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RESUMO

Atualmente a sociedade encontra-se inserida em dindmicas de desenvolvimento
econdmico e social as quais a sua compreensao passa também pelo entendimento
das relagcdes de consumo que sio estabelecidas. Tal realidade, sistémica e global,
esta presente também nos espagos nacionais e regionais e é justamente por este
contexto de interdependéncias, mediada pelas relagdes de consumo, que o modelo
econdmico vigente baliza os processos de consumo e de produgdo de bens e
servicos. Frente a essas paradoxais discrepancias, onde por um lado se tem a
relagdo de consumo como um balizador do sistema econémico e por outro lado,
tem-se a agao de corporacdes que se tornam capazes de interferir, em beneficio
proprio, na propria relagcao de consumo que se é estabelecida, a analise em maior
profundidade de questbées como a (i) vulnerabilidade e a (ii) hipossuficiéncia dos
consumidores frente aos fornecedores se tornam ainda mais relevantes. Neste
interim, quando estabelecidas relagdes de consumo, as desvantagens impostas aos
consumidores pelos fornecedores podem, inclusive, representar riscos a saude. Ha
também a falta de informacdes adequadas a respeito da periculosidade de
determinados produtos, além da apresentacdo de clausulas dubias em contratos e
problemas de seguranca. E, portanto, diante de tantas desvantagens impostas aos
consumidores em suas relagées de consumo, bem como a importancia fundamental
dessas relacdes para o desenvolvimento regional, que o Direito do Consumidor e os
orgaos e instituicdes que o integram, apresentam-se como um eixo norteador capaz
de restabelecer a ordem e a distribuicdo justa entre os participantes de transacdes
econdmicas. Assim sendo, visando compreender melhor como se estabelecem os
vinculos entre consumidores e fornecedores em relagcbes de consumo, e tomando
essas relagbes como um dos elementos fundamentais do desenvolvimento
econdmico regional vigente, que a presente pesquisa se insere.

Palavras-chave: Consumidor. Histéria. Procons. Roraima. Desenvolvimento
Regional.



ABSTRACT

Nowadays, society is embedded in economic and social development dynamics,
whose understanding also goes through the understanding of the consumer relations
that are established. This reality, systemic and global, is also present in national and
regional spaces and it is precisely because of this context of interdependence,
mediated by consumer relations, that the current economic model targets the
processes of consumption and production of goods and services. Faced with these
paradoxical discrepancies, where on the one hand there is the relation of
consumption as a marker of the economic system and on the other hand, there is the
action of corporations that become capable of interfering, for their own benefit, in the
consumption relation itself if it is established, a more in-depth analysis of issues such
as (i) vulnerability and (ii) consumers' hypersufficiency towards suppliers become
even more relevant. In the meantime, when consumer relations are established, the
disadvantages imposed on consumers by suppliers may even pose health risks.
There is also the lack of adequate information regarding the dangerousness of
certain products, as well as the presentation of dubious clauses in contracts and
security problems. It is, therefore, faced with so many disadvantages imposed on
consumers in their consumer relations, as well as the fundamental importance of
these relations for regional development, that Consumer Law and the organs and
institutions that integrate it, are presented as a guiding axis capable of restoring order
and fair distribution among participants in economic transactions. Therefore, in order
to better understand how the links between consumers and suppliers in consumer
relations are established, and taking these relations as one of the fundamental
elements of the current regional economic development, that the present research is
inserted.

Keywords: Consumer. Story. Procons. Roraima. Regional Development.
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INTRODUGAO

Atualmente a sociedade encontra-se inserida em dinamicas de
desenvolvimento econdmico e social cujos desdobramentos passam também pelo
entendimento das relagdes de consumo que s&o estabelecidas. Tal realidade,
sistémica e global, esta presente nos espag¢os nacionais e regionais e € justamente
por este contexto de interdependéncia, mediada pelas relagées de consumo, que o
modelo econémico vigente baliza os processos de consumo e de produgao de bens
e servicos.

Mesmo sendo este um fundamento do atual modelo econémico, em muitos
dos casos, o grande poder financeiro e institucional de algumas corporacbes
evidencia problemas que atacam frontalmente as relagdes de consumo. Frente a
essas paradoxais discrepancias, onde por um lado se tem a relacdo de consumo
como um balizador do sistema econdémico e por outro lado, tem-se a acdo de
corporacgoes que se tornam capazes de interferir, em beneficio préprio, na prépria
relacdo de consumo que se é estabelecida, a analise em maior profundidade de
questdes como a (i) vulnerabilidade e a (ii) hipossuficiéncia dos consumidores frente
aos fornecedores se torna ainda mais relevante.

(i) A Lei de numero 8.078, de 11 de setembro de 1990, garante o
reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor, indicando para o fato de que
alguns fornecedores sédo capazes de impor suas vontades aos consumidores
fazendo com que os mesmos se sujeitem a contratar mediante regras e condi¢des
pré-estabelecidas, inclusive com relagdo ao modelo contratual;

(i) Quando aplicada aos consumidores, a hipossuficiéncia é relativa aqueles
gue se encontra em situagcado de impoténcia ou inferioridade na relagdo de consumo.
Muitas vezes é uma condicao oriunda da falta de condi¢cdes de produzir provas em
seu favor ou comprovar a veracidade de fato constitutiva de direito.

Neste interim, quando estabelecidas relagdes de consumo, as desvantagens
impostas aos consumidores pelos fornecedores pode, inclusive, representar riscos a
saude. Ha também a falta de informagdes adequadas a respeito da periculosidade
de determinados produtos, além da apresentacédo de clausulas dubias em contratos
e problemas de seguranga.

E, portanto, diante de tantas desvantagens impostas aos consumidores em

suas relagdes de consumo, bem como a importancia fundamental dessas relagdes
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para o desenvolvimento regional, que o Direito do Consumidor e os 6rgaos e
instituicbes que o integram, apresentam-se como um eixo norteador capaz de
restabelecer a ordem e a distribuicdo justa entre os participantes de transagdes
econdmicas.

Com base na discussao apresentada, a presente dissertacdo fundamenta
sua estruturagcdo em um encadeamento légico e sequencial de cinco etapas,
funcionalmente identificado por um fluxograma que se inicia com a apresentagao do
tema, avanga com a abertura de justificativas da pesquisa da tematica, abrindo
assim espacgo para identificacdo de um problema, duas hipéteses e uma tese,
desenvolvidos em funcdo da identificacdo dos objetivos, meios e resultados da

investigacao, os quais se materializam em trés capitulos.

Figura 1 - Problema, Hipoteses, Tese da dissertagao e Objetivos

TEMA
' JUSTIFICATIVAS
' TESE

HA1 H2
: |
, PROBLEMA
OBJETIVO OBJETIVO OBJETIVO
ESPECIFICO 1 ESPECIFICO 2 ESPECIFICO 3
Capitulo 1 Capitulo 2 Capitulo 3

Fonte: Fluxograma. Elaboragao proépria.

1. TEMA

O Brasil € um pais de dimensdes continentais cujo estado mais setentrional
€ Roraima. Essa peculiaridade contextualiza uma realidade que é a distancia dos
centros de producdo, os quais, em sua maioria, estdo concentrados nas regides sul

e sudeste do pais.
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Tal peculiaridade faz com que, em boa parte dos casos, quando
estabelecidas relagées de consumo que dependem desta interagdo de regides tao
distantes, ocorram problemas como a n&o entrega de produtos, ou mesmo a entrega
fora do prazo, apresentacdo de precos exorbitantes, recusa injustificada no
oferecimento dos produtos, prestacao de servigos, entre outras problematicas.

Neste contexto, uma das razdes da existéncia do Direito do Consumidor é
justamente diminuir a disparidades entre consumidor e o fornecedor. Esse fato,
aliado a outras circunstancias, apontam para a relevancia em se estudar o tema em
tela, especialmente com o enfoque em nosso estado, destacando a contribuicdo do
Procon Assembleia Legislativa de Roraima (PROCON-ALE/RR) para o
desenvolvimento regional.

O Direito do Consumidor é relativamente recente e ainda enfrenta uma série
de desafios, tal qual o surgimento de instituigbes de defesa do consumidor no
Estado de Roraima. Neste sentido, atualmente constata-se a existéncia de trés
instituicbes (Procons) que trabalham com a questéo do Direito do Consumidor.

O primeiro de que se tem noticia € o Procon-RR criado pela Lei Estadual n°®
1194, de 2017. Essa legislagdo extinguiu o antigo Decon-RR (Departamento de
Defesa do Consumidor) e criou o Procon-RR (Coordenadoria Estadual de Defesa do
Consumidor). O segundo Procon € ligado a Prefeitura Municipal de Boa Vista. Trata-
se da Secretaria Executiva de Defesa do Consumidor criado pela Lei Municipal n°
506/00. O terceiro, que é objeto de estudo desta pesquisa, trata-se do Procon-
ALE/RR com origem no Projeto de Resolugao Legislativa n°® 33/2011, que dispunha
a respeito da reorganizagao da estrutura administrativa da Assembleia Legislativa do
Estado de Roraima.

Dessa forma, considerando a relevancia das relagdes de consumo para o
desenvolvimento regional roraimense e os vigentes problemas sociais, econdmicos
e financeiros que o Estado enfrenta nos ultimos anos, a presente pesquisa se insere
na vanguarda da busca pela compreensdao de como fendmenos notoriamente
comerciais e particulares sdo capazes de interferir no desenvolvimento de uma
regiao inteira.

