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RESUMO

Essa pesquisa teve como objetivo verificar, no Procon Recife, como ocorre a
resolucado da demanda do/a consumidor/a no ambito do vicio de aparelhos eletrénicos
e se 0 comportamento das empresas e fornecedores/as perante o dano do produto
esta de acordo com o Cdodigo de Defesa do Consumidor. Para isso foi realizado um
estudo de abordagem qualitativa, com procedimentos bibliogréficos, documental e
com roteiro de entrevistas semiestruturado com consumidores/as e o0
acompanhamento de suas audiéncias de conciliacdo mediadas pelo Procon Recife.
Foi observado o comportamento do consumidor/a, a conduta das empresas apos a
venda do produto, a experiéncia do/a consumidor/a no auxilio em caso de ocorrer
dano ao produto e como isso interfere em uma relacdo de consumo equilibrada. Entre
os resultados, destacamos a inoperancia das empresas para resolugéo do problema
e a insatisfacdo do consumidor perante essa situacdo. Por fim, nas conclusdes é
ressaltado a necessidade da educacédo para o consumo, tanto para consumidores/as
como para fornecedores. Evidenciamos, especialmente, a educac¢do para o consumo
para empresarios/as e fornecedores/as como fungcdo social para uma melhor
harmonia nas relacdes de consumo e a importancia da contribuicdo do Cientista do
Consumo nesse processo.

Palavras-chave: Educagéo. Defesa do consumidor. Fornecedores. Consumidores.
Relacbes de consumo.



ABSTRACT

The aim of this research was to find out how Procon Recife resolves consumer
complaints about faulty electronic devices and whether the behavior of companies and
suppliers in the event of product damage is in line with the Consumer Protection Code.
To this end, a qualitative study was carried out, using bibliographic and documentary
procedures and a semi-structured interview script with consumers and monitoring of
conciliation hearings mediated by Procon Recife. We observed consumer behavior,
the conduct of companies after the sale of the product, the consumer's experience of
help in the event of damage to the product and how this interferes with a balanced
consumer relationship. Among the results, we highlight the failure of companies to
resolve the problem and consumer dissatisfaction with the situation. Finally, the
conclusions highlight the need for consumer education, both for consumers and
suppliers. In particular, we highlight consumer education for entrepreneurs and
suppliers as a social function for better harmony in consumer relations and the
importance of the contribution of the Consumer Scientist in this process.

Keywords: Education; Consumer defense; Suppliers, Consumers, Consumer
Relations.
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1 INTRODUCAO

Do periodo de 2019 a 2023, houve um aumento no consumo de aparelhos
eletrbnicos, principalmente devido a Pandemia da COVID-19, quando a partir de
marco de 2020 a sociedade precisou entrar em isolamento e mudar os habitos
rotineiros que haviam, adaptando-se ao trabalho remoto, novas formas de distracéao e
também conforto em casa, houve um crescente no consumo de eletrodomeésticos,
notebooks, tablets, video games e televisores. Entre 2020 e 2021, de acordo com
Ecommerce Brasil (FERNANDES, 2021) ocorreu um aumento de vendas online de
eletrbnicos em 600% no Brasil, onde a compra de notebooks cresceu em 666%,
tablets houve uma crescente de 492%, video games de 412% e televisores de 248%.
O aumento na compra de aparelhos eletrénicos pode também ter elevado a procura,
por parte de consumidores/as, a 6rgdos de defesa do consumidor para resolucao de
problemas advindos de danos nesses produtos.

Atualmente, temos para garantia da defesa do consumidor brasileiro o Cédigo
de Defesa do Consumidor, onde € reconhecido como fato que o consumidor é
vulneravel (art. 4° CDC, 1990, p. 15) nas relacbes de consumo, no qual o fornecedor
constitui dos bens materiais e da producao, para que haja uma garantia de regulacao
de produtos e servicos com qualidade, seguranca, durabilidade e desempenho
adequados para o consumo (BRASIL, 1990). Com toda evolucdo tecnoldgica,
diariamente fazemos uso de aparelhos eletrébnicos como Smartphones, Notebooks,
Smart TV’s, Tablets e entre outros, tanto para atender demandas de trabalho, como
para uso pessoal. Diariamente, a populacéo é estimulada a trocar esses produtos, por
meio da publicidade ou pelo aparelho apresentar algum dano que n&o foi solucionado
pelo fabricante ou empresa. De acordo com Pereira (2018), a partir do
desenvolvimento das tecnologias houveram beneficios para a sociedade de consumo,
mas com isso, trouxe também o risco de maiores danos e acidentes de consumo, por
isso a necessidade do reconhecimento da vulnerabilidade e protecdo do consumidor
e tornando o fornecedor e empresa responsavel pelo problema de consumo causado.

Com o desconhecimento do consumidor quanto aos seus direitos (MENEZES,
2003), pode ocorrer uma insatisfacdo por ndo saber como agir perante o dano. Para
formar um cidaddo consumidor consciente, é necessario que haja formas acessiveis
de informagdo sobre o determinado problema, ademais uma préatica de
conscientizacéo e educacéo de forma preventiva, tornando o consumidor e empresas

mais conscientes perante as relagdes de consumo.



A partir disso, o objetivo deste trabalho foi verificar no Procon Recife como
ocorre a resolugdo da demanda do/a consumidor/a no a&mbito do vicio de aparelhos
eletrbnicos. Especificamente: (i) identificar como fornecedores de aparelhos
eletrbnicos se comportam para solucionar danos provocados por vicio do produto; (ii)
analisar a satisfacao do/a consumidor/a com relacao a reparacao do dano advindo do
aparelho eletronico adquirido; e (ii) verificar como o/a profissional das Ciéncias do
Consumo pode contribuir para solucionar/minimizar esse problema.

Sendo assim, foi realizado uma pesquisa bibliografica e documental de forma
descritiva com o juridico do Procon Recife e consumidores que procuram 0S seus
servicos, além do acompanhamento das audiéncias de conciliagdo de vicios de
aparelhos eletrbnicos, com o objetivo de identificar insatisfacfes relacionados a
aparelhos eletrénicos, sendo feito um levantamento da forma de como os
fornecedores e empresas lidam com problemas de consumo, quais foram os danos a
propria esfera do consumidor ou ao produto, analisar 0 que as empresas seguem para
definir suas regras de devolucdo/troca e garantia estendida, a experiéncia dessas
empresas e marcas em relacdo a pos compra dos consumidores e averiguar se a
forma de agir das empresas de eletroeletronicos realmente esta de acordo com as
normas do CDC, além de fazer uma comparacdo de como a situacao é tratada nas
empresas apenas sendo reclamada pelo consumidor e como é tratada a partir do
encaminhamento da reclamacao conjuntamente ao Procon Recife.

Realizada a analise referente ao relacionamento das empresas apds a compra
com o consumidor, a partir da observacao durante as audiéncias de conciliacdo, nos
mostrou quais sao os focos das empresas e fornecedores, entre apenas a obtencao
de lucro e vendas, ou se além disso também ha uma preocupacdo com a qualidade
dos seus produtos e a satisfacdo do consumidor. Se ha outros fatores além, como
despreparo dos funcionarios para lidar com o determinado problema ou se eles sédo
orientados a desconsiderar essas reclamacdes, no intuito de incentivar a desisténcia
do consumidor, sem precisar lidar com o problema. Sendo assim, a partir do
entendimento do comportamento de determinadas empresas, foi analisado que é
preciso buscar uma melhor conscientizacdo das empresas e fornecedores relacionada
a educacao para o consumo, para que seja efetivado a harmonia nas relacdes, que é
citado na Politica Nacional de Rela¢des de Consumo (art. 4° do CDC, p. 15) (BRASIL,
1990) e seu objetivo de atender a necessidade do cidadado consumidor, garantindo o

respeito a sua dignidade, salude e seguranca, a protecdo de seus interesses



econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, como também a transparéncia, fator
que muitas vezes é disfarcado em vantagem da empresa.

E importante destacar que com a conscientizagdo para uma melhor relacéo no
atendimento ao consumidor apos a venda, sem que o interesse seja apenas beneficiar
unicamente a empresa, hd uma melhoria no relacionamento entre o ambos,
tendencialmente diminuindo as insatisfacbes e causando uma melhor fidelizagéo do
cliente, conjuntamente com a educacéo e melhor acesso a informacéo do consumidor.
De acordo com Ryngelblum, Vianna e Rimoli (2013), as empresas tendem a criar
formas de desconsiderar essas reclamacdes dos consumidores, ndo dando atencéo
a essas demandas com intuito de que os consumidores desistam de resolver os seus
problemas de consumo. Certamente, essa acéo € um dos fatores que pode intervir na
resolucdo do problema do consumidor; além de causar uma frustracdo de forma
duplicada, no qual a primeira ocorre quando o consumidor percebe um problema com
0 seu produto e a segunda quando procura a empresa com o intuito de que seu fato
ou vicio seja sanado e o0 que recebe é atencdo minima para resolver o problema.

