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RESUMO

Este estudo tem por objetivo identificar o perfil do usudrio do Procon de Minas Gerais e analisar
0s tipos de demandas realizadas, identificando os atendimentos, os setores com mais reclamagoes
e as fases. Quanto a metodologia, o presente estudo se classifica em aplicado, quantitativo,
bibliogrifico, estudo de caso instrumental e descritivo. Quanto aos procedimentos
metodoldgicos e aos instrumentos de coleta de dados, estes foram extraidos do site Sistema
Nacional de Informagoes e Defesa do Consumidor — SINDEC Nacional. Tendo em vista os
resultados obtidos, pode-se afirmar que houve uma queda no niuimero de reclamagoes
encaminhadas ao Procon no periodo atingido pela pandemia da COVID-19. Em outro ponto,
verificou-se que o niimero de demandas relacionadas aos servigos essenciais reduziu a medida
que os de assuntos financeiros ganharam destaque.
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INTRODUCAO

Em consonancia com o sociélogo Zygmunt Bauman (2001), “as relagdes sociais
sao baseadas no consumo”, ou seja, 0 consumismo € um entrave que retrata a transicao
para o século XXI e a imponéncia da cultura capitalista, devido ao auge da tecnologia,
a facilidade das compras e a necessidade de ostentacao nas redes sociais, fatos os quais
vieram a tona com a vigéncia no novo século. Ademais, vale salientar que a
necessidade de possuir bens materiais para manter-se pertencente a um grupo social
perpetua a problematica supracitada.

Por conseguinte, é primordial citar os riscos que a cultura do consumo
excessivo traz aos consumidores, como quantidade excessiva de dividas,
desenvolvimento de comportamento compulsivo no que tange ao ato de comprar,
além de perdurar a alienacdo do cliente frente as estratégias de marketing digital,
principalmente. Assim, realizando mais compras ou contratando mais servicos, as
chances de aparecerem determinado problema em consequéncia desse consumo
exacerbado é elevada.

Em suma, a partir da problematica supracitada, vale dizer que muitas vezes, o
Procon é o primeiro 6rgao no qual o consumidor busca para levar as demandas de
insatisfacdo que algum ato de comprar tenha gerado. Vale dizer que tal instrumento
ganha uma notoriedade no &mbito no Direito do Consumidor pelo fato de ser simples,
ter facil acesso e ser uma estratégia palpavel para concretizacdo do direito reclamado.
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Além do Procon, existem outras ferramentas que atuam na defesa do consumidor,
como a Defensoria Pablica, o Departamento de Protegao e Defesa do Consumidor e a
Delegacia de Defesa do Consumidor, por exemplo.

Dito isso, o projeto de pesquisa tem por objetivo identificar o perfil do usuério
do Procon de Minas Gerais e analisar os tipos de demandas realizadas, identificando
os atendimentos e setores mais reclamados e fases.

A priori, a pertinéncia desta pesquisa encontra respaldo na relevancia que a
protecdo do consumidor assume na sociedade contempordnea e na necessidade de
informagoes sobre o assunto das quais ainda carecem os consumidores, e, ainda, como
forma de contribuir para o refinamento da literatura que versa sobre o assunto.

REFERENCIAL TEORICO
Aspectos Conceituais e Historicos do Procon

No ano de 1976, em meio a um cendrio menos provavel, em que eram cometidos
inimeros abusos de direito, periodo em que a populacao realizava protestos em face
das ilegalidades cometidas pelo Regime Militar, surge no Brasil, especificamente no
estado de Sdo Paulo, o Procon-SP, com a finalidade de defender os direitos dos
consumidores, informa-los, orienta-los e receber suas reclamacdes (Fornazaro;
Miyazaki, 2015).

Inspirados pelo contexto histérico 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 protecdo ao consumidor,
englobando os temas de satde ptblica, alimentacdo, contratos, sistemas de vendas e
propaganda, resultando-se no Sistema Estadual de Defesa do Consumidor, através do
Decreto n°® 7.890/76.