Cabe ressaltar ainda a contribuicdo social da pesquisa uma vez que uma
parcela consideravel da populagao ainda desconhece as atribuicbes de instituicdes
tdo importantes que possuem como propdsito a busca pelo equilibrio nas relacbes

de consumo.
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Por fim, evidencia-se a viabilidade para a realizacdo do estudo dado a
existéncia de um debate académico ja iniciado sobre o tema com enfoque para os
caminhos das relagdes de consumos, apontando-se também para a existéncia de
possibilidade do estabelecimento de analises a partir de entrevistas com agentes
que atuam diretamente com o contexto em observagdo, o que conduz para o

enriqguecimento qualitativo da abordagem pretendida.

2. JUSTIFICATIVA

Considerando a posi¢cao geografica no territério nacional, Roraima € um
estado com fronteiras ndo sé nacionais, mas também internacionais. Esse fato
predispbe a existéncia de uma capacidade para um grande volume de relagbes de
consumo estabelecidas tanto local quanto internacionalmente. Com isso, tais
relagbes de consumo tornaram-se tdo inerentes ao cotidiano das pessoas que
passaram a compor aspectos sociais.

Assim, a presente pesquisa tem como base o Cddigo de Defesa do
Consumidor (Lei n° 8.078/1990) e os o6rgaos integrantes do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor, especialmente os Procons em Roraima. Passados 28 anos
do surgimento do CDC, em Roraima atualmente trés sdo os 6rgaos existentes e
todos com sede na capital, embora o Estado possua 15 municipios.

No que concerne a relevancia académica é essencial o estudo dos Procons
no Estado de Roraima e os possiveis reflexos do ponto de vista econdmico, politico
e social, a fim de despertar o surgimento de politicas publicas eficazes para
fortalecer e proteger as relagcbes de consumo e a atuagdao das instituicdes em
analise.

A pesquisa do tema sob o enfoque proposto ainda é inicial e ndo ha, ao
conhecimento deste pesquisador, até o momento, estudos direcionados ao
desenvolvimento regional roraimense sob esta perspectiva, agregando a pesquisa
elementos inéditos. Com base nestas justificativas, a pesquisa se propde a estudar,
origens, conceitos, bases legais, numeros de atendimentos e dados outros voltados
para o pensamento do desenvolvimento regional, especialmente em Roraima.

Quanto a relevéncia fenomenoldgica € importante considerar que atualmente
observa-se um aumento na quantidade de noticias em que os direitos dos

consumidores vém sendo negligenciados. Cada vez mais também se torna noticia a
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atuacdo dos Procons e de outros 6rgdos que se destinam a fiscalizagdo das
relagdes de consumo e dos frequentes abusos.

Assim, prestigiar érgados como os Procons que atuam nao especificamente
para um Unico consumidor, mas em beneficio da coletividade, contribui no combate
de praticas tdo odiosas. Um consumidor pode n&o se sentir motivado para tomar
providéncias por conta de um real, no entanto, quando o Procon atua na defesa de
500 mil pessoas lesadas, individualmente, no mesmo valor, a justificativa social &
ainda mais contundente.

A justificativa pessoal decorre da importdncia em se abordar o
desenvolvimento regional, foco deste programa (Programa de Pdés-graduagdo em
Desenvolvimento Regional da Amazbnia), sob as lentes do estudo do direito,
arcabouco cientifico de origem do autor. Além disso, agora como professor desta
instituicdo, ha a oportunidade nao sé de pesquisar assunto atinente a formacao
académica como conquistar uma melhor qualificacdo profissional dentro do

programa deste mestrado.

3. PROBLEMA, HIPOTESES E TESE DA DISSERTACAO

Para o desenvolvimento do trabalho cientifico exige-se a identificacdo e
delimitagdo de um problema que possa ser direcionado em uma pergunta. Esta é a
seguinte: O Procon ALE/RR gera um padrao de desenvolvimento da Defesa do
Consumidor em Roraima?

Apds a identificacdo deste problema a pesquisa é complementada por duas
hipéteses que se articulam mutuamente para conceber a tese sustentada no estudo
e os respectivos objetivos. Estes podem ser identificados por uma premissa geral e
quatro especificas.

A hipétese 1 (H1), denominada variavel independente, parte do pressuposto
de que o surgimento do Cdédigo de Defesa do Consumidor no ano de 1990 trouxe
mudancas nhas relagbes de consumo por meio da criagdo de uma série de
dispositivos legais e da previsdo de organismos ou 6rgaos estatais e paraestatais de
regulacdo no assunto, a luz (ou sob a influéncia) da prépria evolugao do Direito do
Consumidor internacionalmente.

A hipétese 2 (H2), denominada variavel dependente, parte da assertiva de

que em Roraima existiu por mais de duas décadas uma lacuna institucional



23

caracterizada por um siléncio administrativo quanto a regulagdo da Defesa do
Consumidor, que somente foi redimida pela consolidacido de um sistema de direito
do consumidor local ou regional com o estabelecimento dos Procons no Estado,
sendo objeto do presente estudo o Procon ALE/RR como um dos poucos de origem
Legislativa no Brasil.

A conjugacao da hipotese 1 e hipdétese 2 traz a conformagéo da tese do
trabalho, mediante a qual é possivel compreender que o Procon ALE/RR é o érgao
com maior grau de institucionalizacdo dentro do Sistema de Defesa do Consumidor
em Roraima, de modo que repercute na geracdo de um baixo padrédo de
desenvolvimento na Defesa do Consumidor em Roraima em razao de se caracterizar
como uma organizagdo como sistema aberto pautado em modelo burocratico no que
tange a estrutura de funcionarios, equipamentos, sede, maior capacidade de
atendimento, incorrendo em problemas para o atendimento ou realizacao dos seus
servigcos devido a ingeréncia politica, falta de profissionalizacao, alto nivel de cargos

comissionados e um forte grau de desprofissionalizagao.

4. OBJETIVOS, MEIOS E RESULTADOS

Quadro 1 — Estruturacao dos Objetivos

OBJETIVO GERAL
Analisar o desenvolvimento da Defesa do Consumidor no estado de Roraima por meio do

Procon ALE/RR a luz da evolugao do Direito do Consumidor no Brasil e no mundo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS MEIOS RESULTADOS

1) Desenvolver uma
caracterizacdo do direito do
consumidor de um modo
comparado por meio de marcos
de periodizacao e
espacializagao.

e Desenvolver uma andlise por
meio de uma revisdo da Capitulo 1
literatura.

eUma revisdo documental e

2) Descrever e analisar o avango bibliografica, utilizando o)
histérico do Direito do Cadigo de Defesa do ,
. i . Capitulos 2
Consumidor no Brasil sob o Consumidor e outras normas e
prisma institucional e legal. documentos ligados aos
Procons.
3) Analisar a evolugao institucional ¢ Revisédo bibliografica,
do Procon ALE/RR e os pesquisas em  plataformas ,
o . Capitulo 3
avangos e recuos na defesa do digitais, documentos oficiais e
consumidor em Roraima. eventualmente entrevistas.

Fonte: Elaboragéo proépria.
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5. RECORTE METODOLOGICO

A presente seg¢do da dissertagdo, de cunho metodoldgico, contempla a
caracterizacdo da pesquisa quanto a sua natureza, aos métodos aplicados para
coleta e analise dos dados, as técnicas e instrumentos de coleta e analise, bem com
os fundamentos que constituem o arcabouco cientifico empregado para construgao

do presente estudo acerca da defesa do consumidor em Roraima.

5.1 Caracterizagao metodologica

A diretriz metodoldégica que balizou a construgdo da presente pesquisa
fundamentou-se, quanto aos fins do objetivo geral, e, quanto aos meios da
abordagem, pelo uso de diferentes métodos de coleta, processamento e analise dos
dados de natureza primaria e secundaria tendo em vista a analise do
desenvolvimento da defesa do consumidor no estado de Roraima.

Quanto aos fins, a pesquisa ora apresentada classificou-se como exploratodria,
descritiva e explicativa, considerando que seu objetivo geral sera averiguar como se
desenvolveu a Defesa do Consumidor no estado de Roraima por meio do Procon
ALE/RR a luz da evolugao do Direito do Consumidor no Brasil € no mundo.

Quanto aos meios, a pesquisa identificou-se enquanto uma abordagem quali-
quantitativa, oriunda da combinac&o hibrida da coleta e analise objetiva e subjetiva
de dados referentes a Defesa do Consumidor no ambito do Procon Assembleia
Legislativa de Roraima.

Quanto ao método, utilizou-se o método historico-tedrico-legal dedutivo, por
meio do qual obteve-se a analise dos dados, pautando-se no uso combinado de
revisao bibliografica e documental (derivagao de informagdes) bem como de estudo
de casos (comparagao de informagdes).

Registre-se que os dados obtidos se classificam como dados primarios —
oriundos diretamente de revisdo documental, bases estatisticas, entrevistas,
questionarios e registros fotograficos, bem como dados secundarios, obtidos
indiretamente em livros, periddicos, jornais e em portais eletronicos.

5.2 Instrumentos de Coleta de Dados
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O planejamento da pesquisa elucida a realizagdo de duas fases
complementares, de modo que foram previstos os procedimentos metodoldgicos de
levantamento bibliografico e trabalho de campo, objetivando obter éxito no que tange
as analises oriundas de informagdes quantitativas e qualitativas com base empirica,
documental e tedrico-normativa.

Na primeira fase da pesquisa a diretriz metodolégico de levantamento
caracterizou-se pelo uso combinado de instrumentos de coleta de dados de revisao
documental e de revisao bibliografica, originando a construgdo dos capitulos 1 e 2
da dissertacdo. Na fase bibliografica exploratéria houve consulta de fontes
secundarias de dados (livros, periddicos, dissertacdes e textos eletrdnicos) e fontes
primarias de dados (documentos normativos e bases estatisticas presentes em
portais eletrénicos de 6rgaos publicos federais e do estado de Roraima).