Desse modo é preciso que a responsabilidade pelo dano ao produto seja
reconhecida e que o erro seja reparado, de acordo com o Cédigo de Defesa do
Consumidor (BRASIL, 1990), que ja esta com mais de trinta anos em vigor, a fim de
garantir o direito do cidad&o brasileiro. Para isso, é preciso uma maior conscientizagao
da forma de agir das empresas perante o consumidor para que possibilite que o
cidaddo participe de forma mais ativa, com seguranca e garantia nas relacdes de
consumo. A perspectiva de Bertoncini e Oikawa (2013) frisa que a importancia da
promocao vinda das empresas sobre a escolha consciente por parte do consumidor é
essencial, permitindo-lhe decidir entre consumir ou néo, e estimulando uma andlise
aprofundada de suas necessidades individuais. Ao optar pelo consumo de forma
consciente, € crucial que o consumidor tenha acesso a informacdes precisas e
abrangentes, permitindo-lhe selecionar produtos ou servicos com base ndo apenas
em suas consequéncias pessoais, mas também levando em consideracdo o0s
impactos sociais, econdmicos e ambientais envolvidos. Da mesma forma devemos
considerar a transparéncia das opc¢oes reais que o consumidor tem a seu direito de
reparo do dano ocorrido, facilitando assim a resolucdo do problema de forma mais
rapida, tendo assim fidelizacdo e melhor satisfacdo do consumidor perante adquirir

um produto com uma empresa que presta a assisténcia devida.
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Adiante sera tratado como a defesa do consumidor comecou a ser discutida,
inicialmente nos Estados Unidos, destacando o contexto histérico até sua chegada no
Brasil e a criacdo do Codigo Brasileiro de Defesa do Consumidor, onde consta sobre
o direito a educacao para o consumo, ao acesso a informacéao, qualidade dos produtos
e servicos, a responsabilidade pelo fato ou vicio do produto ou servigo e a reparagao
ao dano por lei, além das relagbes pds-compra, comportamento dos consumidores,
suas insatisfacdes e o relacionamento entre empresa e consumidor quando ha um

problema de consumo de eletrénicos.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 O movimento consumerista e sua chegada ao Brasil

A defesa do consumidor comecou a ser discutida a partir do movimento
consumerista nos Estados Unidos, com o aumento da industrializagéo e urbanizacéo
e também pela percepcdo de consumidores insatisfeitos com o tratamento abusivo
das empresas e fornecedores perante a eles, além da qualidade duvidosa de produtos
e servicos, ocorrendo assim uma analise para entender sobre como e a partir do que
ocorriam as insatisfacdes dos consumidores (ANDREASEN, 1983; BITNER, BOOMS;
TETREAULT, 1990; FORNELL, 2007). Com a expansao dos avan¢os econdmicos,
surgiu a primeira organizagéo de defesa do consumidor nos EUA em 1891, a National
Consumers’ League defendendo que os avancos nao fossem controlados pela
oligarquia e sim que fossem beneficio da maioria (COHEN, 2010).

Apoés os periodos das guerras, em 1947 o termo “consumerismo” comegou
oficialmente a ser relacionado a protecdo dos consumidores (SWAGLER, 1994). O
movimento em defesa dos consumidores comecou a se estender em outros locais
como Europa, sendo criado o Conselho do Consumidor, na Dinamarca. Dessa forma,
foram fundadas outras organizacdes ao redor do mundo, sendo considerada uma
questao imprescindivel para os governos. No Brasil comecou a ser discutido e
estruturado a partir de 1970, com a redemocratizacdo pos-ditadura, com elevados
indices de inflagdo. Stanton, Chandran e Lowenhar (1981) consideram que toda a
situacdo foi propicia para um inicio de movimento consumerista por ser percebido
diversas falhas no mercado e quem sofria as consequéncias disso eram 0s
consumidores.

Com a Constituicdo Federal de 1988, a defesa do consumidor no Brasil se
tornou direito fundamental e principio de ordem econémica, sendo elaborado o Codigo
de Defesa do Consumidor que entrou em vigor a partir de 1991. O passo de toda essa
trajetdria comegou com o Conselho Nacional de Defesa do Consumidor (CNDC), que
tornou os assuntos relacionados ao consumidor pauta do Governo Federal (Zulzke,
1991). O Cddigo de Defesa do Consumidor frisa no art. 4° a protegédo do consumidor
que é reconhecido como vulneravel nas relagdes de consumo (BRASIL, 1990)!. De

1 Art. 4° A Politica Nacional de Relagdes de Consumo tem por objetivo o atendimento das necessidades
dos consumidores, o respeito a sua dignidade, salde e seguranga, a protecdo de seus interesses
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acordo com Margues (2003), o Codigo tem o objetivo de se concentrar no sujeito de
direitos, que é desigual na relacdo entre consumidor e fornecedor, o protegendo e
sistematizando suas normas com o intuito de assegurar a protecdo unicamente de um
sujeito na relacéo de consumo, sendo ele o consumidor.

Assim, mesmo que a educacao para 0 consumo, esteja preconizada no art. 6°
do Cddigo de Defesa do Consumidor Brasileiro (BRASIL, 1990) como um dos direitos
basicos, assegurando a liberdade de escolha e igualdade nas contratacbes, a
educacao do cidaddo consumidor continua precaria em relagdo ao conhecimento de
seus direitos e como exercé-los. Este fato corresponde por sermos uma sociedade de
consumo demandada pelo capitalismo e consumo desenfreado. De acordo com
Bonatto (2003) o surgimento da protecdo e defesa do consumidor ocorreu pela
necessidade de igualar as relacdes de consumo entre consumidor e fornecedor, que
séo naturalmente desiguais.

Para que o movimento consumerista ganhe forca e obtenha éxito, a educacgéo
é fundamental, pois 0 acesso ao conhecimento possibilita uma atuacdo mais critica e
propositiva perante a sociedade. Assim, para que isso seja efetivo, faz-se necessario
que tanto consumidores como fornecedores tenham acesso a informacéo, pois 0s
fornecedores precisam também conhecer suas obrigacdes e direitos na relacdo de
consumo. Como ja referido acima, o CDC tem como objetivo proteger a parte mais
vulneravel nessa relacdo, ou seja, o consumidor, mas se o conhecimento do
fornecedor for insuficiente para garantir o direito previsto do consumidor, a relacéo
torna-se fragil. Assim, a educacao para o consumo contribui para uma formacao mais
responsavel e critica nas rela¢cdes de consumo. Ainda no art. 4°, consta no Inciso IV
“‘educacao e informacao de fornecedores e consumidores, quanto aos direitos e
deveres, com vistas a melhoria do mercado de consumo” (BRASIL, 1990). Com o
cidadao tendo conhecimento dos direitos que o asseguram, hd uma facilidade maior
em que ele exija 0 seu cumprimento.

No Inciso Il do art. 6° do CDC encontra-se que “a educacao e divulgacado sobre o
consumo adequado dos produtos e servi¢os, asseguradas a liberdade de escolha e a
igualdade nas contratagdes” (BRASIL, 1990) e de acordo com Martins (1998), esta na
Constituicao Federal a educagcao como direito fundamental do homem e é assegurado

econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das rela¢gfes
de consumo, atendidos os seguintes principios: (Redacao dada pela Lei n® 9.008, de 21.3.1995)
| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo.
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mecanismos e instrumentos para que ocorra a sua efetivagéo, sendo este um grande
investimento no cidad@o consumidor. O acesso a justica e a garantia dos seus direitos
muitas vezes ndo é alcancada justamente pela grande lacuna da falta de acesso a
informacéo, especialmente quando se trata da responsabilidade pelo fato ou vicio do

produto e a reparacdo do dano por lei. Tema que sera abordado a seguir.

2.2 A responsabilidade pelo fato ou vicio do produto e a reparacédo do dano por
lei

Em relagcdo ao produto, esta no paragrafo 1° do art. 3° do CDC (BRASIL, 1990)
que “Produto é qualquer bem, movel ou imével material ou imaterial” e o Codigo afasta
a possibilidade de biparticdo da responsabilidade por um fato ou vicio do produto,
onde a empresa tem total responsabilidade em relagcdo ao dano e sua reparacgao.
Podendo haver, inclusive inversdo do 6nus da prova em favor ao consumidor para
facilitacdo da defesa de seus direitos (art. 6°, Inciso VIII, p. 16).

As secoes Il e lll do CDC tratam da responsabilidade do fato e vicio do produto
e servico, onde no art. 12° consta sobre quando ha o fato/vicio do produto ou servico,
o fabricante e dentre outras pessoas responsaveis pela producdo,
importacéo/exportacdo e venda do produto, independentemente de culpa sao
responsaveis pela reparacdo dos danos causados aos consumidores por defeitos
desde a fabricacdo, transporte e também por informacdes insuficientes ou
inadequadas sobre sua utilizac&o e riscos (BRASIL, 1990).

E, com o art. 18°, sobre a responsabilidade do vicio do produto e servi¢co que
os fornecedores de produtos de consumo (sejam eles, duraveis ou nao duraveis)
respondem pelos vicios tanto de qualidade como de quantidade que o tornem
inapropriados para consumo ou que diminuem o seu valor original. O consumidor pode
exigir a substituicdo do produto viciado e caso o problema ndo seja sanado no prazo
de trinta dias o consumidor pode exigir, a sua propria escolha de: (1) Substituir o
produto defeituoso por outro da mesma espécie; (2) Restituicdo imediata do valor
pago pelo produto, monetariamente atualizado e sem prejuizo de perdas e danos; (3)
0 abatimento proporcional do prego (BRASIL, 1990).

O Codigo de Defesa do Consumidor preconiza também, a responsabilidade
solidaria de todos os fornecedores envolvidos pela reparagdo do dano, no inciso | do
Art. 25° consta que “Havendo mais de um responsavel pela causacao do dano, todos

responderao solidariamente pela reparagao prevista nesta e nas se¢des anteriores”.
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Desse modo, temos no CDC a seguridade do consumidor de forma constitucional e
regulada. Mas, se o consumidor ndo tem acesso a informacédo, se ndo ha educacéo
do consumidor, fragiliza a atuacdo do cidaddo para reivindicar de forma efetiva a
garantia do direito do cidaddo consumidor. Reis, Cerqueira, Hermany (2011) frisam
que a educacao ocorre a partir de programas e campanhas publicitarias, comunicadas
de forma ampla com trabalhos comunitarios, levando ao consumidor de todas as
faixas etarias, orientacfes e informacdes a respeito de uma melhor qualidade na
relacdo de consumo. Com o0 acesso a informacdo, o consumidor sabera a quem
procurar quando for necessario que haja um 6érgao regulador para mediar a sua
defesa. Destacamos que, a partir de trabalhos com grupos em diferentes espacos da
sociedade, tais como, escolas, universidades, associacdo de moradores, grupos
comunitarios, empresas, entre outros, incentivando a educacédo para o consumo de
forma preventiva, temos um beneficio comum para o individuo, a sociedade, as
empresas e os fornecedores, como afirma Silva (2006). Tendo em vista que 0
pensamento critico é estimulado, com isso séo realizadas escolhas mais conscientes
e responsaveis com questdes sociais e ambientais. O que exige do fornecedor
mudanca frente sua atuacao no mercado de consumo. Faz-se necessério, entao, que
a relacdo com o consumidor néo se limite ao momento da compra, mas também nos

pds compra.

