X - (Vetado).
X! - (Vetado).
XIl - (Vetado)
Xl - desenvolver outras atividades
compativeis com suas finalidades. (BRASIL,

1990)

A defesa dos direitos do consumidor
podera ser feita de forma coletiva ou individual.
A protecdo do consumidor ocorrera de forma
coletiva quando se tratar de afronta ao direito
do consumidor resultante, por exemplo, de
aferimento equivocado de peso ou medida na
embalagem do produto, pratica comum entre as
industrias alimenticias.

A legitimidade para a propositura de acao
coletiva na defesa do direito do consumidor,
em consonancia com os artigos 81 e 82 do CDC,
fica a cargo do Ministério Publico, da Unido, dos
Estados, dos Municipios e do Distrito Federal;
das entidades e 6rgaos da Administragao Publica,
direta ou indireta, ainda que sem personalidade
juridica (especificamente destinados a defesa
dos interesses e direitos dos consumidores);
das associa¢Oes legalmente constituidas ha pelo
menos um ano e que incluam entre seus fins
institucionais a defesa dos interesses e direitos
protegidos por este cédigo (BRASIL, 1990).

Quanto a protecao individual do
consumidor, regulamenta-se a partir dos
artigos 33 a 60 do decreto 2.181/1997, desde
a reclamagcdao até a aplicagdo de sangdes
administrativas aplicaveis. Segundo o artigo 33,



temos que as infragbes as normas de protecdo
ao consumidor serdo demandadas em processo
administrativo4, iniciando-se a partir de ato escrito
de autoridade competente, lavratura do auto de
infracdo ou reclamacdo, sendo que caracterizard
crime de desobediéncia ° o ndo atendimento as
determinagdes ou requisi¢des feitas pelos érgaos
do SNDC, sujeitando-se as san¢des administrativas
e civeis cabiveis (BRASIL, 1997).

Segundo os artigos 34 e 58, do CDC, as
reclamacdes poderao ser feitas a quaisquer érgaos
oficiais de protecdo e defesa do consumidor e
formar-se-a o cadastro de fornecedores a partir
dos registros referentes a todas as reclamacdes
fundamentadas contra os fornecedores 6, urge
ressaltar que o cadastro de fornecedores tem
carater publico, sendo acessivel a todos (BRASIL,
1990).

ANALISE CRIiTICA DOS DADOS LEVANTADOS E A
DISCUSSAO DECORRENTE

Considerando-se 99,99% das demandas
consumeristas, depreende-se da Tabela 1 que
a faixa etdria mais presente nas reclamacoes
comsumeristas encontra-se entre 31 e 40
anos, alcancando o percentual de 20,36% das
demandas. Porém, ainda assim as faixas de 21 a
30 anos, 41 a 50 anos e 61 a 70, encontram-se
em patamar razoalmente semelhante, variando
de 5,03% a 0,58%.

Dessa forma, as faixas de idade menos
frequentes sdao a primeira (até os 20 anos) e a
ultima (mais de 71 anos).

4 O processo administrativo é regulado pela Lei

9.784/1999.

5 Artigo 330, do Cédigo Penal.

6 Segundo o artigo 32, do CDC, “fornecedor é toda pessoa fi-
sica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira,
bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem
atividade de produ¢do, montagem, criagdo, construcdo,
transformacdo, importacdo, exportacgao, distribuicdo ou co-
mercializacdo de produtos ou prestacdo de servigos”.
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Tabela 1: Perfil do consumidor por faixa etaria

FAIXA ETARIA % TOTAL

Até 20 anos 2,07 9.256
De 21 a30anos 15,33 68.462
De 31a40anos 20,36 90.905
De 41 a50anos 19,77 88.261
De 51 a 60 anos 19,78 88.297
De 61 a 70 anos 14,72 65.723
Mais de 71 anos 7,96 35.540

TOTAL 446.444

Fonte: Sindec Nacional (2016).