Na segunda fase, o procedimento metodolégico de trabalho de campo
caracterizou-se pelo estudo de caso no Procon ALE/RR no municipio de Boa Vista
cujo processo de coleta de dados pautou-se na investigagéo participante in loco,
viabilizando a coleta de registros fotograficos e levantamento de dados primarios
instrumentais a construcdo da andlise empirica presente no capitulo 3 da
dissertagao.

O estudo de caso promovido empiricamente por intermédio de um trabalho de
campo com levantamento de informacoes in loco e in persona no Procon ALE/RR de
Boa Vista (RR) entre os meses de Julho a Dezembro de 2018 foi realizado mediante
devida autorizagao do no Procon ALE/RR, objetivando a construgdo do mapeamento
e compreensao das caracteristicas institucionais da organizagdo que relacionam-se
a Defesa do Consumidor em Roraima.

A técnica de coleta de dados que sera empregada € a entrevista
semiestruturada (GIL, 2010), uma vez que o uso desta técnica permite a obtencao
de informagdes mais ricas, sem incorrer na indugcdo das respostas pelos
entrevistados, sendo possivel, assim extrair o maximo de informacdes relevantes

dos entrevistados para o} desenvolvimento desta pesquisa.
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5.3 Instrumentos de Analise de Dados

Os instrumentos balizadores da andlise de dados estruturam-se a partir da
concepcao de analise e interpretacdo tanto de dados primarios, obtidos do
arcabouco legal e dados estatisticos, como a partir de dados secundarios obtidos na
literatura cientifica especializada ou em jornais e artigos de opinido. A partir de tal
proposito, foram adotados como instrumentos de analise uma combinagao funcional
derivada de hermenéutica juridica, andlise de discurso e analise de conteudo.

A hermenéutica juridica configura-se como interpretacao responsavel por
mecanismos de subsuncdo, a partir da andlise de casos da legislacdo abstrata
aplicada em casos concretos. Entre as variadas espécies, quanto a natureza da
interpretacdo, pode ser identificada como gramatical, légica, histérica e sistematica
e, quanto a extensdo, a interpretacdo podera identificada como declarativa,
extensiva ou restritiva (FRANCA, 2015).

Assim, a hermenéutica juridica serviu como instrumento transversal de
analise permeada em todos os capitulos levando em conta que o marco legal,
Cddigo de Defesa do Consumidor, foi o nucleo duro da pesquisa, cuja andlise
documental e derivada interpretacao e reflexao juridica baseou-se no referido marco
legal, jurisprudéncia e doutrina consolidadas sobre a tematica.

Em segundo lugar, a analise de conteudo configura-se como mecanismo de
analise de dados aplicada na andlise de dados primarios (entrevistas e legislagdes)
e na analise de dados secundarios (literatura), viabilizando a criagao de tabelas e de
graficos em funcdo do formato quantitativo de interpretagdo comparativa
fundamentada no cruzamento de informacées em diferentes bases de dados
(BARDIN, 1977).

Assim, a anadlise de conteudo foi uma ferramenta essencial para fazer uma
analise objetiva da Defesa do Consumidor com base nas préprias métricas nele
existentes, independentemente de eventuais teorias ou ideologias propostas por
outros autores, possibilitando a qualificacdo de suas caracteristicas logisticas.

Em terceiro lugar, a analise grafica e geoespacial séo instrumentos de analise
aplicada de dados primarios que promovem leituras quali-quantitativas com um
elevado rigor de objetividade por intermédio de wuma percepg¢ao visual

disponibilizadas por diferentes representagdes graficas e  espaciais,
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complementando assim interpretagdes discursivas derivadas de elementos visuais
embasadas no banco de dados construido.

As ferramentas utilizadas na sistematizacao visual da andlise de dados
primarios e secundarios caracterizam-se pelo uso de quatro softwares de
funcionalidades diversas. Para a elaboragdo de graficos e tabelas foi utilizado o
software Excel 2013. Para criagao de mapas tematicos e mapas mentais foi usado o
software Inkscape 0.92. Para constru¢cao de mapas georreferenciados foi utilizado o
software ArcGis 10.51. Por fim, para aplicagdo de filtro do arquivo iconografico

(fotos) foi utilizado o software CoralDraw X8.

5.4 Universo, amostra e limitacdo dos dados

Na presente pesquisa o complexo universo de dados sobre Defesa do
Consumidor tomou-se como referéncia a espacializacdo, do universo que é o
municipio de Boa Vista, e a amostra de trabalho do Procon ALE/RR de Boa Vista
(RR). A justificativa para a delimitacao de tal amostra de espacializagdo fundamenta-
se justamente na dificuldade e na limitacdo ao acesso de dados, considerando que
existe uma rede de atendimento ao consumidor, na qual o Procon ALE/RR encontra-
se inserido.

Registre-se que o pesquisador incorreu, no trabalho de campo, em profundas
dificuldades de acesso a dados primarios nos 6érgaos pesquisados, considerando
que nao sao encontrados dados relevantes nos Portais da Transparéncia e sites
institucionais e também porque, quando solicitados, os 6rgaos nao dispdem de
bancos de dados organizados.

Apesar de terem sido feitas solicitacbes formais de dados realizadas por
intermédio de oficios a diversos érgaos, somente um foi respondido, apés um longo
periodo, e apenas para informar ao pesquisador a negativa a realizagcdo de coleta de
dados destinados a pesquisa, justificada pela inexisténcia de informagdes
consolidadas.

No que tange a aplicacdo dos questionarios, seguiu-se um processo de trés
etapas: aplicacdo de questionario aos servidos do Procon ALE/RR, aplicacdo de
entrevista aos diretores dos Procons e aplicacdo de questionario aos consumidores
atendidos pelo Procon ALE/RR.
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Num primeiro momento, considerando a existéncia de um universo de
servidores no Procon ALE/RR, decidiu-se pela aplicagdo de questionario
semiestruturado para a totalidade dos servidores no periodo de 12 a 16 de
novembro de 2018.

Num segundo momento, realizou-se entrevista com os diretores do Procon
ALE/RR, Procon do Municipio de Boa Vista, Procon do Estado de Roraima e
Delegacia de Defesa do Consumidor, bem como o Promotor de Justigca e Defesa do
Consumidor do Ministério Publico, entre os dias 26 e 30 de novembro de 2018. Por
fim, num terceiro momento, foram aplicados questionarios a todos os consumidores

que procuraram o Procon ALE/RR no periodo de 03 a 14 de dezembro de 2018.

6. ESTRUTURA DA DISSERTAGCAO

Esta dissertacao foi estruturada com base em um método histérico-dedutivo,
por intermédio de procedimentos metodolégicos mistos que combinaram uma
analise sistematica da literatura e um estudo de caso da Defesa do Consumidor em
Roraima a luz da especificidade do Procon ALE/RR, originando um trabalho com
trés capitulos, além desta introducéo e as conclusoes.

O primeiro capitulo da dissertacdo pretende construir um levantamento
histérico sobre o tema, levando-se em consideracdo marcos de periodizacdo ao
longo da histdria e espacializagao do Direito do Consumidor em diferentes partes do
mundo na contemporaneidade, além de observar, sob critérios histéricos, as formas
como as relacdes de consumo se dao internacionalmente.

Ja o segundo capitulo tratara das origens do Direito do Consumidor no plano
nacional, incorporando questdes historicas e o seu desenvolvimento. Para além das
normas juridicas vigentes, esta pesquisa vai elaborar um encadeamento logico e
estrutural dos marcos tedricos das relagdes de consumo no Brasil até o atual
estagio, incluindo o Codigo de Defesa do Consumidor, abordando também a
estrutura do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor.

O terceiro capitulo, especificamente destinado ao Direito do Consumidor no
ambito regional, analisara a periodizagao do complexo de Direito do Consumidor em
Roraima, uma caracterizagdo das instituicdes no Estado, para entdo realizar uma

analise organizacional e funcional do Procon ALE/RR.
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CAPITULO | - MARCOS HISTORICO-NORMATIVOS E A ATUAL
ESPACIALIZAGAO DO DIREITO DO CONSUMIDOR

A regulamentacdo adequada das relagbes de consumo é fundamental
considerando a dindmica crescente das relagdes sociais, tendo em vista que a
sociedade e o direito desenvolveram-se consideravelmente e um longo caminho foi
trilhado até o estagio atual. Compreender essa trajetoria possibilitara um estudo
mais acurado e das bases do Direito do Consumidor e a dindmica atual.

A abordagem académica a respeito de determinado tema depende antes,
porém, da construcdo coerente a respeito da origem ou bases que permitiram o
surgimento de determinado assunto. Diante disso, um estudo historico inicial torna-
se indispensavel. A primeira se¢cdo surge com esse proposito. Tem como intuito
destacar os principais marcos historicos internacionais que, no decorrer dos
séculos, direcionaram até o estagio atual das relagées de consumo.

Por certo que esgotar todos os marcos seria uma ousadia que tornaria
cansativo o estudo do assunto. Entretanto, ndo ha impedimento em que se faca a
ponderacao daqueles marcos que apareceram com mais frequéncia durante as
pesquisas. Os marcos referenciais ndo estdo limitados a um unico pais, pelo
contrario, a evolugdo do debate ao longo da histéria permitiu que o conhecimento
fosse e continue sendo aperfeigoado.

Alguns marcos, embora inseridos em normas nao especificas do Direito do
Consumidor, tinham como objetivo a protegdo deste, ainda que de forma apenas
pontual, sem o amplo debate que hoje € travado tanto no cenario nacional quanto
no internacional. Na maior parte dos casos havia apenas a preocupacao em regular
minimamente as relagdes comerciais, sem, no entanto, existir uma preocupacéao
com as relagdes de consumo propriamente ditas.