2.3 Satisfacdo do consumidor pés-compra

Day e Perkins (1992) citam que no inicio dos estudos sobre o comportamento
de consumidores insatisfeitos apdés a compra, as empresas ndo demonstravam
interesse no desenvolvimento dessas pesquisas, pois seus resultados iriam concluir
gue havia falhas na maneira que os consumidores eram atendidos. Ademais, a
satisfacdo do cliente deve vir do propdsito de criar e manter essa satisfacdo, mesmo
apos a compra, como dito por Drucker (1973). O consumidor, caso nao tenha recebido
um produto com o valor que deveria ter, tende a reagir de diversas formas, entre elas:
(1) Reclamar com a loja ou o fabricante; (2) Parar de comprar naquela loja ou marca;
(3) Fazer reclamacg@es boca a boca negativas; (4) Reclamar com érgéos privados ou
governamentais; (5) Iniciar um processo juridico (HAWKINS, MOTHERSBAUGH e
BEST, 2007).

Ha uma sequéncia de frustragbes quando a empresa ndo demonstra cuidado

nessa experiéncia pés compra, pois, aléem da primeira insatisfacdo ao perceber que o
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produto ndo estd em sua condi¢do adequada, o fator de ir reclamar na empresa sobre
a situacao e nao ser bem atendido faz com que essa insatisfacdo dobre (OLIVER,
2010). Quando o consumidor tem um conhecimento maior, vai a procura de meios
legais para resolver o caso, mas essa sensacao de que ndo ha atencao das empresas
em caso de um defeito em seu produto, acredita-se que somente com um auxilio de
um 6rgao de defesa que ira resolver a insatisfagéo e fazer com que a empresa cumpra
com o que € lei (SINGH, 1988).

Ademais, Knights, Sturdy e Morgan (1994) acrescentam o quao termina sendo
natural a atitude das empresas em relacéo ao relacionamento com o consumidor pos
compra ndo ser tdo relevante ja que a maior pressao em cima dos funcionarios é para
aumentar a lucratividade e para atingir a satisfacdo dos consumidores de fato
demanda um aumento de gastos para que as necessidades sejam atendidas. Assim,
€ priorizado pelas empresas investir em recursos para que essas vendas aumentem,
do que realmente se preocupar com a relagéo de satisfagdo com os consumidores. E
mesmo que existam os 6rgaos de defesa do consumidor a disposicéo para atender as
demandas dos consumidores ainda hd um grande desconhecimento sobre os seus
direitos. A sociedade brasileira ainda estd em processo de como aprender a lidar com
todas as ferramentas que tem disponiveis para eles, pois grande parte dessa
populacdo é excluida do processo produtivo e das relagcbes de consumo por trés
distintos motivos, que sdo a falta de acesso pela sua condicdo financeira, por
desconhecimento préprio dos instrumentos disponiveis e também pela descrenca no
processo da justica, tendo a luta pelos seus direitos desestimulada (MENEZES, 2003).
Sem a educacgéo, os cidadaos ndo desenvolvem consciéncia ativa e participativa.

Assim, instancias de atendimento, informacdo e apoio ao consumidor sao
necessarias, tanto no processo da defesa do direito do consumidor como na acgao
educativa, tendo em vista contribuir para o desenvolvimento da consciéncia ativa e

participativa.

2.4 Instancias de atendimento, informacé&o e apoio ao consumidor:

2.4.1 Programa de Prote¢éo e Defesa do Consumidor - PROCON
Os Procon’s — Programa de Protecédo e Defesa do Consumidor, sdo 6rgéaos de
defesa criados para proteger os direitos dos consumidores e fiscalizar as rela¢des de

consumo. De acordo com Rocha e Torres (2010), o Procon é um 0rgao
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governamental, com estrutura de Poder Executivo estadual e municipal responsavel
pela fiscalizacdo e regulamentagéo das relagbes de consumo entre o consumidor e
fornecedores de produtos e servicos como conciliador, podendo aplicar quando
necessario sancoes administrativas aos fornecedores que descumprem o Cédigo de
Defesa do Consumidor.

O primeiro Procon criado foi em 1976, juntamente com o inicio na década de 70
do movimento consumerista no Brasil e o0 crescimento de organizacdes
governamentais para protecdo do consumidor. Onde surgiu o Grupo Executivo de
Protecdo ao Consumidor, depois conhecido como Procon, sendo o primeiro 6rgao
publico de defesa do consumidor pelo Governo do Estado de Sdo Paulo. De acordo
com Costa Filho (2018), o Procon SP teve ligacdo direta com 0 movimento e coleta
de assinaturas para inclusdo do direito do consumidor na Constituicdo de 1988. Com
a decorréncia da promulgacéo do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC) em 1991,
foi oficialmente criado as instituicbes em ambito estadual e municipal, com o objetivo
de fiscalizar o cumprimento das normas estabelecidas no cédigo (BRASIL, 1990).

Foi visto a importancia da existéncia de Procons estaduais e municipais para
uma melhor qualidade no atendimento e para que houvesse alcance a toda populagéao
e resolucédo dos mais variados problemas nas relagbes de consumo. Como explica
Filomeno (2015), a atuacao desses 6rgdos nos municipios ajuda a evitar injusticas
cometidas por certos fornecedores que operam apenas em areas especificas. Esses
orgdos desempenham um papel importante na aplicacdo da lei nessas regides e
auxiliam para uma fiscalizagdo mais eficiente.

O Procon é dividido nos setores de atendimento, fiscalizacdo, juridico e
conciliagcdo. De acordo com Costa Filho (2018), antes do passo de atendimento e
abertura de reclamacé&o do consumidor, o Procon atua de forma preventiva, a procura
de evitar que os problemas de consumo acontecam, a partir da educacdo do
consumidor, para exercer sua cidadania. Filomeno (2007), especifica as demais
formas de educagédo para o consumo, a partir da sua orientagdo por meio de
noticiarios, palestras e publicagbes proprias com manuais ou cartilhas do consumidor
sobre produtos e servicos, compra e venda de imoéveis, saude, medicamentos,
alimentos, informes técnicos, superendividamento, entre outros. ApOs a prevencao,
temos o atendimento que atualmente pode ocorrer tanto de forma online, como
presencial, a partir de orientagdes ao consumidor e abertura da reclamacéo. Porém,

nesse passo nao ocorre a analise de infracdo ao Cddigo de Defesa do Consumidor
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como prevé o artigo 33 do Decreto 2.181 de 19972, apenas com a abertura de
reclamacdo temos a tentativa de resolucdo sem o processo administrativo, como
explica Costa Filho (2010), que € iniciado o primeiro contato com a empresa a partir
de Carta Eletronica.

Outra funcdo dos Procons é a de fiscalizacdo que de acordo com Filomeno
(2015), a instituicdo realiza visitas a estabelecimentos, para verificar e exigir que 0s
mesmos estejam dentro adequadamente da legislagcdo vigente relacionada a
qualidade dos produtos e servicos, bem como indicacdo de preco, quantidade,
condi¢cdes de pagamentos e entre outros, para evitar e denunciar praticas ilegais
cometidas pelas empresas e fornecedores que infrinjam o Cédigo de Defesa do
Consumidor.

Os dois ultimos passos do Procon séo o processo administrativo e audiéncias de
conciliacdo. A audiéncia de conciliacdo é agendada quando ndo ha retorno positivo
da empresa ou fornecedor a partir do primeiro contato pelo atendimento, a fim de que
seja mediado um acordo entre ambas as partes, com mediacdo de conciliadores da
instituicdo. Ja o processo administrativo ocorre a partir do artigo 4° IV do decreto 2.181
de 19973, onde é visto e julgado a infracdo cometida ao Codigo de Defesa do
Consumidor.

O Procon tem uma ligacao proxima ao consumidor para resolucéo e efetivacao
da sua defesa e conjuntamente ao SINDEC e ProConsumidor como banco de dados,
traz ao consumidor o acesso de forma ampla a reclamacdes, resolucdes de problemas

e informacdes relacionadas a efetivacdo da sua defesa de forma transparente.

2.4.2 O Sistema Nacional de Informacfes de Defesa do Consumidor (SINDEC) e
ProConsumidor

Para garantir mais proximidade entre o acesso dos consumidores e a
informacao, fortalecendo a sua defesa, foi concretizado a execugdo da Politica
Nacional das Rela¢gdes de Consumo (art. 4° do CDC, p. 15) (BRASIL, 1990) a partir

2 § 1° Antecedendo & instauragdo do processo administrativo, podera a autoridade competente abrir
investigacdo preliminar, cabendo, para tanto, requisitar dos fornecedores informac¢des sobre as
questdes investigadas, resguardado o segredo industrial, na forma do disposto no § 40 do art. 55 da
Lei no 8.078, de 1990. (BRASIL, 1997, online).

3 Art. 4° No ambito de sua jurisdicdo e competéncia, cabera ao 6rgéo estadual, do Distrito Federal e
municipal de protecdo e defesa do consumidor, criado, na forma da lei, especificamente para este fim,
exercitar as atividades contidas nos incisos Il a XII do art. 3° deste Decreto e, ainda: IV - funcionar, no
processo administrativo, como instancia de instru¢do e julgamento, no d&mbito de sua competéncia,
dentro das regras fixadas pela Lei n® 8.078, de 1990, pela legislacdo complementar e por este Decreto;
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da criacdo do Sistema Nacional de Informag¢6es de Defesa do Consumidor (SINDEC)
em 2008, um software utilizado no Brasil onde fica registrado todas as ocorréncias,
acOes e informacdes sobre a defesa do consumidor que séo feitas aos Procon’s
estaduais e municipais em tempo real para controle de dados das acdes de tais
orgdos conjuntamente ao Ministério Publico, a Defensoria Publica, a Delegacia de
Defesa do Consumidor, Juizados Especiais Civeis, Agéncias Reguladoras e entidades
civis de Defesa do Consumidor. (ROCHA E TORRES, 2010).