Apesar da necessidade de uma legislacao especifica, para melhor assegurar os
direitos do consumidor, o Procon-SP atuou por mais de quinze anos embasado em
direitos assegurados por legislagdes esparsas, uma vez que o Coédigo de Defesa do
Consumidor fora criado em 1990.

Em 1987, tendo em vista a criagdo do Servico de Inspecdo pelo decreto n° 27.135
e que compunha a estrutura da Coordenadoria de Atendimento Direto ao
Consumidor, passou-se a abranger, além das fungdes de atendimento,
encaminhamento de reclamacgdes e municipalizac¢do, a fungao de aplicar as respectivas
san¢des administrativas aqueles que transgredirem a norma de protecdo ao
consumidor.

Os 6rgaos de defesa do consumidor obtiveram éxito quando da mobilizacdo em
prol da inclusao do direito do consumidor na Carta Magna, restando assegurado pela
Constituicao Federal/88 com status de direitos e garantias fundamentais (Fornazaro;
Miyazaki, 2015).

Em 1995, através da lei 9.192, passou-se a denominar o érgao publico de defesa
do consumidor no Brasil como Fundacdo de Protecdo e Defesa do Consumidor -
Fundagao 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 Fundacao Procon planejar,
coordenar e executar politicas de protecio ao consumidor; receber, analisar
encaminhar e acompanhar as reclamacdes, consultas, dentincias e sugestdes dos
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consumidores ou de entidades que os representem; prestar orientacdes; divulgar os
direitos dos consumidores e manter o cadastro de reclamacgdes atualizado e disponivel
ao publico; promover as medidas judiciais cabiveis a defesa dos consumidores,
inclusive representando ao Ministério Publico; solicitar o concurso de érgaos da
administracdo quando necessério a protecao do consumidor; dentre outras.

O fato de o direito do consumidor ter sido recebido pela Constituicdo com o
status de garantia fundamental traduz, por si s6, a importancia inerente a efetivacao
do mencionado direito.

DA LEGISLACAO CONSUMERISTA NO BRASIL

Por quase vinte (1975 a 1990) anos, os 6rgaos protetores dos direitos dos
consumidores atuaram respaldados por legislacdes esparsas, criadas para assegurar
direitos referentes a assuntos especificos, mas ndo sob a 6tica do consumidor.

O crescimento e o desenvolvimento das politicas de protecdo ao consumidor
acentuaram-se, restando necessdrio criar normas que os protegessem de forma
especifica, considerando-se, por exemplo, a hipossuficiéncia e a vulnerabilidade frente
ao fornecedor, seja econdmica, social ou de informagdo, conforme preceitua o artigo
4°, inciso I e artigo 6°, inciso VIII, ambos do Cédigo de Defesa do Consumidor:

Art. 4° A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo
o atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua
dignidade, satde e seguranca, a protecdo de seus interesses
econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a
transparéncia e harmonia das relacdes de consumo, atendidos os
seguintes principios: (Redacdo dada pela Lei n® 9.008, de 21.3.1995)

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

Art. 6° S3o direitos bésicos do consumidor:

VIII - a facilitacdo 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 6rgados de defesa do consumidor, no intuito de auferir o
maximo de assinaturas possiveis para que a nova Constituicdo 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 finalizacdo do texto da Lei Maior.

A seguir, foi assegurado constitucionalmente o direito do consumidor, como
uma das garantias fundamentais aos cidadaos. Sendo assim, a Constituicdo traz, em
seus artigos, o direito do consumidor de forma expressa:

Art. 5°. Todos sdo iguais perante a lei, sem distincdo de qualquer
natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no
Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a
seguranga e a propriedade, nos termos seguintes:

XXXII - o Estado promover4, na forma da lei, a defesa do consumidor;
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Art. 24. Compete a Unido, aos Estados e ao Distrito Federal legislar
concorrentemente sobre:

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

Art. 150, § 5° - A lei determinara medidas para que os consumidores
sejam esclarecidos acerca dos impostos que incidam sobre mercadorias
€ servigos.