Sendo assim, o presente trabalho, em um primeiro momento, destina-se a
indicar, do ponto de vista histérico, as origens do que atualmente conhecemos como
Direito do Consumidor. O texto apresenta nido s6 o resultado de um estudo histérico
no passado relativamente mais distante, como € o caso do periodo do império
romano, mas, também, iniciativas mais recentes como a da Organizagao das

Nacgdes Unidas.
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Ja a segunda secao destina-se a permitir o entendimento das relagdes de
consumo no mundo levando em consideragdo blocos regionais e os diferentes
complexos de Direito do Consumidor. Considerando a dindmica cada vez mais veloz
das relagdes comerciais com o natural impacto nas relacbes de consumo, a
compreensao dessa espacializagdo mostra-se essencial.

Atualmente, no comércio internacional temos de um lado, um mercado cada
vez mais movimentado e, de outro, a preocupacdo com a regulamentagido minima
das relagbes e o0 asseguramento dos direitos basicos do consumidor que se torna
cada vez mais constante.

Optou-se, neste trabalho, por categorizar a espacializagéo na atualidade em
trés grandes complexos: Complexos de Direitos do Consumidor de Natureza
Common Law, Complexos de Direitos do Consumidor de natureza Civil Law e
Complexos de Direitos do Consumidor de natureza Nao Convergentes.

Os dois primeiros sao integrados por paises com sistemas similares. O
ultimo, porém, destina-se a pontuar paises sem enquadramento nos anteriores e
que também possuem caracteristicas préprias. Destaca-se a relevancia da

abordagem diante da dificuldade de encontrar materiais especificos do tema.

1.1 PERIODIZACAO EVOLUTIVA DO DIREITO DO CONSUMIDOR

Para se compreender a evolugao histérica faz-se necessario definir marcos
de periodizagdo, os quais sao identificados nesse texto a partir de um recorte de
quatro grandes momentos. Para Whitrow (1993) a idade antiga compreende o
periodo de 4000 a.C. e vai até aproximadamente 476 d.C. (queda do império
romano no ocidente). Ja a Idade Média tem inicio no século V, indo até o século XV,
quando é sucedida pela Idade Moderna (entre os séculos XVI e XIX) e Idade

Contemporanea, que permanece desde entdo até os dias atuais.
1.1.1 Idade Antiga
Desde épocas mais remotas a comercializacdo estava presente na

sociedade, consequentemente as relagcdes de consumo também. No periodo da

antiguidade se tém relatos de exploragdo comercial. Surgem de maneira embrionaria
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a defesa do consumidor em distintas localizagées, servindo de eixos de propagag¢ao
e difusdo de trés grandes civilizagdes: Babildnia, india e Roma.

Na Babilénia, Guglinski (2014) indica o Cddigo de Hamurabi (século XVIII
a.C.), ainda que de maneira rustica, como um dos primeiros documentos a conter
regras destinadas as relagdes comerciais. Tartuce e Martus (2013) defendem que o
Cddigo de Hamurabi é o codigo juridico mais remoto ja descoberto.

Nao se tratavam de normas especificas de prote¢cao ao consumidor, apenas
regulavam as relagdes civis sem preocupacgdo especifica com as relagbes de
consumo. Havia, embora de maneira sucinta, regramentos relativos a preco,
qualidade, validade ou a quantidade de produtos.

O coédigo também continha dispositivos que normatizavam algumas
categorias de trabalhadores, tais como: médicos, veterinarios, barbeiros, pedreiros,
arquitetos, entre outros, e atribuiam, essencialmente, direitos e obrigagcbes entre
esses profissionais e aquelas pessoas que contratavam seus produtos e servigos.

Na india, por volta de 1.000 a.C. surge o Cédigo de Manu (também chamado
de Massu). Apontado por Da Costa (2004) como um cddigo juridico-religioso, previa
punigdes de multa para casos de adulteragées de géneros alimenticios ou quando
ocorresse entrega de algo distinto do contratado, bem como penalizava quem
comercializasse bens da mesma natureza, porém, com precos diferenciados.

Stella (2017) ndo o considera propriamente um codigo no sentido da palavra,
uma vez que a expressao em regra é utilizada, segundo o autor, referindo-se a uma
colecdo de regras que determina as relagdes das pessoas entre si e as penas
aplicadas em caso de descumprimento. O Cdodigo de Manu continha isso e mais
uma série de condutas religiosas.

Marchi (2005) trata da histéria de Roma dividida em quatro periodos
fundamentais: Realeza, Republica, Periodo Classico e Baixo Império. E no final da
Realiza e inicio da Republica que se inicia um processo de codificagcdo das normas
que antes estavam circunscritas as decisbes dos magistrados (direito
consuetudinario). Surge entao a Lei das XIl Tabuas (450 a.C.)

Muito embora Roma seja considerada a precursora de evolugéo juridica, seu
ordenamento ndo possuia normas especificas das relagdes de consumo. O direito
comum regulava as relagdes de compra e venda. Mesmo assim o estado tentava

minimamente regular as relagdes de compra e venda como quando, no periodo
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Deocleciano (governou de 284 a 305) foi determinado o congelamento de pregcos em
uma tentativa de combate a inflagao.

Pedron e Caffarate (2000) destacam que a Lei das Xll tabuas continha
normas que responsabilizavam o vendedor pelos vicios das coisas, salvo se nao
existisse conhecimento por parte do vendedor. No periodo Justiniano, mesmo no
caso de desconhecimento, ainda assim ocorria a responsabilizacdo, e no caso de

conhecimento a devolugao do valor pago pelo produto deveria ser em dobro. (fig. 02)

Figura 2 - Linha temporal na Idade Antiga

M tami indi Lei d

L. *Viesopotamia. *India. el das ‘R

bl < Século XVIII «Por volta de Xl | 4;;1336
a.C. 1000 a.C. LELTIET 25

Fonte: Elaboragao propria. Baseada em: Tartuce e Martus (2013), Da Costa (2004), Marchi (2005) e
Pedron e Caffarate (2000).

1.1.2 |ldade Média

Baiardi (1997) destaca que com o declinio do Império Romano uma nova
organizagao social ganhou espago e ficou conhecido como o Feudalismo. A
producao nesse periodo tinha como essencialidade a agricultura autossuficiente e
envolvia o senhor feudal e os servos. Sua base organizacional estava calcada na
posse da terra e ndo no comércio. Esse momento histérico representa uma
estagnacéao das relagbes de consumo.

Prossegue o autor explicando que partes consideraveis dessas relagdes
ficam restrita ao relacionamento entre o senhor feudal e proprietario da terra de um
lado, e do outro os servos que trabalhavam e pagavam pela utilizagado da terra com
produtos. Nesse periodo a producéo tinha como propdsito maior atender apenas o
consumo local, sem as trocas comerciais. As relagdes de consumo quase
desapareceram e nos poucos momentos que ocorriam estavam reguladas por
normas da igreja.

Silva (2013) afirma que o fortalecimento da igreja fez prevalecer durante

esse periodo o Direito Canbnico. Surgiu entdo, provavelmente o marco mais
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significativo para o Direito do Consumidor: trata-se da lei da usura, que acabou
influenciando outros paises inclusive com resquicios até o periodo contemporaneo

(figura 3).

Figura 3 - Linha temporal na Idade Média
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Fonte: Elaboracgéo prépria (SILVA; SENHORAS, 2018).

A Igreja condenava a usura por considerar a pratica um pecado baseado em
pelos menos quatro passagens biblicas. Além dessa base documental ja utilizada, a
usura foi condenada no canone 13 do Segundo Concilio de Latrdo, pelo Papa

Inocéncio Il, em 1139.

1.1.3 Idade Moderna

A realidade religiosa e comercial permanece até o surgimento da burguesia
e a economia comercial. Para Norat (2011), é nesse periodo que a Igreja Catdlica,
visando combater a expansdo dos mulgumanos e difundir o cristianismo, cria o
movimento das Cruzadas, o que ocasiona posteriormente a Revolugao Comercial e
a reabertura do Mediterraneo, fazendo com que produtos e especiarias entrem na
Europa.

Ainda para o autor, essa nova forma de comércio e um grande mercado
consumidor em expansdo ocasionaram a interligagdo comercial e o ressurgimento
de boa parte das cidades europeias, inclusive com a circulacdo de moedas. Essa

expansao comercial também veio acompanhada de diversas praticas fraudulentas
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na producao de alimentos. Tais fatores contribuiram para a ascensao da burguesia e
enfraquecimento da Igreja e da nobreza.

Prossegue o autor descrevendo que o crescente desenvolvimento comercial
levou ao surgimento de feiras comerciais que deram lugar as cidades e vilas. A
abertura do Mediterraneo, ja mencionada, beneficiou diretamente as cidades
Veneza, Génova e Florenca, que passaram a ter forte controle comercial,
vivenciando um incremento consideravel nas relagées de consumo.

Percebe-se que a dindmica deste periodo estava no Mediterrdneo, nas
cidades apontadas e naquelas que surgiram na confluéncia de ligas e feiras na
Europa Continental. De Faria et al. (2008) cita especificamente o caso de Veneza e
seus mercadores, que praticamente monopolizavam o comércio entre Europa e
Oriente. J4 os arabes buscavam na China, india e Ceildo (atual Sri Lanka) as

especiarias largamente consumidas pelos europeus. (Quadro 1)

Tabela 1 - Ciclos Politicos e Economicos
CICLO POLITICO GENOVES IBERICO-HOLANDES

PRE-CAPITALISMO CAPITALISMO
MERCANTIL MERCANTIL

ROMPIMENTO COM A LOGICA DA USURA;

FRAGILIDADE NAS RELACOES DE CONSUMO

CICLO ECONOMICO

, 1
CARACTERISTICAS )
Fonte: Elaboragao prépria (SILVA; SENHORAS, 2018).