A base de dados do SINDEC é descentralizada e registra todos os Procon’s
integrados ao sistema e seus devidos estados, cidades, quantidade de atendimentos
desde o primeiro até o Ultimo e seus postos de atendimento, atualizado em tempo
real. Atualmente, o SINDEC conta com o total de 30.597.009 atendimentos prestados
pelo Procon, sendo 75,01% reclamacdes ou dendncias e 24.99% consultas. Dentre
0s problemas mais reclamados, o “produto com vicio” se encontra em 4° lugar, com o
total de 15.130 reclamacgdes. Visto assim, a importancia de entender sobre as relagdes
de consumo de aparelhos eletronicos e analisar os principais problemas relacionados
a solucdo desse fato ou vicio do produto. Com o objetivo de aperfeicoar ainda mais
as ferramentas que ja existem no SINDEC, foi desenvolvido pela Secretaria Nacional
do Consumidor (SENACON) em maio de 2022 o Pr6 Consumidor, uma nova
plataforma que continua em adaptacdo, tem objetivo de substituir o SINDEC e
integralizar todos os cadastros, denuncias, reclamacdes e consultas realizados pelos
Procon’s de todo o Brasil, visto que no SINDEC cada base de dados registrada era
apenas de dominio de cada instituicdo que registrou, facilitando assim o acesso

nacionalmente de todos os atendimentos realizados.
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3. METODOLOGIA

O presente trabalho tem abordagem qualitativa de natureza
descritiva/exploratoria (Gil, 2002), em que foi analisado a situacdo de forma mais
aprofundada, tornando mais explicito e proporcionando uma familiaridade maior com
o problema dos consumidores que procuram o Procon Recife, para resolver danos
relacionados a vicio no consumo de eletrénicos, além de analisar a forma que as
empresas e fornecedores agem perante a resolucédo do problema do consumidor e
descritiva pelo objetivo de levantar opinides, crencas e atitudes que levaram a forma
que cada cidadado consumidor com problema de consumo relacionado a eletrénicos
agiu até chegar na determinada instituicdo com o objetivo de sanar o seu problema
de consumo.

Com o procedimento de pesquisa bibliografica e documental, foi realizado um
levantamento de materiais de mesma natureza ja elaborados, permitindo obter
informacdes e fendbmenos mais amplamente (Gil, 2002) além de uma coleta de dados
a partir do Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor (SINDEC) e
ProConsumidor, concedidos pelo Procon Recife sobre a frequéncia de reclamacdes
de vicio no consumo de eletrénicos. Foi realizada uma entrevista semiestruturada
seguindo a perspectiva de Trivifios (1987, p. 146), que descreve essa técnica como
uma aplicacdo de questionamentos fundamentais apoiados em teorias e hipbéteses
relacionadas ao tema da pesquisa.

Esses questionamentos, ao serem respondidos pelos entrevistados, teve o
potencial de gerar novas hipéteses e direcionar a pesquisa para a compreensao mais
profunda do fenbmeno estudado com o juridico do Procon Recife, onde analisamos a
frequéncia das reclamacdes relacionadas a problemas de consumo de produtos
eletrdnicos, a forma que é solucionada ap6s a mediacgéo da instituicdo, qual o género,
faixa etaria e rendimento das pessoas que procuram a instituicdo, 0 maior impasse
considerado por eles para sanar os problemas relacionados a fato ou vicio de produtos
eletrdnicos, uma analise em relacéo ao interesse do consumidor em saber e procurar
seus direitos e como € o comportamento das empresas em relacéo resolugcéo ao dano
desses produtos.

A partir das visitas ao Procon Recife, foi identificado a necessidade de
acompanhar audiéncias de conciliagdo dos consumidores que seriam entrevistados

posteriormente, para uma melhor analise sobre como ocorre o0 processo de
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reclamacao dentro da instituicdo, sendo averiguado o ponto de vista do consumidor,
as acdes do fornecedor perante o problema de consumo, como também a mediacdo
da instituicdo para melhor solucdo do problema e se houve acordo perante a
reclamacao do consumidor.

Apéds a audiéncia, foi realizado uma entrevista com quatro consumidores que
tiveram problema de vicio em seus produtos eletrénicos, sendo eles, um Freezer
Vertical Consul de 142L, Samsung Galaxy Tablet A7 Lite, Fone de Ouvido JBL Tune
230NC TWS e Iphone XR. Na entrevista procuramos saber como foi identificado o
problema, qual foi a primeira acdo que a pessoa teve, se procurou a empresa onde
comprou o produto, como a empresa respondeu a reclamagcdo, como chegou ao
Procon Recife. Também procuramos saber se o consumidor ja tinha conhecimento
gue reivindicar solucdo do problema estava dentro do seu direito, mesmo a empresa
negligenciando e por fim qual foi o sentimento perante a experiéncia de retorno apos
a compra de um produto que apresentou dano. A partir dessas entrevistas,
procuramos analisar como o profissional de Ciéncias do Consumo pode agir para

melhorar a relacdo de consumo entre fornecedor e consumidor.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 O PROCON Recife

O Procon Recife disponibiliza de poucos funcionarios, a exemplo de outros
Procon no Estado de Pernambuco. Assim, tivemos um pouco de dificuldade em
relacéo ao retorno da comunicagdo. Foram entrevistadas duas pessoas do juridico do
Procon Recife, no mesmo momento. Ao serem questionados com relacao a frequéncia
de reclamacdes relacionadas a vicio de produtos eletrénicos, do ano de 2019 até
2023, os entrevistados disponibilizaram relatérios gerados do SINDEC do periodo de
01/01/2019 até 31/05/2022 (ultima atualizacdo da instituicdo a plataforma do
SINDEC). Os dados séo divididos em trés grupos, as reclamacdes de
eletrodomésticos importados, eletroportateis (sendo eles, batedeira, liquidificador,

espremedor de frutas, etc.) e eletroeletronicos importados, descrito no quadro abaixo:

Quadro 1: Quantidade de relagdes por tipo de produto, 2019-2022

Tipo do produto Quantidade
de

reclamacdes
Eletrodomésticos importados 12
Eletroportateis (batedeira, liquidificador, espremedor de frutas, etc) 18
Eletroeletrbnicos importados 21

Fonte: Plataforma SINDEC

O relatério gerado do ProConsumidor, foi a partir do periodo da sua
implantacdo em maio de 2022 até o dia 16/08/2023. Foram obtidos dados de forma
mais detalhada relacionado aos tipos de produtos e a quantidade de reclamacdes,
conforme tabela:

Quadro 2: Quantidade de relagdes por tipo de produto, 2022-2023

Tipo de produto Quantidade
de

reclamacdes
Aparelhos de som, video e imagem 39
Ar condicionado, ventilador e aquecedor 49
Eletroportateis (batedeira, liquidificador, espremedor de frutas, etc) 49
Fogao, micro-ondas, forno elétrico, depurador de ar e coifa 52
Lavadora de roupa, louca e secadora 46
Refrigerador, freezer 46
Televisédo 66

Fonte: Plataforma ProConsumidor
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Quanto ao género e faixa etaria, as plataformas do SINDEC e ProConsumidor
ndo filtram essa informagcdo por tipo de reclamacdo, foi gerado um relatério
relacionado ao género e faixa etaria dos consumidores que procuram o Procon Recife

para abertura de reclamacdes de problemas de consumo em geral:

B Acé 20 anos - 294 (1,21%)
. De 21 a 30 anos

3
. De 31 a 40 anos 5.600 (23,00%)
De 41 a 50 anos 4,044 (20,31%)
[l e 51 2 60 anos 4.364  (17,93%)
De 61 a 70 anos 3.557 (14,61%)
Mais de 70 anos S 1.911 (7,85%)

Fonte: Plataforma SINDEC, 2019-2022

Relat6rio gerado do SINDEC, do periodo de 01/01/2019 a 31/05/2022 filtrado
por faixa etaria dos consumidores que abriram reclamacfes no Procon Recife,
totalizando 24.344 consumidores (considerando apenas os cadastros com data de
nascimento registradas) sendo o maior percentual, de 23% com a faixa etaria entre
31 e 40 anos.
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B Ferinino 1 14,145 (54,17%)
B Masculinc : 11.968  (45,83%)

Fonte: Plataforma SINDEC, 2019-2022

Relatdrio gerado do SINDEC, do periodo de 01/01/2019 a 31/05/2022 filtrado
por sexo, totalizando 26.113 consumidores que abriram reclamac¢cdes no Procon
Recife, com 54,17% sendo do sexo feminino.

Perfil por Sexo

Masculino: 183;
48% Feminino: 198;

52%

= Feminino: 198 = Masculino: 183

Fonte: Plataforma ProConsumidor

Relatorio gerado do ProConsumidor, do periodo de maio de 2022 a 16/08/2023,
filtrado por sexo, totalizando 381 consumidores, mantido o sexo feminino como género
que mais abre reclamacdo no Procon Recife, com 52%. A plataforma do

ProConsumidor ndo consegue gerar relatorios referente a faixa etaria, como no
SINDEC.
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Segundo o IBGE (2022), através da PNAD Continua (Pesquisa Nacional por
Amostra de Domicilios Continua), a populagéo brasileira € composta por 48,9% de
homens e 51,1% de mulheres. Sendo assim, mais da metade dos consumidores
brasileiros sdo mulheres. O que, pelo que podemos observar, condiz com o perfil por
sexo dos relatorios gerados tanto pelo SINDEC como ProConsumidor. De acordo com
Carraro e Silva (2018), nas diversas relagdes, tanto de trabalho, como sociais e de
consumo, as mulheres procuram o seu empoderamento e fortalecimento nas disputas
de desigualdade de género enfrentadas diariamente, tendo cada vez mais
independéncia e indo em busca dos seus direitos.