Art. 170. A ordem econdémica, fundada na valorizacdo 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, por meio da
Lei 8.078/1990, que entrou em vigor em margo de 1991, tendo como objeto a relagao
entre consumidor e fornecedor, de modo que aquele possa ter seus direitos garantidos
através de uma lei que analise sua situacao de forma especifica.

Importante marco na defesa dos direitos dos consumidores, o CDC passou a
auxiliar a atuacdo dos 6rgaos 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 é a instituicio do Procon
como Fundacdo Publica, denominando-se, assim, Fundacdo de Protecao e Defesa do
Consumidor - PROCON, conforme a Lei 9.192/1995.

Além do CDC, ha outras normas que discorrem sobre a defesa do consumidor:
a Lei de Agao Civil Pablica (Lei 7.347/1985) e o Decreto 2.181/1997. A Lei de Acao
Civil Pablica trata da responsabilidade por danos causados ao meio-ambiente, ao
consumidor, a bens e direitos de valor artistico, estético, histérico, turistico e
paisagistico. De outra forma, o Decreto 2.181/1987 dispde sobre a organizagdo do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC e estabelece as normas gerais de
aplicagdo das sangdes administrativas previstas na Lei n° 8.078 /1990.

Diante disso, o Procon ganha cada vez mais relevancia social, como um
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 legislagdes, conforme no quadro a seguir (Monteiro, 2016).

Quadro 1: Legislagdo Brasileira de Defefsa do Consumidor

LEI/ANO NOMENCLATURA FINALIDADE
Tratar da responsabilidade por danos
. Lei de Acéo Civil causados ao meio-ambiente, ao consumidor,
Lei 7.347/1985 Puablica - LACP a bens e direitos de valor artistico, estético,

histérico, turistico e paisagistico.

Dispor sobre a organizacdo do Sistema
Decreto 2.181/1997 - Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC
e estabelecer as normas gerais de aplicagao
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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 seguranca, o bem-

Constituicdo da estar, o desenvolvimento, a igualdade e a
Constituicao Reptblica justica como valores supremos de uma
Federal /1988 Federativa do Brasil | sociedade fraterna, pluralista e sem
- CRFB preconceitos, fundada na harmonia social e

comprometida, na ordem interna e
internacional, com a solucdo pacifica das

controvérsias.
Codigo de Defesa Estabelecer normas que dispdem sobre a
Lei 8.078/1990 do Consumidor - protecdo e defesa do direito do consumidor.

CDC

Fonte: elaborado pelos autores.

Estruturado Sistema Nacional de Defesa do Consumidor e seus Procedimentos
Reclamatérios

A Lei 8.078/1990 (CDC) e o Decreto 2.181/1997 sao 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 6rgdos 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 6érgaos 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 6rgdos que
objetivam a defesa do direito do consumidor, podendo ser publicos ou privados.
Sendo assim, insta citar como exemplos de 6rgaos que visam tal finalidade as agéncias
reguladoras, como a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria - ANVISA e Agéncia
Nacional de Satide Suplementar - ANS; o DPDC, Procon (estadual ou municipal),
Delegacias de Defesa do Consumidor - DDC, Ministério Pablico (estadual ou federal),
Associacoes Civis, dentre outros 6rgaos que contém poder regulatério e fiscalizatorio
na pretensao de garantir a efetividade das normas de protecao ao consumidor.

Em seguida, o artigo 106, do CDC, estabelece que a coordenacao da politica do
SNDC seré feita pelo Departamento Nacional de Defesa do Consumidor - DNDC
(pertencente a Secretaria Nacional de Direitos Econémicos) ou pelo 6rgao que vier a
substitui-lo, atribuindo ao responséavel pela coordenacao as seguintes competéncias:

I - planejar, elaborar, propor, coordenar e executar a politica nacional
de protegao ao consumidor;

Il - receber, analisar, avaliar e encaminhar consultas, dentincias ou
sugestOes apresentadas por entidades representativas ou pessoas
juridicas de direito ptblico ou privado;

IIl - prestar aos consumidores orientagdo permanente sobre seus
direitos e garantias;