Norat (2011) argumenta que se antes trabalhadores estavam circunscritos
aos campos, com a nova contextualizacido, passaram a migrar cada vez mais para
as cidades. Esse fluxo ocasionou a diminuigdo de mao-de-obra na agricultura e a
sua consequente estagnacido. Nesse periodo a acumulagdo € predominantemente
financeira. E um periodo pré-capitalismo, também denominado capitalismo mercantil.

Nota-se que a légica de entéo foi de acumulagdo com base nas transagdes
comerciais, portanto, ha um distensionamento nas relagbes de Direito do
Consumidor entre quem vende e quem compra. Os questionamentos oriundos do
Direito Candnico e especificamente da Lei da Usura, parecia ndo mais se sustentar.

Se antes a riqueza parecia estar dimensionada pela quantidade de terras

pertencentes a uma pessoa, esse padrao (embora envolto ainda de certa
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importancia), aparentemente passou a ser atrelado, o qual dinheiro s6 poderia ser
obtido com transacdes comerciais ou tributos.

Varnagy (2009) sustenta que essa necessidade de adaptagéo fez com que
boa parte dos senhores feudais se associassem aos burgueses, langando assim as
bases para o surgimento dos estados através do desenvolvimento da figura do rei e
a centralizacdo do poder em suas maos. E um periodo pré-estado. Mesmo com
concentragcédo politica no rei e posteriormente com o surgimento do Estado, as
relagdes de consumo receberam pouca atencao.

Nos séculos XV e XVI, Silver e Arrigui (2012) destacam a consolidagao dos
ciclos hegeménicos ibérico e holandés. Nesse periodo percebe-se que as relagdes
coloniais estabeleceram uma nova dindmica para as lagcos de consumo, ha o
predominio da exploracéo dos produtores (colénias). A base do consumo € restrita
as elites, motivo pelo qual o Direito do Consumidor é incipiente.

Ainda com relagcdo ao século XV, nota-se também o dominio das rotas
terrestres e do Mar Mediterraneo por parte de Veneza e outras cidades, o
desenvolvimento das caravelas, a escassez de comida decorrente da migragdo da
populagdo do campo para as cidades. Aparentemente a localizagdo geografica de
Portugal permitiu que este expandisse o comércio com a Inglaterra, Franga e Paises
Baixos (Holanda), sentindo-se motivado a buscar rotas navais para o sul do
Atlantico.

Nesse mesmo periodo, a histéria mostra o inicio das Grandes Navegagdes,
que posteriormente convergiria para o surgimento e exploracdo das colénias, como
no caso do continente americano, que mais tarde tornou-se palco importantissimo
para a historia das relagbes de consumo. Aproxima-se o fim da Idade Moderna que
foi marcado, além das grandes descobertas maritimas, por diversas revolugdes na
Europa e o inicio de estados independentes.

A respeito dessa expansdo, Carvalho Neto (2010), para quem o periodo
estimulou ainda mais a formagdo de um Estado independente, com o crescimento
da atividade comercial, fatores embora considerados como evolugédo, na verdade
fomentaram as desigualdades nas relagées e em especial as de consumo, agora
envoltas em um momento de grande avango do capitalismo.

Essa realidade criou desigualdades nas relagdes, o que posteriormente

fomentou o surgimento de debates vocacionados para a criagdo de legislagdes
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especificas, notadamente para as relagdes de consumo, fundamentados na ideia de

Direitos Fundamentais e na dignidade da pessoa humana.

1.1.4 ldade Contemporanea

No periodo contemporaneo € de suma importancia que seja mencionado o
ciclo britdnico. A hegemonia deste ciclo aparenta estar ligada diretamente a
Revolucao Industrial. Todos os desenvolvimentos a partir deste momento parecem
convergir vinculados a dinamica urbana e industrial. Mudam as relacdes de
producgao e, por consequéncia, mudam também as relagdes de consumo.

Carvalho Neto (2010 apud Saad, 2006) aponta a Revolugédo Industrial e a
producdo em massa como fatores que tornaram as relagdes de consumo mais
dinAmicas e, consequentemente, fomentaram o surgimento de maior regramento
nas relagdes entre consumidor e fornecedor. Existe um alargamento tanto do
mercado produtor quanto do mercado consumidor.

De Barros (2001) defende o fato de que no periodo do capitalismo industrial
as massas operarias € o trabalho assalariado foram definitivamente instalado.
Predominam as pequenas empresas de baixa tecnologia voltadas para o ramo
alimenticio e fabricagao téxtil que produziam bens de consumo nao duraveis. Esse
momento distingue-se do periodo pré-capitalista ou capitalismo mercantil, no qual o
consumo pertence predominantemente as grandes elites econdmicas e politicas

conforme o tabela 1.
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Figura 4 - Linha Temporal da Idade Moderna
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Fonte: Elaboragao propria (SILVA; SENHORAS, 2018).

Lastres (1999) argumenta que com o avanc¢o da Revolugdo Industrial e a
chegada do século XX, a producdo em massa torna-se definitivamente realidade.
Surge, entdo, o capitalismo financeiro. Aqui o modo de produgcdo adota uma
sistematica pela qual até entdo, o Direito do Consumidor era pautado nos avangos
construidos nos paises de centro, principalmente europeus.

Norat (2011) ressalta que com o advento da Revolugao Industrial e
posteriormente as grandes guerras mundiais, a comercializagdo e industrializacdo
avangaram para baratear a produgcao, além de um grande avango tecnoldgico e da
comunicagao entre as nagodes. A relagao consumidor X fornecedor ndo mais estao

no plano da pessoalidade, mas no anonimato. (Quadro 2)
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Quadro 2 - Ciclos politicos e econémicos
CICLO POLITICO INGLES AMERICANO

CAPITALISMO CAPITALISMO INDUSTRIAL

CICLO ECONOMICO INDUSTRIAL OLIGOPOLISTICO FINANCEIRO

1. Mudanga no modo de
B O ciclo americano é de difuséo
produgdo e consumo
internacional do direito do
bem como nas

CARACTERISTICAS relagdes;
2. Direito do consumidor

consumidor e instituicdes
nacionais e internacionais

o ligados a tendéncia de defesa
surge indiretamente no

Cadigo Civil

do consumidor

Fonte: Elaboragéao propria (SILVA; SENHORAS, 2018).

Tartuce e Martus (2013) abordam um marco histérico para a defesa dos
direitos dos consumidores no ano de 1773, nos EUA. E o movimento Boston Tea
Party. Ainda naquele pais, em 1872 foi editada a Lei Sherman’, complementada
posteriormente pelo Clayton Act?, de 1914, e pela lei que criou a Federal Trade
Comission, a agéncia antitruste americana, também no mesmo ano - agéncia esta
destinada a proteger os interesses dos consumidores.

Norat (2011) defende que os movimentos voltados especificamente as
relagbes de consumo - como definida nos moldes atuais - sé ganharam espago com
a atuacio dos sindicatos por melhores condi¢cdes de trabalho para a classe operaria.
Em 1891, nos Estados Unidos, surgiu a New York Consumer's League, atualmente
denominada como Consumer's Union.

Viegas e Almeida (2011) apontam outro marco histérico do Direito do
Consumidor: o discurso do entdo presidente dos Estados Unidos, John Kennedy, em

05 de margo de 1962, ocasido em que defendeu a existéncia de diversos direitos

' Considera (2002) destaca que a lei Sherman Antitrust Act de 2 de julho de 1890, foi um dos
primeiros estatuto legais da defesa da concorréncia. Um ano antes o Canada havia promulgado o que
é realmente primeiro estatuto legal de defesa da concorréncia.

2 Apenas com este dispositivo legal e a criagdo da Federal Trade Comission é de que de fato a lei
Sherman passou a ser efetivada em razdo da criagdo da agéncia americana que tinha a misséo de
fiscalizar a aplicar a norma.
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dos consumidores, chegando inclusive a numera-los. Sao eles: o direito a saude, a
seguranga, a informacéo, a escolha e o de ser ouvido.

Nesse periodo percebe-se uma forte influéncia dos Estados Unidos nas
relagcbes de consumo. Trata-se de uma hegemonia que, porém, ndo se constroi sé
pelo estado, mas, também, por bragos informais, um sistema de governancga. De um

lado ha o estado e de outros organismos internacionais.

1.2 DIFUSAO INTERNACIONAL DO DIREITO DO CONSUMIDOR POR
ORGANISMOS INTERNACIONAIS

Nota-se que a evolugao do Direito do Consumidor esta diretamente ligada ao
perfil do ciclo hegemédnico politico, econémico e a difusdo do multilateralismo. Por
essa razao comegam a surgir instituigdes que vao ter impacto internacional sobre
outros paises, sendo as principais, no ambito do Direito do Consumidor, a
Organizagao das Nagdes Unidas (ONU) e a Consumers Internacional.

Verifica-se que até a década de 1970 uma parte substancial de marcos e
acontecimentos histéricos no plano internacional ja tinham surgido. Desse momento
em diante, nos chamados paises em desenvolvimento, parece ficar mais evidente
que os modelos utilizados sao basicamente aqueles constituidos até entdo. Foi dos
centros politicos e econdmicos, 0s principais paises que sairam os modelos para o
direito do consumidor, constituidos por principios e bases e que, posteriormente que
se difundiram para outros paises.