Ao serem questionados sobre a resolucdo do problema apos a intermediacéo
da instituicdo, foi verbalizado que, muitas vezes o indice de resolucdo € baixo,
dependendo do vicio que é trazido para resolucéo. O primeiro passo realizado quando
€ encaminhado para o Procon Recife um vicio de produtos eletrénicos, é a abertura
de um processo contra o fabricante e a assisténcia técnica autorizada (por solicitacao
prépria do fabricante). Visto que, a partir do momento em que ha um problema de
consumo relacionado a produtos eletrénicos, apdés adquirido em qualquer loja, a
mesma em que foi comprada o produto ndo € responsavel pelo dano. A
responsabilidade é do fabricante, onde o préprio solicita primeiramente a busca do
consumidor pela assisténcia técnica autorizada para analise do produto danificado.

Tendo aberto o processo, o fabricante e assisténcia técnica primeiro recebem
uma Carta Eletronica, onde se for respondido de forma positiva a favor do consumidor,
acontece o reparo ao dano do produto e o processo € arquivado. Se ndo, € agendado
uma audiéncia de conciliacdo com o consumidor e o fabricante, no qual caso 0 mesmo
apresentar um laudo técnico alegando mau uso do consumidor, o Procon néo tem
recursos para rebater esse laudo mostrando que o vicio ndo foi causado pelo
consumidor, por ndo haver profissionais técnicos qualificados para reaver o laudo.
Cerca de 90% dos laudos apresentados pelas assisténcias técnicas alegam mau uso
do consumidor, porém, é observado que os fabricantes muitas vezes se utilizam disso
para vantagem propria, como veremos posteriormente em um dos casos
acompanhados, dificultando o consumidor a obter sua defesa, pois, quando se é
apresentado o laudo, o consumidor néo tem mais direito a inverséo do 6nus da prova
ao seu favor, como previsto no inciso VIIl do art. 6 do Cddigo de Defesa do

Consumidor (BRASIL, 1990), dentro da mediag&o do Procon, o préximo passo € ser
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encaminhado para a Justica Comum para poder ser avaliado tecnicamente o laudo
apresentado e reaver o direito do consumidor.

Por ser um 6rgao de via administrativa e mediadora, o Procon possui limitacdes
em gue ndo cabe no poder da instituicdo. Nesses casos, durante a audiéncia de
conciliagado procuram sensibilizar o fabricante perante o problema, mostrando que o
consumidor ndo esta agindo de ma fé, para que haja um acordo entre as partes e nao
seja causado mais uma frustracdo ao consumidor, ha alguns casos que ocorrem
acordos entre ambas as partes e € resolvido, mas grande maioria ndo é solucionado.
O que a instituicdo pode fazer apds a finalizacdo da audiéncia € transferir o
procedimento para o juridico, no qual a reclamacdo passa a ser um processo
administrativo e se for julgado procedente para o consumidor, é aplicado uma multa
de cunho educativo para o fabricante, constatando infracdo do Codigo de Defesa do
Consumidor.

Os problemas de consumo de eletrdnicos que mais estdo em indice de
resolutividade sdo os vicios aparentes/externos, por dificiimente conseguir ser
rebatido com um laudo técnico. Vicios ocultos sdo os que mais as assisténcias
técnicas tendem a ganhar com laudos técnicos alegando mau uso do produto.

Quando perguntado sobre qual seria 0 maior impasse enfrentado como 6rgéo
administrativo para sanar os problemas perante as relagbes de consumo, foi
informado que seria a impossibilidade de determinar que as empresas cumpram 0
previsto no CDC, isto €, garanta o direito do consumidor. O Procon esta a beneficio
do consumidor, orienta a melhor forma de solucionar o problema e media 0 passo a
passo para isso, porém nao € de poder da instituicdo determinar que a empresa ou
fabricante faca o ressarcimento monetario, ou troca do produto ou servico. O Procon
faz a conciliacdo de forma que seja satisfatorio para ambas as partes, caso haja
acordo. Caso contrario, pode aplicar adverténcias administrativamente para a
empresa, apos reconhecida a infracdo do Codigo de Defesa do Consumidor
juridicamente.

Com isso nds retomamos o topico do desinteresse de muitas empresas e
fabricantes de cultivar o relacionamento pdés-venda com os consumidores. Ao inves
disso, agem de forma que dificulta o direito de ser exercido. Reiterando a perspectiva
de Drucker (1973), que fala sobre o fato de que a satisfagdo do cliente deve vir do
propdsito de criar e manter essa satisfacdo, mesmo apés a compra. Quando ndo ha

assisténcia da empresa com o consumidor em relacdo, ha um produto danificado no
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primeiro momento em que o consumidor procura a empresa, apos isso vai até o
Procon no intuito de reaver o seu direito e ainda sim a empresa negligencia um acordo,
cresce cada vez mais a frustracdo do consumidor perante a situacéo e a possibilidade
de resolver o problema de forma conciliadora entre ambas as partes.

As empresas que tém interesse em resolver o problema do consumidor, ja
demonstraram isso na primeira forma que sao contactadas pelo Procon, através da
Carta Eletrénica. O indice de resolutividade nas audiéncias de conciliacéo € baixo, a
cada 20 audiéncias de conciliacdo ocorridas em um dia, por volta de 5 tém acordo.
Além das diversas audiéncias que ocorrem durante o dia e ndo ha comparecimento
do preposto da empresa que teve seu produto reclamado e precisam ser remarcadas,
atrasando o processo.

Como o Procon Recife avalia o interesse do consumidor em relacdo aos seus
direitos foi a Ultima pergunta realizada a instituicdo, onde vimos que a maioria dos
consumidores sabem que estdo no seu direito, mas ndo sabem como proceder. E
muitas vezes pelo retorno negativo da empresa quando o consumidor retorna com o
seu problema, causa um receio ao consumidor de procurar esse direito. Pela
abordagem incisiva das empresas, dificultando a resolugéo da situacdo, causa um
sentimento de “culpa” no consumidor, fazendo com que quando procuram o Procon,
o consumidor chega de forma defensiva, justificando ndo haver culpa pelo que
aconteceu com o produto, mesmo estando no seu direito.

Essa abordagem, como discutimos anteriormente com o estudo conduzido por
Ryngelblum, Vianna e Rimoli (2013) é destacado como de fato as empresas procuram
estratégias para minimizar ou ignorar as reclamac¢des dos consumidores, visando
desencorajar a busca por solucdes para os problemas de consumo. Essa conduta,
nao apenas impacta negativamente a resolucdo dos problemas enfrentados pelo
consumidor, como atinge negativamente a harmonia entre 0 consumidor e empresa,
preconizada no art. 4° do Cdédigo de Defesa do Consumidor (BRASIL, 1990), bem

como a transparéncia nas relagbes de consumo.

4.2 Audiéncias de conciliacdo e entrevistas com consumidores

As audiéncias de conciliagdo sdo agendadas ap0s o0 retorno negativo quanto
ao acordo entre consumidor e empresa reclamada em seu primeiro contato, por Carta
Eletronica. Atualmente é ocorrido virtualmente, através da rede social Whatsapp com

duracéo de 40 minutos, tendo tolerancia de 10 minutos de atraso. Onde é criado um
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grupo com o consumidor que fez a reclamacéo, o conciliador do Procon Recife e 0
preposto representante da empresa. Podem ocorrer a partir de uma conversa no
grupo do Whatsapp (sendo proibido respostas de audio), por ligagcdo ou video
chamada dependendo da preferéncia que for acordada. O conciliador da inicio
identificando a si, 0 nUmero de protocolo da reclamacgéo, o consumidor e 0 preposto
da empresa. Apés as identificacdes, da-se o inicio expondo os fatos do problema
reclamado e o acordo solicitado pelo consumidor a empresa, séo tirados duvidas e
exposto provas relacionadas a reclamacéo, onde o preposto retorna se € de acordo
com a proposta ou ndo e se ha alguma contraproposta que seja do interesse da
empresa realizar, para que haja acordo e o0 processo seja encerrado.

Quando nédo ha acordo, o conciliador orienta o melhor procedimento para o
consumidor dar continuidade juntamente a reclamacdo no Procon, que é
encaminhada para o juridico a fim de julgamento administrativo e aplicacdo de multa
a empresa. Para que seu direito seja revisto, dentre as op¢des estdo a justica comum,
caso seja apresentado um laudo de mau uso, para que seja analisado em pericia ou
o judiciario de pequenas causas. Por fim, é finalizada a audiéncia e enviada uma Ata,
com todos os fatos ocorridos descritos.

Foram acompanhadas quatro audiéncias de conciliagdo, os entrevistados
tiveram seus nomes alterados para que nao houvesse identificacdo e foram trocados
para nomes de arvores, para melhor distincdo. A audiéncia do consumidor,
identificado como Bambu, foi relacionada a um Freezer Vertical Consul 142L que
apresentou problema de superaquecimento do compressor. O problema comecou a
ocorrer dentro da garantia do produto e foi reconhecido apdés 3 meses de
encerramento da garantia. Como estava sendo observado anteriormente a partir de
visitas técnicas da garantia autorizada, foi concedido uma nova peca ao consumidor,
portanto que o0 mesmo realizasse 0 pagamento da instalacdo da peca, que custou
R$350,00. Ap6s 8 meses da troca desse compressor, 0 Freezer comecou a
apresentar o mesmo problema novamente. Entretanto, a empresa alegou que a peca
s6 teria 90 dias de garantia para troca e que néo poderia conceder outra novamente
ao consumidor. ApoOs isso, a empresa parou de responder qualquer tentativa de
contato. A partir do site ReclameAqui, onde primeiramente o consumidor colocou sua
reclamacédo antes de entrar com o processo no Procon Recife, foi visto que além da
sua reclamacdo, haviam outros consumidores com esse mesmo problema de

superaquecimento do compressor, ocorrido em média no mesmo tempo em que a do
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consumidor entrevistado, sendo assim reconhecido como um vicio de qualidade da
respectiva pega do produto, preconizado no Art. 20 do CDC* Dado a entrada a
reclamacdo do Procon, ndo houve acordo com a Carta Eletronica, sendo assim
marcada a audiéncia de conciliacdo, onde o preposto da Consul ndo compareceu e
foi acordado remarcacao da audiéncia.