IV - informar, conscientizar e motivar o consumidor através dos
diferentes meios de comunicacio;
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V - solicitar a policia judicidria a instauragdo de inquérito policial para
a apreciacdo de delito contra os consumidores, nos termos da
legislacao vigente;

VI - representar ao Ministério Pablico competente para fins de adocdo
de medidas processuais no dmbito de suas atribuigoes;

VII - levar ao conhecimento dos 6rgdos competentes as infragdes de
ordem administrativa que violarem os interesses difusos, coletivos, ou
individuais dos consumidores;

VIII - solicitar o concurso de 6rgaos e entidades da Unido, Estados, do
Distrito Federal e Municipios, bem como auxiliar a fiscalizacdo de
precos, abastecimento, quantidade e seguranca de bens e servigos;

IX - incentivar, inclusive com recursos financeiros e outros programas
especiais, a formacdo de entidades de defesa do consumidor pela
populagdo e pelos 6rgaos publicos estaduais e municipais;

X - (Vetado).

XI - (Vetado).

XII - (Vetado)

XIII - desenvolver outras atividades compativeis com suas finalidades.
(Brasil, 1990).

A defesa dos direitos do consumidor poderd 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 agdo coletiva na defesa do direito do
consumidor, em consonancia com os artigos 81 e 82 do CDC, fica a cargo do Ministério
Puablico, da Unido, dos Estados, dos Municipios e do Distrito Federal; das entidades e
6rgaos da Administracdo Puablica, direta ou indireta, ainda que sem personalidade
juridica (especificamente destinados a defesa dos interesses e direitos dos
consumidores); das associagdes legalmente constituidas ha pelo menos um ano e que
incluam entre seus fins institucionais a defesa dos interesses e direitos protegidos por
esse codigo (Brasil, 1990).

Quanto a protecdo individual do consumidor, regulamenta-se, a partir dos
artigos 33 a 60 do Decreto 2.181/1997, desde a reclamacao até a aplicacdo de sangdes
administrativas aplicdveis. Segundo o artigo 33, temos que as infragdes as normas de
protecdo ao consumidor serdo demandadas em processo administrativo, regulado pela
Lei9.784/1999, iniciando-se a partir de ato escrito de autoridade competente, lavratura
do auto de infracdo ou reclamagdo, sendo que caracterizara crime de desobediéncia
(Artigo 330, do Codigo Penal) o ndo atendimento as determinacdes ou requisicdes
feitas pelos 6rgaos do SNDC, sujeitando-se as san¢des administrativas e civeis cabiveis
(Brasil, 1997).

Segundo os artigos 34 e 58 do CDC, as reclamagdes poderdo ser feitas a
quaisquer 6rgdos oficiais de protecao e defesa do consumidor e formar-se-a o cadastro
de fornecedores a partir dos registros referentes a todas as reclamacoes
fundamentadas contra os fornecedores, urge ressaltar que o cadastro de fornecedores
tem carater publico, sendo acessivel a todos (Brasil, 1990). Cabe aqui esclarecer que,
segundo o artigo 3° do CDC:
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P

Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que
desenvolvem atividade de produgdao, montagem, criagdo, construgao,
transformacao, importacdo, exportacao, distribuicao ou
comercializacdo de produtos ou prestagao de servigos.

METODOLOGIA

Quanto a natureza, a pesquisa classifica-se como aplicada, a qual, segundo
Vilaca (2010), almeja produzir conhecimento para a aplicacdo de seus resultados,
contribuindo para fins préticos de forma a solucionar os problemas ou necessidades
da realidade. Quanto ao tratamento dos dados, caracteriza-se como quantitativa, uma
vez que, segundo Reis (2008, p. 58), "a pesquisa quantitativa caracteriza-se pelo uso da
quantificacao na coleta e no tratamento das informacoes".