Nota-se, portanto, que a hegemonia n&o se constréi s6 pelo estado, mas por
bracos informais, um sistema de governanga, onde atuam nao s6 o estado mas
outros organismos internacionais como a Organizagao das Nacdes Unidas (ONU e a

Consumers International).

1.2.1 Organizagao das Nagdes Unidas (ONU)

Giacomini Filho (1991) chama a atengédo de que no ano de 1972, em
Estocolmo, aconteceu a Conferéncia Mundial do Consumidor. No ano vindouro,
1973, a Comissao das Nacdes Unidas sobre Direitos do Homem, em carater

deliberativo, entendeu, conforme Oliveira (2014) que o consumidor, como tal,
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merecia ser protegido em pelo menos quatro direitos considerados fundamentais:
informacéo, escolha, ser ouvido e segurancga.

Junior e Pereira (2005) destaca que a ONU, em 1985, aprovou a Resolugao
n° 39/248. Além de prever alguns principios, essa resolugao incentivou os governos
a criar, fomentar, desenvolver, manter e inclusive reforgcar uma politica de protecao
ao consumidor e ao atendimento de suas necessidades. Para este autor a resolugao
também buscou facilitar uma cooperacao internacional de paises e entidades no que
diz respeito ao tema.

Para Viegas (2011) a resolugdo positivou diretrizes e no ambito
principiolégico especificamente o da vulnerabilidade no cenario internacional. As
diretrizes, além de servirem de modelo, estabeleceram eixos tematicos principais de
atuacao estatal®. Norat (2011 apud Filomeno, 2010) a considera como o surgimento
de uma politica geral de protecdo ao consumidor voltada para os Estados
integrantes.

E possivel perceber que essa resolucdo da ONU influenciou na preocupacio
em difundir as questdes de protecao ao consumidor no ambito interno de cada pais.
Essa expansao estimulou paises a elaborarem normas, regulamentando a qualidade
minima de produtos e servigos, além de proteger o mercado nacional contra
produtos sem um minimo de seguranga. Trata-se de estabelecer uma cooperagao
internacional minima. Esse inclusive é o pensamento defendido por Junior e Pereira
(2005).

1.2.2 Consumers International®
Norat (2011) retrata o surgimento da instituicdo em 1960 com o titulo: IOCU

— International Organization of Consumers Unions. Teve como composi¢ao inicial um

grupo de cinco organizagdes de consumidores dos EUA, Europa Ocidental e

® S30 eles: a) protegdo dos consumidores diante dos riscos para sua saude e seguranga, b)
promogao e protegdo dos interesses econdmicos dos consumidores, c) acesso dos consumidores a
informacdo adequada, d) educagao do consumidor, €) possibilidade de compensa¢do em caso de
danos, f) liberdade de formar grupos e outras organizagdes de consumidores e a oportunidade de
apresentar suas visdes nos processos decisorios que as afetem. Estas diretrizes forneceram
importante conjunto de objetivos internacionalmente reconhecidos, destinados aos paises em
desenvolvimento, a fim de ajuda-los a estruturar e fortalecer suas politicas de protegdo ao
consumidor.

4 http://www.consumersinternational.org/
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Australia (Australia, Bélgica, Estados Unidos, Holanda e Reino Unido). Atualmente é
designada como Consumers International (Cl).

Bevilaqua (2008) entende que o propdsito inicial foi o de facilitar a troca de
informagdes entre instituicbes voltadas para o teste de produtos destinados ao
mercado, que cresceu exponencialmente apds o periodo pds-guerra. Com o passar
do tempo, ganhou fama, reputagéo e respeito como grande difusor das relagbes de
consumo dos mais variados tipos de bens.

Com o tempo conseguiu arregimentar membros. Com 20 anos de existéncia
atingiu o Geral Status Consultivo junto a ONU em razdo de seus grandes feitos®.
Atua para a producdo de normas internacionais que sejam referéncia para orientar
empresas e governos a proporcionar e regulamentar melhores servigos e produtos
aos consumidores.

Tem como um dos focos a contribui¢gao, no plano internacional, a elaboragao
de referéncias capazes de orientar empresas e governos de maneira a fornecer
melhores servicos e produtos aos consumidores. Os principios da instituicdo sao
fundamentados no direito a liberdade de reunido, opinidao e associag¢ao, buscando o
progresso desde que nao seja em detrimento das relagbes de consumo e do
consumidor.

Seus principais membros sdo compostos por grupos regionais, nacionais ou
mesmo locais; 6rgaos do governo vocacionados a defesa do consumidor e mesmo
grupos tematicos, todos em qualquer parte do mundo. Atualmente € a maior
organizagdo mundial de consumidores.

Também aceita como membros instituicbes que desenvolvem trabalho
voluntario de informagdo, educacido, aconselhamento e desenvolvimento
comunitario para a melhor obtencdo de alimentos, servicos basicos e agua nos
paises mais pobres. E sua atuagdo € pautada em uma visdo de difusdo da
regulamentacao das relagdes de consumo em ambito global.

Isso implica em nao lidar diretamente com queixas especificas, o que nao
impede o recebimento de denuncias que serdo tratadas em carater coletivo quando

for o caso. A consumers international também atua junto a Organizagdo Mundial do

® Alguns dos grandes resultados para os consumidores sdo a adogdo do Cédigo Internacional de
Comercializagdao de Substitutos do Leite Materno pela Organizagdo Mundial de Saude (OMS); e
também a campanha contra pesticidas téxicos e praticas de marketing antiéticos.
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Comércio na busca de melhores condi¢des para as relagdes de consumo, como a
abolicdo dos subsidios a exportacédo de produtos agricolas. Tém integrantes em
mais de 115 paises em todos os continentes do Planeta, perfazendo um total de

mais de 220 associac¢des voltadas a defesa do consumidor (figura 5) e (box 1).

Figura 5 - Paises com participagdo na Consumers In’t:ernational
—— -

NUMERO DE PAISES NUMERO DE INSTITUICOES
CONTINENTE EXISTENTES NO INTEGRANTES DA
CONTINENTE INTERNATIONAL CONSUMERS

Europa 49 72

Africa 54 53

Asia 50 55

Estados Unidos e Canada 02 07
América Latina e Caribe 33 49
TOTAL 188° 236

Fonte: Elaboragao prépria (SILVA; SENHORAS, 2018) com base no portal International Consumers.

®Segundo  a  Organizagdo das Nagdes Unidas (ONU), existem 193  paises
(https://nacoesunidas.org/conheca/paises-membros/), ou seja, cinco a mais do que os 188 apontados
na tabela. Acontece que existem algumas auséncias, como € o caso de Taiwan, considerando que
sua independéncia ainda foi reconhecida pela China, e o Vaticano, que, mesmo fora do cadastro da
ONU, é “observador permanente”, situagdo que lhe que da direito a voto. Ha ainda o caso da
Palestina que & um Estado observador. Por fim, a ONU ndo contabiliza possessdes e territorios. A
Groenlandia, por exemplo, fica de fora porque é territério da Dinamarca.




Box 1 - O Direito do consumidor
circunscrito as dimensoées evolutivas de direitos

I.  Considerando o arcabougo tedrico das ciéncias juridicas e sua
evolugdo, podemos afirmar que os Direitos Humanos estao
estruturados através da ideia de dimensdes. Cunha Junior (2012)
destaca que na primeira dimensdo os direitos a vida, a
propriedade, a liberdade, a seguranga e a igualdade de todos
diante da lei foram os consagrados. Logo é possivel perceber que
as relacdes entre consumidores e fornecedores ainda ndao eram a
prioridade. O objetivo era consolidar a protegao das pessoas em
face do préprio Estado.

Il.  Na segunda dimensao, Malheiro (2012) aponta a igualdade como
principal caracteristica. Também aqui ndo ha, aparentemente, o
direito do consumidor como conhecemos atualmente. Esta fase
compreende os direitos sociais e econdmicos. A preocupacao €
ampla, porém, sem estar destinada a grupos especificos como os
consumidores.

. O Direito do Consumidor esta inserido no Direito de Terceira
Dimenséo. Estes sao destinados a protecdo do homem enquanto

integrante de uma coletividade (coletiva ou difusa).
Fonte: Elaboragao prépria. Baseada em Cunha Junior (2012) e Malheiro (2012).

Figura 6 - Fases dos Direitos Humanos e
a localizagao do Direito do Consumidor
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I.  Aqui, sim, & possivel caracterizar com robustez a protecdo das relagcdes de
consumo. Para Sarlet (2011), sdo direitos destinados a grupos de pessoas, como € 0
caso da familia, de um povo especifico ou, como o objeto em analise, aos

consumidores.

II.  Cunha Junior (2012 apud Bonavides, 2000) indica a existéncia de uma quarta e
quinta dimensdes, sem que, contudo, exista uma produgdo académica, cientifica,

normativa e razoavel justificativas.
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REFERENCIAL PRINCIPAIS VALORES E DIREITOS

DL HISTORICO DEFENDIDOS
e Valor principal: liberdade. Direitos
e 12 Dimensao. e Século XII. civis e politicos. O destinatario

principal € o Estado.

Final do século
e 22 Dimenséo. XVIII e inicio do
XIX.

e Direitos sociais, econdmicos €
culturais.

e Protecdo do homem enquanto
e 32 Dimenséo (ainda em Séculos XX e XX integrante de uma coletividade

fase de sedimentagao). ’ (coletiva ou difusa). Solidariedade ou
fraternidade.

e Direitos a democracia direta e
e 42 ¢ 52 Dimensodes (em Século XXI globalizada, a informagéo, proibigao

desenvolvimento). ’ da manipulagdo genética, direito a
paz.