Quando perguntado se Bambu ja conhecia o Procon Recife anteriormente, foi
respondido que sim, que ja havia entrado com uma reclamacéo relacionada a um fone
de ouvido adquirido online e chegou com defeito e houve resolucdo positiva do
problema. Por ter tido essa experiéncia, assim que a empresa parou de retornar
quanto a uma troca ou garantia maior da peca, visto que 90 dias é considerado pouco
para a durabilidade da peca de um eletrodoméstico e de acordo com o Instituto
Brasileiro de Defesa do Consumidor (IDEC) em sua pesquisa sobre o ciclo de vida
dos aparelhos (2013), eletrodomésticos como geladeira, fogao, lavadora de roupas e
televisdo apresentam um periodo de uso cerca de 5 a 6 anos, com isso, 0 consumidor
resolveu tentar esse acordo juntamente ao Procon. Em relagdo ao sentimento perante
a experiéncia negativa, o consumidor retornou que a maior frustracédo seria o fato de
nao ter retorno satisfatério de uma empresa grande, ndo haver um atendimento p6s

compra mais atencioso com o consumidor e sua reclamacao:

...tem uma parte minha que fica muito chateada por isso porqué uma empresa
desse tamanho e eles nem falam com vocé direito... vocé vende o negdécio,
ele da defeito e € um processo entrar em contato com a empresa e ter um
retorno... entdo eu fico nisso... enquanto consumidor se eu ndo reclamar eles
vao fazer mais, né?... agir dessa mesma forma com muita gente e quando eu
paro pra pensar nisso eu me sinto muito desrespeitado principalmente pela
demora do retorno... ndo é o caso, mas imagina se fosse um produto que eu
precisasse que estivesse funcionando e me prejudicasse por estar
apresentando esse defeito. (Consumidor Bambu)

Posteriormente, Bambu entrou em contato para informar que uma empresa
privada de conciliacdo entrou em contato com ele, representando a Consul, para
entrar em acordo sobre o vicio de qualidade do produto. Onde foi acordado, de acordo
com a solicitacdo do consumidor, a restituicdo do valor atualizado do produto, a fim
de encerrar a demanda judicial. A partir dessa analise, percebe-se que mesmo com

as tentativas de desconsiderar o problema do consumidor, por fim, foi reconhecido o

4 Art. 20. O fornecedor de servicos responde pelos vicios de qualidade que os tornem impréprios ao
consumo ou lhes diminuam o valor, assim como por agueles decorrentes da disparidade com as
indicagfes constantes da oferta ou mensagem publicitaria, podendo o consumidor exigir,
alternativamente e a sua escolha: | - a reexecucao dos servi¢os, sem custo adicional e quando cabivel;
Il - a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo de eventuais
perdas e danos; Il - 0 abatimento proporcional do preco.
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dano do produto e houve o reparo de acordo com o CDC o que foi solicitado pelo
consumidor.

A proxima audiéncia acompanhada foi do consumidor Castanheira, este
comprou um Samsung Galaxy Tablet A7 Lite, que comecou a apresentar problema
por volta de 3 dias apds o produto ser adquirido. O produto ndo estava reconhecendo
mais a senha que foi colocada e o e-mail que foi cadastrado, alegando que ndo era o
e-mail original do aparelho. Castanheira tentou redefinir os padrdes de fabrica, mas
nao conseguiu acesso por continuar solicitando um “e-mail original”’, ndo sendo
reconhecido o e-mail que foi colocado, apos isso o consumidor conectou o aparelho
via USB em seu computador e percebeu que o nome do Tablet constava um nome de
outra pessoa gue ele ndo conhecia.

A partir disso, o consumidor levou para assisténcia técnica autorizada e a
mesma solicitou o valor de R$160,00 para abertura do servi¢o, sendo negado o direito
de garantia previsto no Art. 18 do Cédigo de Defesa do Consumidor (BRASIL, 1990)°,
com o argumento de que o problema no aparelho tinha sido causado pelo consumidor.
Castanheira acredita que esse aparelho apresentou defeito anteriormente, foi trocado
e posto novamente para venda, visto que o Tablet consta o0 nome de uma pessoa que
ele ndo conhece e ndo é o seu nome. Tendo sido negado pela assisténcia o
atendimento, s6 se houvesse pagamento do valor, o consumidor, que conhecia 0
Procon por ter ouvido falar de conhecidos e por matérias de televisédo, resolveu abrir
uma reclamacédo para reaver o seu direito de conserto do aparelho. De comeco, 0
preposto da marca nao estava presente na audiéncia, foi aguardado o tempo de
tolerdncia e dado inicio com o Procon aconselhando outros meios do consumidor
reaver seu direito, que seria no juizado de pequenas causas e a aplicacdo de uma
multa de revelia para a Samsung por ndo comparecimento a audiéncia. Porém, no
final da audiéncia o preposto deu retorno e foi incluso na audiéncia para acordo, onde
retornou que nao haveria proposta de acordo e solicitava o julgamento antecipado,

dada encerrada a audiéncia.

5 Art. 18. Os fornecedores de produtos de consumo durdveis ou ndo duraveis respondem
solidariamente pelos vicios de qualidade ou quantidade que os tornem impréprios ou inadequados ao
consumo a que se destinam ou Ihes diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes da
disparidade, com as indica¢des constantes do recipiente, da embalagem, rotulagem ou mensagem
publicitaria, respeitadas as variagfes decorrentes de sua natureza, podendo o consumidor exigir a
substitui¢cdo das partes viciadas. § 1° Nao sendo o vicio sanado no prazo méximo de trinta dias, pode
0 consumidor exigir, alternativamente e a sua escolha: | - a substituicdo do produto por outro da mesma
espécie, em perfeitas condi¢cdes de uso; Il - a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente
atualizada, sem prejuizo de eventuais perdas e danos; Il - o abatimento proporcional do prego.
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Quando perguntado ao consumidor como ele se sentiu perante o ocorrido, foi
respondido o quanto sempre ele se sentiu perdido quanto a resolugdo do problema,

por ndo perceber interesse da empresa em auxiliar no problema:

...6 um sentimento bem ruim, porque a gente chega aqui perdido e parece
gue a gente fica ainda mais perdido, por ndo haver acordo... sou ignorante
em relacao a lei, mas sei que tem algo errado... e... e 0 Cédigo de Defesa do
Consumidor ndo é suficiente para cumprir com o direito? (Consumidor
Castanheira)

E notado uma frustracdo por todo o processo que se torna longo a partir da
empresa ndo concordar em fazer uma conciliagdo, onde o consumidor explica que ir4
levar para o juizado de pequenas causas, mas que nao vé esperanca de acordo. Com
isso, vemos na realidade o que foi apontado pelos autores Ryngelblum, Vianna e
Rimoli (2013) sobre o comportamento adotado pelas empresas, que frequentemente
elaboram estratégias para lidar com as reclamacdes dos consumidores muitas vezes
optando por ndo atender ou apenas parcialmente atender a essas demandas, como
no caso do atraso do preposto no comparecimento a audiéncia, que apareceu no final
apenas para informar que nédo haveria proposta de acordo. Essa abordagem tem
como objetivo desencorajar os reclamantes a persistirem na resolugdo de seus
problemas de consumo, com o intuito de que, ao longo do tempo, eles desistam de
buscar solucgdes.

Foi acompanhado mais um caso de vicio de qualidade na fabricacdo de um
produto, sendo esse 0 Fone de Ouvido JBL Tune 230NC TWS, onde apds 5 meses
de uso comecou a apresentar problemas para carregar. Visto que o produto tinha um
ano de garantia, o consumidor Cedro procurou a assisténcia técnica para solucionar
o problema. A assisténcia alegou oxidacéo do aparelho por mal uso do consumidor e
informou que néo se responsabilizara pelo dano. Como o caso do Freezer Vertical, 0
consumidor primeiramente abriu um depoimento no ReclameAqui, onde reconheceu
outras pessoas denunciando o mesmo problema, tendo 0 mesmo retorno da empresa
no site, afirmando mal uso dos consumidores, mesmo havendo diversas reclamacoes
da mesma situacao.

A partir de indicagéo de amigos, o consumidor procurou o0 Procon Recife para
mediar a reclamacéo. Dado a audiéncia, a empresa apresentou um laudo que alegou
mau uso do consumidor, ndo havendo acordo. A conciliadora nos informou que ja
havia mediado outras audiéncias sobre esse mesmo fone e que a empresa esta

seguindo dessa forma, para ndo assumir a responsabilidade sobre o vicio de
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qualidade do produto. Mais uma vez a reclamacéo seguiu para o juridico da instituicao,

porém o consumidor sente que ndo ha esperancas de solucionar o vicio:

...Sinto como se fosse uma perda de tempo, com esse laudo apresentado fica
como se fosse a minha palavra contra a deles... era pra ser coberto pela
garantia, ndo vejo sentido em néo ser, mas eles estdo alegando qualquer
motivo para culpar a mim pelo dano no fone, onde ndo tem sentido... € um
fone caro, um investimento que deveria durar no minimo um ano... eu ja
comprei até outro, de outra marca, mas eu preciso tentar... preciso que o
pessoal me ouca pois a gente tem que lutar pelo que é direito da gente...
(Consumidor Cedro)

O caso relatado acima reflete muito em como algumas empresas de fato ndo
dao relevancia ao relacionamento pés-venda com os consumidores, ndo € interesse
da empresa reconhecer o dano do produto e restituir os consumidores. Embora o
aumento dos lucros esteja muitas vezes associado ao crescimento da base de clientes
e a reducdo de custos, a obtencdo da satisfacdo dos consumidores frequentemente
demanda um investimento adicional. De acordo Knights, Sturdy e Morgan (1994), a
capacidade de atender a uma variedade de necessidades e desejos dos
consumidores requer um aumento nos gastos da empresa, a fim de proporcionar a
fidelizacdo do consumidor. Independente disso, a empresa tem o dever de seguir com
0 Art. 18 do Codigo de Defesa do Consumidor, citado anteriormente, tendo a
responsabilidade pelo vicio do produto.