Considerando-se o atendimento por area,
a Tabela 2 identifica os assuntos mais frequentes
nas demandas dos consumidores: alimentos,
assuntos financeiros, habita¢do, produtos, saude,
servicos essenciais e servicos privados.

Percebe-se que as queixas mais frequentes
dos consumidores estdo em torno de assuntos
financeiros, produtos, servicos essenciais e
servicos privados, a maioria, assuntos financeiros,
atinge o percentual de 32,68% dos casos. Por outro
lado, alimento, habitacdo e salude sao tematicas
menos frequentes, considerando, ainda, que a
mais frequente entre elas ndo atinge o percentual
de 2% das demandas consumeristas.

Tabela 2: Atendimentos realizados pelo PROCON

MG por area
AREA % TOTAL

Alimentos 037 4,647
Assuntos financeiros 3,68 414,069
Habitagdo 097 029
Produtos 2490 315514
Salide 1,56 19729
Servigos Essenciais 2,09 RN
Servicos Privados 1M 157.647

TOTAL 1,267,145

Fonte: SindecNacinal (2016).

Infere-se da Tabela 3 que a maioria
das demandas consumeristas ¢é atendida
pessoalmente, realizando-se, infimamente, por
carta, de oficio, por e-mail ou por telefone, mas
99,33% ocorrem de forma pessoal. Portanto, a
esséncia da defesa do consumidor acontece por
meio do atendimento pessoal.



Tabela 3: Forma de atendimento ao consumidor

FORMA DE ATENDIMENTO % TOTAL

(arta 004 iy
De oficio 012 663
E-ml 004 W
Eletrnico 00 Jij
Pessoalmente %33 548531
Telefone 047 254

TOTAL 552,209

Fonte: Sindec Nacional [2016).

A partir da Tabela 4, que engloba 77,32%
das demandas consumeristas, percebe-se que
a maioria das reclamacgbes decorre de compras
feitas em estabelecimento comercial, atingindo
o percentual de 56,98%. Apesar de a internet ser
um dos principais meios de compras atualmente,
o percentual de reclamagdes provenientes desse
instrumento atinge 4,02%.

Sendoassim, percebe-se que, considerando
estabelecimento comercial e internet, a facilidade
de acesso é proporcional ao percentual de
demandas dos consumidores, uma vez que é mais
facil ter acesso a um estabelecimento comercial
do que a um estabelecimento virtual (internet),
porém percebe-se que o estabelecimento virtual
obtém maior éxito na resolucdo da insatisfacdo
de seus consumidores antes de alcangarem algum
dos dérgaos integrantes do SNDC.

Tem-se, ainda, reclamacgdes advindas de
consumo por meio de reembolso postal, stand/
feiras/eventos, telefone ou em domicilio, com
percentuais de 0,07%, 0,26%, 15,21% e 0,78%,
respectivamente.
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Tabela 4: Dados das demandas dos consumido-
res analisadas por meio de consumo

MEIOS DE CONSUMO % TOTAL

Estabelecimento Comercial 56,98 314710
Internet 402 2218
Reernbolso Postal 007 3%
Stand Feiras/Eventos 0,26 144
Telefone 1521 84021
Venda a domiciio 078 431

TOTAL 427.083

Fonte; Sindec Nacional (2016).

A partir da andlise da Tabela 5, que
comporta 99,99% das demandas, depreende-se
que 54,51% dos atendimentos ocorrem de forma
preliminar, portanto a maioria. Encontram-se
em patamar consideravel as aberturas diretas de
reclamagdo, as cartas deinformagdes preliminares
(CIP) e as simples consulta, destacando-se a CIP,
com percentual de 28,87% das demandas.

Com percentual infimo, estdo calculo,
encaminhamento a fiscaliza¢do, extra-procon,
inicial no Juizado Especial Civel e reclamacdo de
oficio.