Fonte: Elaboracao propria (SILVA; SENHORAS, 2018).

1.3 ESPACIALIZACAO DO DIREITO DO CONSUMIDOR NO DIREITO
INTERNACIONAL COMPARADO

A maneira como é difundido o Direito do Consumidor no século XX leva em
consideracdo padrées de difusdo, para os quais existem diferentes tipos. Isso
decorre principalmente em fungao dos sistemas de direito comparado e do sistema
legal adotado por cada nagédo como o caso do Civil Law e Common Law e outros
nao convergentes.

A espacializagéo é resultado dos diferentes sistemas de direito comparado,
razdo pela qual foi trabalhada a ideia de Complexos Regionais do Direito do
Consumidor. Em tais complexos a aglutinacdo dos paises ocorre por tendéncia.
Importante destacar que essa tendéncia nao implica uma uniformizagéao.

No campo ideal, cada continente teria uma uniformidade, uma conjugacao
Unica de concentragdo em um unico modelo. Entretanto, os lagos historicos, fatores
linguisticos, financeiros e sociais, s6 para citar alguns aspectos, demonstram que a
pratica se torna muito mais complexa.

Os conceitos estudados e discutidos aqui sdo amplamente praticados no
mundo todo, no entanto a academia, ndo se propde a analisar a espacializagdo do
Direito do Consumidor de forma conjunta, estudando esta normativa em
comparacao com o Direito Internacional, sendo entdo essa a ardua tarefa presente

nesta secao.
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Dessa forma, o Direito Comparado parece ser uma realidade no universo do
direito-ciéncia, isto porque, sempre que possivel, podera comparar os sistemas
juridicos de paises diferentes. A espacializagéo do Direito do Consumidor no Direito
Internacional Comparado tem como objetivo analisar os diversos microssistemas
juridicos regionalizados.

Para Soares (1997)

No Direito Comparado, o que se tem em mira, é realizar uma comparacgao,
devendo propiciar julgamentos de valor do tipo “sdo equivalentes”,
“produzem efeitos semelhantes, dadas as mesmas circunstancias”, “sédo
equiparaveis, desde que se desprezem tais ou quais elementos factuais”,
julgamentos esses que devem propiciar a uma decisao final que, no fundo,
residiria em “reconhecer um instituto desconhecido” nos seus efeitos, num
determinado ordenamento juridico.

A abordagem parte da ideia dos blocos regionais que, segundo Senhoras
(2015)., representa a manifestagéo institucionalizada de acordos interestatais que
visam a promocao de interesses nacionais compartilhados dentro de uma agenda de
cooperagao e/ou integracao regional. Com isso a discussédo dos sistemas juridicos
se dara entdo por blocos regionais.

Com isso, os complexos de Direito do Consumidor de natureza Commom
Law, Civil Law e n&do convergentes, serdo tratados pela divisdo em continentes,
sendo eles: americano, europeu, asiatico e africano. Cada continente, sera
identificado por caracteristica ou tipos ideais, que se entrelagcam entre o sistema
juridico e o Direito do Consumidor.

A predominancia do sistema apontado para um continente, ou parte dele,
nao implica concluir que todos os paises inseridos naquela localizagdo pertencem ao
sistema prevalente. H4 casos em que um unico pais destoa de todos os demais.
Mesmo assim, essa excecado nao desconfigura a ideia de complexos regionais aqui
apontada, uma vez que o seu principal viés € justamente a predominancia e néo a

composig¢ao absoluta.

1.3.1 Complexo de Direito do Consumidor de natureza Commom Law

O Commom Law, para Soares (1997) é um sistema no qual o direito é criado

pelo juiz. Porto (2005) destaca uma confusao constantemente feita por alguns que &
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denominar o Common Law de sistema inglés, anglo-saxdo ou da Gréa-Bretanha.
Essas expressdes definem espécies de um género que € o Common Law que

concede forte valorizagéo as decisdes judiciais e os precedentes’ (figura 07).

Figura 7 - Complexo de Direito do Consumidor de Natureza Commom Law

Fonte: Elaboragao proépria (SILVA; SENHORAS, 2018).

Da analise da imagem pode-se afirmar que é predominantemente composto
por ex-colénias britanicas e paises da antiga Commonwealth. E o caso dos Estados
Unidos®, Australia, Canadd, india e Africa do Sul, sendo que os dois ultimos com
adaptacdes. Na América Latina € encontrado na Guiana Inglesa. No caso do
Canada, embora predominantemente regido pelo Civil Law, destaca-se a existéncia

de provincias que adotam o Commom Law.

" Porto (2005 apud Ascencgao, 1975) destaca que a ideia de tornar um julgado como precedente para
casos semelhantes tem origem por volta do século XIX, ocasido na qual a Camara dos Lordes
admitiu a vinculagéo de suas proprias decisdes nos casos Beamish v. Beamish.

® O Estado da Luisiana baseia-se no Caodigo Napoleébnico, da Franga, regendo-se pelo Civil Law.
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1.3.2 Complexo de Direito do Consumidor de natureza Civil Law

Araujo e Rangel (2017) vinculam a origem do Civil Law ao direito romano-
germanico e a ligacao deste com o renascimento nos séculos Xl e Xlll. Marinoni
(2009) defende o fato de que esse sistema decorre de dogmas suscitados pela
Revolucdo Francesa. Atualmente predomina na Europa e tem como fonte principal

as leis, resolugdes e decretos. (fig. 07)

Figura 8 - Complexo de Direito do Consumidor de Natureza Civil Law
. R
[

Fonte: Elaboragéo propria (SILVA; SENHORAS, 2018).

Silva (2010 apud Gilissen, 2003) aponta que o Civil Law teve sua origem
ligada ao sistema romano-germanico e ao Corpus Juris Civilis. Foram inicialmente
aplicado na lItalia, Espanha, Portugal, Holanda, Bélgica, Franca® e Alemanha com

destaque para os dois ultimos paises como agentes de propagacgao.

o Principalmente por conta da Revolugéo Francesa.
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1.3.4 Complexo de Direito do Consumidor de natureza Nao Convergentes

Um grande exemplo de pais com um sistema legal de Defesa do
Consumidor de natureza Nao Convergentes, consoante Hungria (2012), é a india.
Muito embora tenha sido colonizada pela Inglaterra, os indianos adotaram um
sistema juridico proprio, com caracteristicas dos dois sistemas tratados
anteriormente, além de peculiaridades locais. Excetua-se o estado de Goa, que faz
uso do Civil Law.

Também a Nicaragua, continua o autor, € um pais com sistema diferenciado.
Consequéncia da influéncia britdnica até o inicio da americana, em 1905, quando

passou a ser diretamente influenciado pelo governo americano (figura 9).

Figura 9 - Complexo de Direito do Consumidor de Natureza Nao Convergente

Fonte: Elaboragao prépria (SILVA; SENHORAS, 2018).

Conforme Figueiredo Filho (2014) esse sistema engloba paises com
caracteristicas especificas. Sao territérios com forte influéncia do islamismo, religiao
mugulmana com ramificacdes principalmente na Africa e Asia, regido na qual varios
paises adotam sistemas hibridos ou especificos. E um dos direitos que mais cresce

na atualidade e forte tendéncia a tornar-se predominante no futuro. (Box 2)
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Box 2 - Direitos e Garantias Fundamentais:
Intersecgdo com o Direito do Consumidor

Considerando que o direito do consumidor tem sua discussédo aprofundada
na terceira dimenséao de direitos humanos, torna-se importante identificarmos
quais de seus principios ou caracteristicas que influenciam o direito do
consumidor. A relagdo adiante apontada nao representa uma lista fechada,
mas que de maneira mais frequente sdo apontados pelos estudiosos.

A primeira é tratada por Garcia e Lazari (2015) quando abordam a
historicidade. Da mesma forma que os Direitos Humanos, o Direito do
Consumidor n&do surgiu em uma data especifica. Decorre de varios marcos
histéricos. Invocam, por isso, uma evolugdo constante considerando as
novas necessidades provenientes das relacoes humanas.

Mobilidade e dinamismo, prosseguem os autores, é outra caracteristica e
esta relacionada a constante alterac&o. Tais aspectos permitem sustentar a
defesa das relagbes de consumo em qualquer parte do mundo. Ha também a
universalidade, o que garante a aplicacdo a todos os seres humanos, seja
qual for a cor, raca, ideologia ou qualquer outra peculiaridade. Logo, todo e
qualquer consumidor, independente da origem e localizagdo, é merecedor de
garantias minimas.

Para Cunha Junior (2012) a inalienabilidade € outra caracteristica relevante.
De acordo com essa caracteristica, ndo ha a possibilidade de transferéncia,
logo os Direitos dos Consumidores sdo inegociaveis. Os consumidores,
diante de relagao contratual, ndo podem ter seus direitos alienados. O autor
trata também da irrenunciabilidade, que esta ligada & inalienabilidade. E
comum nos contratos por adesdo a previsdo de clausulas de renuncia de
direitos.

Também considera importante a limitabilidade. Os Direitos Fundamentais
nao sao absolutos. Podem ter sua aplicabilidade restringida em razdo de
ordem publica ou para dar espaco a outro. Assim, nenhum direito do
Consumidor ¢ ilimitado. Para Garcia e Lazari (2015) a inviolabilidade aponta
para a impossibilidade de normas infraconstitucionais ou autoridades
publicas desconsiderarem os direitos humanos. O Estado deve proporcionar
meios para que os consumidores se defendam tanto de agentes estatais
quanto de particulares. Conclui-se, portanto, que as caracteristicas dos
Direitos Fundamentais também sao atribuidas ao Direito do Consumidor,
uma vez que este esta inserido dentro dos Direitos Humanos.
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Figura 10 - As caracteristicas dos
Direitos Humanos e sua correlagdo com o Direito do Consumidor

HISTORICIDADE

MOBILIDADE E

LIMITABILIDADE DINAMISMO

IRRENUNCIABILIDADE UNIVERSALIDADE

INALIENABILIDADE INVIOLABILIDADE

Fonte: Elaboragao prépria (SILVA; SENHORAS, 2018).