O ultimo caso acompanhado foi relacionado a um servico prestado na
assisténcia técnica, o consumidor Jatoba tem um Iphone XR, adquirido em 2020. Pelo
tempo do aparelho, a saude da bateria havia diminuido. Apés a prestacao do servico,
o consumidor percebeu que nao recebeu o aparelho da mesma forma que havia
entregue para o conserto do servico, o aparelho apresentava uma linha preta no
display, que o consumidor so reparou quando estava em casa. Quando foi entrar em
contato com a assisténcia novamente, a empresa se isentou da culpa, pelo motivo do
consumidor Jatob& ter assinado que o celular havia sido devolvido nas mesmas
condicbes que foram entregues, ndo tendo reparado na hora. A linha no display
comecou a aumentar, fazendo o consumidor procurar outra assisténcia técnica, sendo
uma autorizada da Apple, para que fosse analisado e feito um laudo relacionado ao
dano que a assisténcia técnica anterior havia causado.

A partir da analise, foi reconhecido que a bateria colocada nao era original e a
assisténcia técnica que realizou o servico havia afirmado que era uma bateria original,
porém quando fosse realizado a troca, o consumidor ndo iria conseguir ver em seu

aparelho a saude da bateria, alegando que apds trocado, ndo aparecia mais essa
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informacdo. A assisténcia técnica autorizada informou que isso seria uma informacgao
enganosa. Além do vicio apresentado pelo aparelho apds a prestacao do servico, a
loja também infringiu 0 Art. 66 do Cédigo de Defesa do Consumidor, que consta como
uma das infragdes penais: “Fazer afirmacéao falsa ou enganosa, ou omitir informagao
relevante sobre a natureza, caracteristica, qualidade, quantidade, seguranca,
desempenho, durabilidade, preco ou garantia de produtos ou servigos”.

ApoOs pegar o laudo da assisténcia técnica autorizada, o consumidor Jatoba, a
partir de pesquisas e indicacdes de outras pessoas ao seu redor, deu entrada no
Procon Recife com a reclamacao para que fosse auxiliado essa conciliacdo e reparo
em seu aparelho. O preposto da assisténcia ndo apresentou acordo, com a justificativa
de que a partir do momento em que o consumidor assinou a ordem de servico
concluida, ndo era de responsabilidade da empresa os danos do aparelho e
desconsiderou o laudo da assisténcia autorizada relacionado a bateria falsa,
informando ndo ser prova suficiente. O caso seguira para a justica comum e a
reclamacao seguird para o juridico do Procon. O consumidor, quando perguntado
sobre seu sentimento em relacdo a essa experiéncia negativa respondeu que é

preciso correr atrds dos nossos direitos:

...Eu acredito que se um consumidor ndo vai atras dos direitos, entdo é em
vao. Pois eu tenho certeza que o erro ndo foi meu, entdo eu vou atras... o
Procon tentou mediar a situacdo para que fosse solucionado da melhor
forma..., mas se eles ndo quiseram... 0 que eu acho chato dessa situacéo é
a desconsideracdo deles pois eles ndo deram assisténcia nenhuma,
fecharam a porta na minha cara e disseram ‘isso ndo é problema nosso’, 0
assisténcia... (Consumidor Jatoba)

Apds o acompanhamento das audiéncias foi observado que o principal ponto é
a desconsideracdo das empresas perante os problemas de consumo. De fato, a
afirmacao realizada pela instituicdo sobre dificilmente haver acordo em audiéncias de
conciliacao é veridica e além disso, € frequente o ndo comparecimento das empresas
para fazer acordo. Nos dias que se passaram, foram realizadas demais perguntas ao
Procon que surgiam diante das observacoes. Foi perguntado se eles, como institui¢ao,
consideravam a multa de cunho educativo aplicada por revelia da empresa ou infragao
ao Caodigo de Defesa do Consumidor era efetiva para mudanca das empresas perante
a este comportamento. Foi respondido que dependia do porte das empresas, que era
visto uma mudanca maior em empresas de pequeno porte, onde quando recebiam

alguma multa devido a infracdo ou ndo comparecimento, jA era percebido uma

mudanca em proximas reclamacdes, como a resolucdo do problema ja na Carta
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Eletronica recebida ou sugestfes de acordos nas audiéncias de conciliagdo. Quando
se trata de empresas maiores, ha uma resisténcia, muitas vezes h4 mudancas apenas
ap6s diversas multas. E percebido que, ha mudanca nas empresas para assumir sua
responsabilidade perante os problemas de consumo a partir do momento em que
comeca a mexer em seu lucro, a partir das multas advindas da nao resolugéo do dano,
certamente essa visdo das empresas deve ser trabalhada para que haja uma
mudanca, em beneficio para ambas as partes, consumidores e fornecedores.

Wood, Pitta e Franzak (2008) ressaltam que se os esforcos das empresas
forem voltados a acgdes realizadas em prol do coletivo, harmonia nas relagbes de
consumo, a Vvisdo que seus consumidores terdo a seu respeito serd muito mais
positiva e esse fator ird mais a seu favor do que as de lucro que venham a ter em curto
prazo, apenas com a venda, sem assisténcia e responsabilidade ap6s o consumidor
adquirir o seu produto.

Com isso, devemos considerar imprescindivel além da promocao da educacao
e informacdo do consumidor, a educacdo para O consumo em empresas e
fornecedores como funcdo social para além do consumo consciente, também a
consciéncia da responsabilidade do dano pelo produto ou servigo, no intuito de auxiliar
o consumidor para resolucéo de forma mais acessivel o que esta dentro do seu direito,
para uma relacdo de consumo harménica. Oliveira (2009) destaca que € de extrema
importancia evitar a simplificacdo do consumidor como desumano, impulsionada
meramente pelo anseio de consumir, especialmente em um contexto onde tal desejo
muitas vezes nao encontra completa realizacdo. Em contrapartida, € mais
interessante para ambas as partes compreender o ato de consumo como uma forma
de suprir necessidades, estreitamente vinculada a uma base econdémica que valoriza

a criacdo de bens e servicos de qualidade.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Esse estudo teve como objetivo verificar, no Procon Recife, como ocorre a
resolucado da demanda do/a consumidor/a no ambito do vicio de aparelhos eletrénicos
e se o comportamento das empresas e fornecedores perante o dano do produto esta
de acordo com o Cédigo de Defesa do Consumidor.

O trabalho demonstra como a forma de agir das empresas refletem
consideravelmente na harmonia das relac6es de consumo. O consumidor reconhecido
como vulneravel nas relacdes de consumo deve ser considerado como reflexdo para
as empresas e fornecedores, de forma com que seja propagado uma educacéo para
0 consumo advindo de quem constitui dos bens materiais e da produgéo, como dever
social.

Dentre os consumidores que foram acompanhados, apenas um deles obteve
retorno positivo e com a analise de toda tratativa que é seguida a partir da reclamacéao
do dano de aparelhos eletronicos, é percebido um padrdo nas acdes das empresas,
ao desconsiderar o problema sem prestar a assisténcia de primeira méo ao
consumidor, a ndo comparecer as audiéncias e ao apresentar laudos de falso mau
uso do consumidor, mesmo com a multa de cunho educativo advinda do 6rgéo,
percebemos que ainda ha uma resisténcia até haver de fato uma conciliagdo. Um fator
para melhor solucdo desses casos de empresas que ndo entram em acordo de
conciliagdo, seria o desenvolvimento do poder de maior autonomia dos Procons, para
poder assim determinar a infracdo na defesa do consumidor e acordar, conjuntamente
a empresa e cidadao que esta com sua reclamacao o que deve ser realizado para
reaver seu direito, além apenas da multa administrativa, para que o direito do
consumidor seja retornada de forma mais agil, no ato de impedir uma segunda
frustracdo dos consumidores perante as empresas.

A atuacdo do/a profissional cientista do consumo é essencial para promoc¢ao
da harmonia nas relagcbes de consumo entre empresas e consumidores/as, ao
promover a educacgdo para 0 consumo nas empresas, ao implementa-la como funcao
social das empresas e fornecedores, para que comecem a agir de forma mais
transparente, tenham uma melhor iniciativa e interesse para resolucéo de problemas
de consumo. Conforme estabelecido pela Politica Nacional das Relagbes de
Consumo, com o0 objetivo assegurar a protecdo da vida, saude e seguranca dos
consumidores, além de garantir os parametros apropriados de qualidade e seguranca

nos produtos e servicos, tendo em vista a melhoria para o consumidor, a garantia de
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que tera seu direito revisto. A educacao para o consumo nas empresas, ou seja, para
fornecedores, contribuira para beneficiar ndo s6 o consumidor/a, como a propria
empresa pois ao colocar em pratica o que preconiza o CDC, as empresas diminuirdo
impressdes negativas e reclamacdes sobre seu atendimento e assisténcia.

Por fim, € importante salientar que a empresa que tem uma visao além do lucro,
gue valoriza causas sociais e ambientas, que respeita o/a consumidor/a, gera uma

fidelizacdo maior do cliente, e contribui para o beneficio coletivo de toda sociedade.

36



REFERENCIAS

ATO, R.; LUCAS, R. B.; FARINA, M. C.; TENTRIN, P. H.; GARCIA, M. N. O
comportamento do consumidor insatisfeito pés-compra: um estudo
confirmatorio. Gestao & Regionalidade, [S. I.], v. 24, n. 71, 2009. DOI:
10.13037/gr.vol24n71.92. Disponivel em:
<https://www.seer.uscs.edu.br/index.php/revista_gestao/article/view/92>. Acesso
em: 14/09/2022.