Quanto aos meios, é definida como bibliogréfica e estudo de caso intrinseco.
Segundo Vergara (2006, p. 48), "pesquisa bibliografica é o estudo sistematizado
desenvolvido com base em material publicado em livros, revistas, jornais, redes
eletronicas, isto é, material acessivel ao publico em geral”. J4 no estudo de caso
intrinseco, conforme Mazzotti (2006, p. 641), busca-se melhor compreensao de um caso
apenas pelo interesse despertado por aquele caso particular

Classifica-se ainda, agora quanto aos objetivos, como descritiva. Conforme aduz
Andrade (2010), na pesquisa descritiva, “os fatos sdo observados, registrados,
analisados, classificados e interpretados, sem que os pesquisados interfiram neles”.

Quanto a coleta de dados, o artigo analisa dados extraidos do site do Sistema
Nacional de Informacdes e Defesa do Consumidor - SINDEC Nacional
(http:/ /sindecnacional.mj.gov.br). As informacdes que serdo disponibilizadas via
SINDEC ndo sdao de dominio publico, mas a disposicdo dos dados na pesquisa
respeitara a Lei Geral de Protegcdo de Dados.

No presente estudo sdo consideradas informagdes do Municipio de Uba,
referentes ao periodo compreendido entre o ano de 2019 e o ano de 2022, compilados
em dados quantitativos acerca das principais demandas consumeristas evidenciadas
no periodo mencionado. A escolha desse municipio justifica-se pela proximidade dos
pesquisadores com o Estado, e a justificativa do periodo recai sobre a disponibilidade
dos dados, assim como o fato de serem os mais recentemente utilizados pelo SINDEC.

A pesquisa apresenta ainda uma entrevista estruturada realizada com a
Coordenadora do Procon/Uba, para obter informagdes sobre o funcionamento, as
agoes realizadas e os contributos do Procon para a sociedade.

Sobre os riscos da pesquisa, é relevante apontar que os dados secundarios da
pesquisa podem trazer informacdes sensiveis, segundo regradas da LGPD, que serao
verificados e, em caso afirmativo, excluidos. Outro risco da pesquisa esta inerente a
entrevista da Coordenadora, haja vista a facilidade em relacionar a pessoa
(Coordenadora do Procon) com os resultados qualitativos (valores, opinides e
percepcdes). Nesse sentido, o nome da Coordenadora nado serd identificado nos
resultados, somente o cargo (Coordenadora do Procon). Solicitou-se a entrevistada que
assinasse o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido - TCLE, atestando ciéncia do
fato bem como concordancia com a divulgacdo da entrevista, seja de forma integral ou
em partes, assim como a identificagdo do cargo.
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RESULTADOS E DISCUSSAO
Os resultados serao identificados e discutidos em dois momentos. No primeiro,
serdo ressaltados os dados qualitativos obtidos via entrevista estruturada com a
Coordenadora do Procon/Ubé4; no segundo, serdo postos em discussdo os dados
obtidos com base nos relatérios do SINDEC.
Para que se possa entender melhor os dados exportados via SINDEC é
necessario saber no que consiste este portal. Segundo a Coordenadora:
SINDEC significa Sistema Nacional de Informagoes de Defesa do Consumidor
e reline as informagoes obtidas por meio dos Procons, em escala nacional, que
sdo atualizadas em seu sistema informatizado e que integra processos e
procedimentos relativos aos atendimentos realizados no dérgao.

Assim, conforme foi possivel extrair da entrevista realizada com a
Coordenadora da unidade, as pessoas responsaveis por alimentar a base de dados sao
cadastradas por um administrador, as quais sdo representadas por fiscais, atendentes
e gestores.

Nesse sentido, os dados sdo lancados e computados para que se tenha as
informagdes necessarias para dirimir eventuais questdes atinentes ao consumidor.
Dito isso, para esclarecer melhor quem tem acesso a esse tipo de informacao, esclarece
a entrevistada:

Os usudrios cadastrados que realizam os lancamentos e que também possuem
acesso ds ferramentas e informagoes disponiveis. Porém vale ressalta que, os
dados do SINDEC podem ser consultados por meio do site do SINDEC
Nacional, que é atualizado periodicamente com as bases de todos os Procons
integrados ao sistema, sendo possivel realizar pesquisas dos atendimentos
registrados nos ltimos 5 anos, além de ser possivel pesquisar atendimentos
por estado e por Procon. O detalhamento desses registros também pode ser
encontrado na publicacdo Boletim SINDEC.