Observa-se que, na defesa do consumidor,
maisdametadedasdemandas(54,51%)éresolvida
por simples atedimento preliminar, sendo que,
num total de 552.279 atendimentos, apenas
119 (0,02%) dos casos resultam no ajuizamento
de agdes civeis nos juizados especiais. Ou seja, a
maioria das demandas é resoluvel fora do poder
judicidrio, utilizando-se apenas do procedimento
administrativo.

Judiciariamente, hd também as demandas
coletivas, que tratam principalmente de direitos
difusos e coletivos, entre eles o direito do
consumidor. A maioria das ag¢des coletivas que
versam sobre o direito do consumidor resolve-
se em acordos, conforme explana Senna (2009):
“(...) muitas empresas acatam imediatamente a
proposta de assinatura de termo de compromisso,
o qual, pela possibilidade de mudanga imediata da
conduta questionada, é relevante instrumento de



tutela coletiva dos interesses dos consumidores”.

Tabela 5: Dados das demandas dos consumido-
res analisadas por tipo de atendimento

TIPO DE ATENDIMENTO % TOTAL

Abertura direta de reclamagdo 423 B3R
Atendimento preliminar 54,51 301,040
Calculo 0,07 N
CIP (Carta de informacdes preliminares) 2887 159.467
Encaminhamento a fiscalizagdo 0,19 1050
Extra-Procon 00 1
Inicial Juizado Especial Civel 0,02 119
Reclamagdo de oficio 0,12 663
Simples Consulta 1198 £6.185

TOTAL 552.279

Fonte: Sindec Nacional (2016).

Na Tabela 6, que contabiliza 63,45% das
demandas, pode-se perceber que o problema
mais comum enfrentado pelos consumidores
é a cobranca indevida ou abusiva, atingindo
percentual de 20,54% das insatisfagdes.

O CDC, criado para possibilitar melhor
protecdao do consumidor, estabelece em seu
artigo 42 que “na cobranca de débitos, o
consumidor inadimplente ndo sera exposto a
ridiculo, nem sera submetido a qualquer tipo de
constrangimento ou ameaca” (BRASIL, 1990),
devendo ser analisado cumulativamente ao artigo
71, do mesmo cédigo, que aduz ser crime

utilizar, na cobranca de dividas, de ameaca,
coacgdo, constrangimento fisico ou moral,
afirmacdes falsas, incorretas ou enganosas
ou de qualquer outro procedimento que
exponha o consumidor, injustificadamente,
a ridiculo ou interfira com o seu trabalho,
descanso ou lazer. (BRASIL, 1990).

Dessa forma, tem-se que a cobranca
indevida/abusiva, além de ser o problema mais
frequente aos consumidores, é considerado crime
pelo CDC.
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Constata-se que hd também outros
problemas comuns e relevantes, que aumentam
a procura por 6rgdos de defesa do consumidor,
sendo eles: produto com vicio, rescisdo contratual
unilateral ou outras eventualidades contratuais,
duvida sobre a cobranca, imprevistos na resolugao
das demandas, caracteristicas da garantia e
problemas na entrega do produto.

Tabela 6: Dados das demandas dos consumido-
res analisadas por problema e/ou assunto

PROBLEMA %  TOTAL
Cobranga indevida/abusiva 2054 113.425
Cobranga indevida 994 54910
Produto com vicio 813 44920
Contrato - Rescisao/alteragdo contratual 537 29679
Contrato (ndo cumprido, alteragdo, transferéncia, iregularidade, rescisdo, etc) ~ 4,29 23.666
Duvida sobre cobranca/valor/reajuste/contrato/orcamento 338 18653

SAC - Resolugdo de demandas (auséncia de resposta, excesso de prazo, ndo 3,18 17.545
suspensdo imediada da cobranga)

Garantia (Abrangéncia, cobertura, etc.) 299 16518
Calculo de prestacdo em atraso 289 15.959
Néo entrega/demora na entrega do produto 2,74 15125

TOTAL 552,279

Fonte: Sindec Nacional (2016).