BERTONCINI, Mateus Eduardo Siqueira Nunes; OIKAWA, Mariana Mendes
Cardoso. O consumo consciente e a educacao para o consumo como funcao
social da empresa. Revista Juridica, [S.l.], v. 4, n. 33, p. 298-319, dez. 2013. ISSN
2316-753X. Disponivel em:
<http://revista.unicuritiba.edu.br/index.php/RevJur/article/view/760>. Acesso em: 22
ago. 2023.

BONATTO, Claudio; MORAES, Paulo Valério Dal Pai. Questdes controvertidas no
codigo de defesa do consumidor: principiologia, conceitos, contratos atuais. 4.
ed. Porto Alegre: Livraria do Advogado, 2003.

BRASIL. Lei n°. 8.078, de 11 de setembro de 1990. Cédigo de Defesa do
Consumidor. Dispde sobre a protecado do consumidor e da outras providéncias.
Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Leis/L8078.htm>.

CARRARO, L.; DA SILVA, D. R. Q. Mulher como objeto de consumo. Anais do
Saldo Internacional de Ensino, Pesquisa e Extenséo, v. 9, n. 11, 2018.

Ciclo de vida de eletroeletrénicos. IDEC, 2013. Disponivel em:
<http://www.idec.org.br/uploads/testes_pesquisas/pdfs/market_analysis.pdf>.
Acesso em: 06/09/2023.

COSTA FILHO, CarNIOS Antonio. O PROCON, SUA COMPETENCIA, ESTRUTURA E
REGULAMENTACAO: Relacdo com a sociedade em modo geral. 2018. Disponivel
em: <http://repositorio.aee.edu.br/handle/aee/842>. Acesso em: 05/09/2023

COSTA, Marli Marlene Moraes; REIS, Suzete da Silva. Educagéao para consumo
enquanto instrumento para a efetivacao dos direitos de cidadania. Revista Faz
Ciéncia. [S.L]. Volume 13. N°17. Pagina 155. Disponivel em: <https://e-
revista.unioeste.br/index.php/fazciencia/article/view/7918>. Acesso em: 14/08/2022.

DRUCKER, Peter F. Management: tasks, responsibilities, practices. New York:
Harper & Row, 1973. Disponivel em: <https://ipwna.ir/wp-
content/uploads/2018/05/Management-Tasks-Responsibilities-Practices-by-Peter-
Drucker-irpublicpolicy.pdf>. Acesso em: 21/09/2022.

FERNANDES, Dinalva. Com um ano de pandemia, venda online de eletrénicos
aumenta 600% no brasil. E-Commerce Brasil, 2021. Disponivel em:

37


http://revista.unicuritiba.edu.br/index.php/RevJur/article/view/760

https://www.ecommercebrasil.com.br/noticias/venda-online-eletronicos-aumenta-
brasil-coronavirus. Acesso em: 12/08/2023.

FILOMENO, José Geraldo Brito. Manual de direitos do consumidor. Sao Paulo:
Atlas, 1991.

GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 5. ed. Sdo Paulo: Atlas,
2017.

HAWKINS, Del I.; MOTHERSBAUGH, David L. & BEST, Roger J. Comportamento
do consumidor — construindo a estratégia de marketing. Rio de Janeiro: Elsevier,
2007.

HEMAIS, Marcus Wilcox. Consumidores de baixa renda e suas reclamacdes:
Estudo em um nucleo de defesa do consumidor. 237 Paginas. Universidade Federal
do Rio de Janeiro, Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico.
Rio de Janeiro. 2013.

IACOMINI, Vanessa. O Sistema Nacional de Defesa do Consumidor:
instrumentos e 6rgdos que efetivam a realizacdo da Politica Nacional de Relacdes
de Consumo. 2003. 51 f. TCC(Graduacéo) - Curso de Graduacao em Direito,
Faculdade de Ciéncias Juridicas, Universidade Tuiuti do Parana, Curitiba, 2003.
Disponivel em: <https://tcconline.utp.br/wp-content/uploads/2013/03/0-
SISTEMANACIONAL-DE-DEFESA-DO-CONSUMIDOR-INSTRUMENTOS-E-
ORGAOS-QUE-FETIVAM-AREALIZACAO-DA-POLITICA-NACIONAL-DE-
RELACAO-DE-CONSUMO.pdf>. Acesso em: 22/07/2022.

KAUSTCHS, Renata da Costa. Da qualidade de produtos e servi¢cos e o efetivo
acesso ao consumidor a reparacdo ao dano. 45 Paginas. Universidade Candido
Mendes. Rio de Janeiro. 2008.

KNIGHTS, D.; STURDY, A.; MORGAN, G. The consumer rules? An examination of
the rhetoric and “reality” of marketing in financial services. European Journal of
Marketing, v.28, n.3, p.42-54, 1994.

LEAL, Leonardo José Peixoto; TASSIGNY, M6nica Mota. Politica Nacional Das
Relacdes De Consumo, Sistema Nacional De Defesa E Perfil Do Consumidor:
consumo, educacédo e conscientizacao entre jovens consumidores em Fortaleza.
Livro Direito do Consumidor. Pagina 413. Disponivel em:
<http://www.publicadireito.com.br/publicacao/ufsc/livro.php?gt=11>. Acesso em:
14/08/2022.

MARQUES, Claudia; BENJAMIN, Ant6nio H. V.; MIRAGEM, Bruno. Comentarios ao
codigo de defesa do consumidor: arts. 1° a 74: aspectos materiais. Sado Paulo:
Revista dos Tribunais, 2003.

38



MARTINS, Rosilda B. Educacéo para a cidadania: o projeto politico-pedagogico
como elemento articulador. In: VEIGA, lima P.A; RESENDE, Lucia M.G. de. (orgs.).
Escola: espaco do projeto politico-pedagdgico. Campinas: Papirus, 1998.

MENEZES, Joyceane B. A evolucgao dos direitos fundamentais: o direito do
consumidor como um interesse difuso e a possibilidade de resgate da cooperacéo
social. Revista Humanidades, Fortaleza, v. 18, n. 1, p. 50-67, janeiro/junho, 2003.

OLIVEIRA, Danielle. Educacéo para o consumo no cotidiano escolar: um estudo
de representacdes sociais. 2015. 255 f. Dissertagéo, Curso de Pds-Graduacdo em
Educacao - UFPE, Recife, 2015.

OLIVEIRA, Francisco Cardozo. Direito a cidade: moradia, atividade empresarial e
sustentabilidade. In: Revista Juridica Curitiba, n. 23.

Quantidade de homens e mulheres. IBGE, 2022. Disponivel em:
<https://educa.ibge.gov.br/jovens/conheca-o-brasil/populacao/18320-quantidade-de-
homens-e-mulheres.html>. Acesso em: 05/09/2023.

REIS, Jorge Renato dos; CERQUEIRA, Katia Ledo; HERMANY, Ricardo. Educacao
para o consumo. Curitiba: Multideia, 2011.

ROCHA, Amélia Soares da; TORRES, Ismael Braz. O direito do consumidor e as
novas tecnologias: sistema nacional de Informacdes de defesa do consumidor —
Sindec. Anais do XIX Encontro Nacional do CONPEDI. Fortaleza, v. 9, p. 10-11,
2010.

RYNGELBLUM, A.; VIANNA, N. W. H.; RIMOLI, C. A. Reclamacdes dos
consumidores sdo respondidas com base em estratégias planejadas? Revista
Administracdo em Dialogo - RAD, [S. |.], v. 15, n. 3, 2015. DOI:
10.20946/rad.v15i3.13571. Disponivel em:
<https://revistas.pucsp.br/index.php/rad/article/view/13571>. Acesso em: 14/09/2022.

SILVA, Neuza Maria da. Educacao do Consumidor. Vigosa: Ed. UFV, 2006

SINGH, J. Consumer complaint intentions and behaviors: definitional and
taxonomical issues. Journal of Marketing, v.52, n.1, p.93-107, 1988. Disponivel em:
<https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/002224298805200108>. Acesso em:
21/09/2022.

STANTON, J.; CHANDRAN, R.; LOWENHAR, J. Consumerism in developing
countries — the Brazilian experience. Advances in Consumer Research, v.8, p.718-
722,1981.

SWAGLER, R. Evolution and applications of the term consumerism: theme and
variations. Journal of Consumer Affairs, v.28, n.2, p.347-360, 1994.

39



TRIVINOS, A. N. S. Introduc&o a pesquisa em ciéncias sociais: a pesquisa
qualitativa em educacéo. Sao Paulo: Atlas, 1987.

WOOD, V.; PITTA, D.; FRANZAK, F. Successful marketing by multinational firms
to the bottom of the pyramid: connecting share of heart, global “umbrella brands”,
and responsible marketing. Journal of Consumer Marketing, v.25, n.7, p.419-429,
2008.

ZULZKE, M.L. Abrindo a Empresa para o Consumidor — a importancia de um
canal de atendimento. Rio de Janeiro: Qualitymark, 1991.

40



o 0k w0

APENDICE A — Roteiro de entrevista com o Procon Recife

Qual é a frequéncia de reclamacdes relacionadas a fato e vicio de produtos
eletronicos?

Como é solucionado apos a intervencao do Procon Recife?

Quem mais procura o Procon Recife, homens, mulheres, adultos, jovens...?
Tem algum registo relacionado a escolaridade e rendimento dos consumidores?
Qual € o maior impasse para sanar problemas perante as relacdes de consumo?

Como vocé avalia o interesse do consumidor em relacéo aos seus direitos?

APENDICE B — Roteiro de entrevista com os Consumidores

Qual é o aparelho que apresentou o fato ou vicio?

Qual foi o defeito apresentado e com quanto tempo foi identificado apds a compra?
O que vocé fez quando identificou o problema?

Procurou a empresa em que adquiriu o produto? Qual foi a resposta dada pela
empresa?

Ja conhecia o Procon Recife? Se ndo, como chegou até ele para registrar a
reclamacao?

Qual o seu sentimento em relacdo a essa situagao/experiéncia negativa?
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