Ultrapassada essa questdo, é importante ressaltar que o SINDEC foi criado para
integrar a acdo dos Procons. Todavia, ao longo do tempo, tornou-se um instrumento
crucial para a ado¢do de medidas ptblicas do consumidor. A entrevistada acrescentou

outros tipos de informacdes trazidas pelo programa:
Mais do que integrar 6rgdos e subsidiar a definigio de politicas, a base de dados
do SINDEC se tornou referéncia também para consumidores e fornecedores,
na medida em que representa uma amostra qualificada dos diversos problemas
vivenciados pelos consumidores no mercado de consumo.
Atualmente tais informagoes sio muito utilizadas, ndo so pelos 6rgaos do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC, como também por 6rgaos
de controle, agéncias reguladoras, veiculos de comunicacdo, além de
pesquisadores e operadores do direito.
O SINDEC permite aumentar a transparéncia, perante a sociedade, dos
problemas que ocorrem no mercado de consumo e de como os Procons tratam
essas demandas. O acesso as informagoes sobre as demandas registradas pelos
Procons tem o potencial de contribuir para o exercicio do poder de escolha por
parte dos consumidores.
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Dito isso, verifica-se que é uma plataforma a qual representa de forma precisa
as demandas encontradas em determinada regido. A partir disso, podem ser
elaborados estudos e medidas no intuito de averiguar as principais demandas de
queixas por parte dos consumidores em determinada regiao.

Feitos esses esclarecimentos, é importante apresentar a Figura 1, a qual reflete
de forma genuina as demandas recebidas pela unidade de Ub&, no periodo
compreendido do ano de 2019 ao ano de 2022.

Figura 1 - Analise grafica dos dados registrados pelo Procon-Uba, de 2019 a 2022
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Fonte: elaborada pelos autores com base no SINDEC.

A Figura 1 representa todas as demandas computadas pelo SINDEC ao longo
dos periodos supracitados, separados pelas seguintes areas: alimentos, assuntos
financeiros, habitagdao, produtos, satide, servigos essenciais e servicos privados.

Verificando detidamente a figura apresentada acima, evidencia-se que as
maiores reclamagoes foram referentes aos assuntos financeiros e servicos essenciais,
representando um total de 72,73% no ano de 2019, 66,95% no ano de 2020, 69,65% no
ano de 2021 e 69,57 % no ano de 2022.

Por outro lado, os setores que menos apresentaram reclamacdes foram:
alimentos e habitacdo, os quais, somados, apresentam 0,92% em 2019, 1,38% em 2020,
0,44% em 2021 e 0,61 % em 2022.

Nesse interim, é importante ressaltar que, no ano de 2020, a pandemia de
COVID-19 assolou o mundo e impactou diversos segmentos econdmicos e sociais. No
presente estudo, ante os dados disponibilizados pelo Procon-UBA, vislumbra-se uma
consideravel reducdo de reclamagdes encaminhadas ao 6rgao, uma vez que, no ano de
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2019, foram registradas 3.777 reclamacdes e, no ano seguinte, houve uma reducdo de
48,32% no namero de atendimentos, qual seja, para 1.952. Nesse sentido, no ano
seguinte, esse numero foi ainda menor, chegando a um total de apenas 1.786
atendimentos contabilizados. J& em 2022, com o avanco da vacinacdo e uma
perspectiva melhor quanto a solucdo do combate da doenca, o ntimero de registros
subiu, representando um total de 2.797.

Feita uma analise, percebe-se que os servigos essenciais - mesmo compondo a
maior porcentagem das reclamacdes nos primeiros dois anos - apresentou uma queda
considerével de 15,57% no intervalo compreendido pelos anos objetos de estudo.