A partir da Tabela 7, que registra 68,17%
das demandas, é possivel depreender que o
assunto de maior insatisfagdo ao consumidor é
telefonia celular e telefonia fixa, assumindo os
percentuais de 17,34 e 11,19, respectivamente,
das causas de procura pelos 6rgaos protetores do
direito do consumidor.

Uma vez que a maioria das demandas
consumeristas comporta reclamagdes referentes
a telefonia celular, obtendo percentual também
consideravel os assuntos telefonia fixa e TV por
assinatura, torna-se importante retornar aos
dados da Tabela 4. Na tabela que versa sobre
as demandas analisadas por meio de consumo,
o telefone consta com o razoavel percentual de
15,21%. Ou seja, ja que os assuntos em maior
destaque na Tabela 7 sdo, em sua maioria,
contratados por telefone, justifica-se o alto
percentual de demandas consumeristas advindas
de compras por telefone, considerando-se ser
publico e notdrio que o telefone ndo é o meio de
consumo mais comum.



Ndo obstante, constam também, entre
as causas mais comuns de aborrecimento do
consumidor, infortunios referentes a cartdo de
crédito, banco comercial e informatica.

O estudo realizado possui limitagdes,
tendo em vista que poucas sdao as obras que
aduzem especificamente sobre os procedimentos
utilizados nas demandas consumeristas, uma vez
gue se trata de um procedimento administrativo,
que possibilita a realizagcdo de diferentes formas
de acordo com o érgdo que o realiza.

Quanto a proposta de estudos futuros,

Tabela 7: Dados das demandas consumeristas
analidas por assunto e/ou fornecedor

ASSUNTO % TOTAL é relevante realizar pesquisa em campo sobre
Telefonia Celular 1734 %7 @ visdo dos usuarios sobre o atendimento do
Telefonia Fixa {Plano de Expansdo/Compra e venda/Locagdo) 1119 6178  PROCON, identificando a efetividade de suas
Cartio de Crédito 857 41352 agdes como instrumento de politica publica.
Banco Comercial 729 40278
TV por assinatura (cabo, satélite, etc, 6020 3323
Qutros Contratos 490  27.08 REFERENCIAS
Telefone {convencional, celular, interfone, etc.) 457 B8 ) . . o )
Financel 357 19721 AZEVEDO, Diego Ghiringhelli de. A efetividade das medidas
Inancerra ! i administrativas do programa de protecdo e defesa do
Informtica (Ex. Provedor de acessoa internet) 2% 1634 consumidor do estado do Rio Grande do Sul. Revista de
Microcomputador/Produtos de informatica 173 9%  Direito do Consumidor, Brasilia Asa Sul/DF; v. 96, p. 325-
TOTAL 552.279 362, nOV./deZ. 2014.

Fonte: Sindec Nacional (2016).

CONSIDERACOES FINAIS

Considerando o problema e a problemdtica
apontados na introducdo do presente artigo,
bem como o objetivo geral, pode-se concluir,
considerando os resultados apresentados no
capitulo 4, que as pessoas que possuem maior
frequéncia na defesa de seus direitos como
consumidores ocorre entre 21 a 70 anos, e as
maiores causas de insatisfacdo sdo: assuntos
financeiros, produtos, servigos essenciais e servigos
privados, cobranca indevida, telefonia celular e
fixa; atendidas, em sua maioria, pessoalmente.

Conclui-se, ainda, que a maioria das
procuras pelos 6rgaos de defesa do consumidor
advém de compras feitas em estabelecimentos
comerciais; sendo assim, nota-se que 0s
estabelecimentos virtuais (internet) alcancam
maior éxito na resolucdo das insatisfacées de seus
clientes. Por outro lado, a maioria das demandas
nos PROCONS é solucionada preliminarmente, de
forma administrativa, e apenas 0,02% delas torna-
se demandas judiciais.
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