Em contrapartida, os assuntos financeiros aumentaram gradativamente na
medida que os servicos essenciais reduziram. Assim, o que representava 29% dos
elementos registrados em 2019, passou para 42,22% em 2022. Tal indice reflete o
cendrio nacional, uma vez que segundo uma matéria da Agéncia Brasil, o Instituto
Brasileiro de Defesa do Consumidor (Idec), revelou uma explosdo de reclamagdes
sobre os servicos financeiros.

Dessa forma, além de analisar a Figura 1, torna-se importante inserir a
percepcao da entrevistada acerca das demandas mais comuns dos consumidores junto
ao Procon:

As demandas mais comuns estdo relacionadas ds cobrangas indevidas, falta ou
md prestagdo de servigos, principalmente telefonia e internet, cobrangas
abusivas, fornecimento e cobranga de produto e servigos nio solicitados, falta

de informacoes claras e precisas nos contratos, principalmente bancos e
financeiras.

Feitas essas andlises, surge a seguinte questdo: qual o procedimento adotado
pelo Procon para solucionar esses conflitos entre o consumidor supostamente lesado e
o ofertante? A coordenadora da instituicdo responde que a solucdo de conflitos no
6rgao pode ser realizada da seguinte maneira:
e Atendimento Preliminar: utilizado para casos em que o Procon obtém acordo
com o fornecedor por telefone;
e Carta de Informagoes Preliminares (CIP): quando o Procon envia uma carta
ao fornecedor e por meio dessa carta pode ser feito o acordo;
e Abertura Direta de Reclamagdo: consiste na instauragio de um processo
administrativo em que, a critério do Procon, poderd ser realizada audiéncia de
conciliagdo e o seu desfecho poderd ser a inclusio do fornecedor nos cadastros
de reclamacoes fundamentadas;
e Encaminhamento a Fiscalizacdo: quando o consumidor apresenta uma
dentincia que exige acdo dos fiscais do Procon junto ao fornecedor.

Indagada sobre o indice de sucesso na resolucao de conflitos, a entrevistada
respondeu:
O indice de resolugio dos conflitos em 2022 foi de 55,2%. (Dados retirados
de https://sindecnacional.mj.gov.br/report/IndiceDeSolucao)

Por fim, é importante destacar que desde o inicio de 2023 a plataforma que
comporta o SINDEC foi descontinuada, assim, atualmente foi implantado o
ProConsumidor, na intengdo de promover mais celeridade ao consumidor, reunindo
dados dos 615 Procons que existem em todos os Estados, bem como no Distrito

Revista Cientifica UNIFAGOC - Multidisciplinar | ISSN: 2525-488X | Volume VIII | n. 2 | 2023


https://sindecnacional.mj.gov.br/report/IndiceDeSolucao

86

Federal. Dito isso, o atual sistema busca centralizar as dentincias, reclamacdes e
consultas em uma s6 plataforma.

CONSIDERACOES FINAIS

Ao observar o problema em questdao, bem como o objetivo tracado no presente
estudo, verifica-se que o niumero de registros no decorrer dos anos em anélise reduziu
de forma consideravel, haja vista 0 momento ocasionado pela crise sanitaria em
decorréncia da pandemia do Covid-19. Assim, conclui-se que a queda no namero de
registros foi diretamente impactada pela situacdo que assolava o pais. Outro ponto que
reforca tal ideia é o evidente aumento no ntiimero de registros no Procon a medida que
se superava a referida crise.

Em outro ponto, constata-se que o nimero de servicos essenciais foi impactado
no periodo analisado. Em contrapartida, houve um aumento significativo de
reclamagodes atinentes aos servigos financeiros, nesse mesmo periodo.

Por fim, como limitagdes do presente estudo, citamos a descontinuagao do
SINDEC e a auséncia de novos dados da plataforma para continuidade das analises.

Quanto a proposta de estudos futuros, é imprescindivel a manutencdo dos
estudos na atual plataforma adotada pelo Procon para registro de dados e, além disso,
constatar eventual crescimento no ntimero de reclamagdes no periodo pés-pandemia,
bem como possivel mudanca no perfil de demandas reclamatérias por parte do
consumidor.
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