1.4 CONSIDERACOES PARCIAIS

Na presente pesquisa, buscou-se abordar algumas questdes consideradas
relevantes na compreensao e interpretagcdo do Direito do Consumidor. O resgate
histérico mostra-se fundamental para este trabalho e este foi 0 objetivo de ser da
primeira secdo. Com ele, fica mais facil perceber que a nogao das relagbes de
consumo sempre esteve presente na sociedade.

Buscou-se construir uma analise histérica que retrate a sequéncia dos
principais acontecimentos marcante desde os primérdios até os dias atuais. Tal
analise nem sempre abarca todos os eventos, visto que isso se trataria de uma
atividade quase infindavel e sem ldgica. Assim, priorizaram-se aqueles momentos
histéricos mais contundentes ou que até hoje ainda ocasionem efeitos nas relagdes
de consumo.

Alguns acontecimentos indicados como referéncia, embora ndo existisse a

relacdo de consumo nos moldes atuais e tampouco normas especificas, mereceram
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destaque em decorréncia dos reflexos até hoje percebidos. E o caso da norma
apontada como fundamento da boa-fé ja no direito romano.

Com o término do Estado Liberal de Direito, no qual apenas a isonomia
formal interessava, surge o Estado Social de Direito e a nog¢do de igualdade
material. Tal evolugdo desenvolve-se juntamente com a ideia dos Direitos Humanos
que, por sua vez, € academicamente dividido em dimensdes, na qual a terceira é
voltada para a protecdo de categorias consideradas hipossuficientes como os
consumidores.

Também foi analisada a espacializagdo do Direito do Consumidor em
diversos continentes. Percebeu-se que existem disparidades. Enquanto a Europa
representa o mais avancado exemplo de protecdo das relagdes de consumo, na
Asia essa preocupacao ainda é carente.

Em que pese o aumento do comércio entre nagdes, muitas estdo mais
preocupadas com o lucro e na conquista do mercado internacional e pouco fazem
para preservar direitos minimos dos consumidores. Apesar dessa realidade,
instituicbes como a Consumers International possuem grande importancia ao
atuarem para minimizar essa lacuna legislativa.

O cenéario atual do mercado mundial é extremamente dinamico. O
Consumidor ndo conhece mais pessoalmente o fornecedor do seu produto ou
servico, fato que exige cada vez mais normas que tratem dessa crescente
complexidade. Assim, entender quais as caracteristicas dos ordenamentos de
Direito do Consumidor em diferentes espagcos sado fundamentais para a
sistematizacao das relagcoes de consumo e o aprimoramento desta.

Evidenciou-se a existéncia de complexos regionais de Direito do
Consumidor categorizados em trés grandes blocos: Complexos de Direitos do
Consumidor de Natureza Common Law, Complexos de Direitos do Consumidor de
natureza Civil Law, e Complexos de Direitos do Consumidor de natureza do Nao

Convergentes.
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CAPITULO Il - MARCOS HISTORICO-NORMATIVOS DO DIREITO DO
CONSUMIDOR BRASILEIRO

2.1 PERIODIZAGCAO EVOLUTIVA DO DIREITO DO CONSUMIDOR NO BRASIL

Para a compreensao da evolugao histdrica do Direito do Consumidor no
Brasil faz-se necessario definir marcos de periodizacéo, os quais sao tratados nesse
texto a partir de um recorte de quatro grandes momentos. O primeiro periodo é o
Pré-Descobrimento (até 1500), o Brasil Colénia (entre 1500 a 1822), periodo
imperialista (vai de 1822 a 1889) e Republica (desde 1889 até a atualidade). A
medida em que as relagcdes se desenvolvem, algumas sec¢des possuem maiores

pontos de abordagem do que outras.

1.1.1 O Direito do Consumidor do Periodo Pré-Descobrimento ao Brasil Colonia

Pouco se conhece a respeito do direito brasileiro antes da chegada dos
portugueses. Melatti (2007) detalha o fato de que nesse periodo os homens
cacavam ou extraiam da floresta quase tudo o que era consumido. Isso leva a
conclusdo de que o comércio era praticamente inexistente e consequentemente as
relagdes de consumo também.

As trocas, quando ocorriam, diziam respeito a bens econdmicos de
diferentes tipos e muito mais com o interesse de estreitar relacbes entre as
diferentes etnias e aldeias. Nesse ponto, prossegue o autor, o comércio - origem das
relagdes de consumo - existia muito mais com o objetivo de presentear uma vez que
nao raramente eram de bens de valores discrepantes.

O Direito do Consumidor, aparentemente, ainda nao havia surgido. As
sociedades indigenas organizavam as relacbes em uma principiologia avessa a
usura. Nao existia um direito, apenas um antecedente l6gico do direito hoje vigente.
Os valores de uso e de troca eram distintos dos atuais que regulados

predominantemente pelo capitalismo.
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1.1.2 O Brasil Colbnia

Percebe-se que nesse periodo o Brasil por ser um pais colonial, possuia
uma elite muito restrita, consequentemente, tudo o que era tratado pela legislagéao
nao causava impacto palpavel e com pouco efeito pratico em grande parte da
populacdo. Aparentemente essa era a caracteristica do consumidor a época.

Por mais que houvessem algumas normatizacdes que pudessem impactar
nas relagdes de consumo, existia uma légica autbnoma e oportunista por parte das
elites em relagdo as ordenacgdes portuguesas. Além disso, a transposic¢ao literal das
normas entdo aplicadas em Portugal, na verdade criou uma séria de lacunas
normativas inclusive no Direito do Consumidor.

Durante o Brasil colénia merecem destaques, de acordo com Alcara (2013),
as Ordenagbes do Reino de Portugal. Queiroz (2002) detalha os periodos das
ordenacoes: as Afonsinas vigoraram de 1446 a 1521; as Manoelinas entre 1521 até
1605, momento no qual passou a vigorar as Ordenagdes Filipinas que permaneceu

até 1916, com o surgimento do Cdédigo Civil de 1916.

Figura 11 - Linha temporal periodo Pré-Descobrimento ao Brasil Col6nia
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Fonte: Elaboracao prépria (SILVA; SENHORAS, 2018).

Mendes (2007) defende a existéncia da pratica da usura ja no periodo

colonial, embora ele mesmo reconhega que outros autores conceituam essa relagao
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como investimento dadas a auséncia de um estudo maior da nomenclatura entre
aquela (usura) e esta (investimento).

Certo € que essa pratica, guardadas as devidas proporgdes, ocorria quando
investidores portugueses emprestavam dinheiro aos que desejassem investir na
producado da entido colbnia brasileira mas que, porém, ndo dispunham dos recursos
financeiros. A pratica também ficava caracterizada quando algumas vendas eram
realizadas com uma grande despropor¢gdo entre o valor pago a vista e 0 mesmo
valor a prazo, gerando, naturalmente, reflexos nas relagées de consumo.

Assim, & possivel inferir que o direito brasileiro a época era, na verdade,
uma extensdo do direito portugués. Consequentemente, normas relacionadas ao
Direito do Consumidor vinculadas a nossa realidade eram pouco percebidas. Sodré
(2007) aborda o fato de que as leis afetas as relagbes de consumo ainda nao
formavam um microssistema legal como hoje conhecido e que os dispositivos legais

entdo existentes eram esparsos.

1.1.3 Brasil Monarquia a Republica das Oligarquias

Com a independéncia brasileira uma nova fase legislativa teve inicio. Um dos
mais significativos instrumentos normativos foi a Constituigdo de 1824 que vigorou
por 65 anos. Dentre outras caracteristicas, Lima (2014) destaca que ela nao
considerou escravos, pobres e indigenas como cidaddos. Constata-se que essa
realidade faz com que apenas a elite se beneficiasse da timida regulacdo das
relagdes comerciais.

Freitas (2008) caracteriza a Constituicdo de 1824 como voltada apenas para a
propriedade privada e sem uma preocupacao com os interesses coletivos como é o
caso das relagbes de consumo. Ja Alcara (2013) indica o Cédigo Comercial de 1850
como primeiro expoente legal desse periodo.

Com esse Cobdigo, surgem alguns elementos que mais tarde teriam
significativa importancia para o que hoje conhecemos como Direito do Consumidor.
Sao, portanto, elementos de pré-nogcdo como a identificagdo de comprador,
vendedor. Percebe-se que existia uma identificagcdo dos polos, ndo com a forma
principiolégica moderna, em especial ao atual conceito de hipossuficiéncia, mas

conceitos basicos que mais tarde seriam ampliados.
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Em 1891 entra em vigor uma nova Constituigdo inaugurando o periodo pds
monarquia. Nota-se o inicio de uma preocupag¢ao mais significativa com as relagdes
comerciais, tanto que nos artigos 7° e 35 essa expressao € textualmente
mencionada, e no artigo 9°, § 3° ha a utilizagdo da palavra consumo, 0 que nao

ocorreu nas constituicdes anteriores.

Figura 12 - Linha temporal Brasil Monarquia a Republica das Oligarquias

o -
Constitui¢ao 12 Constituigdo

Pés Cadigo Civil

Monarquica Monérquica

* 1824 e 1850 | e 1891 * 1916

Fonte: Elaboragao propria (SILVA; SENHORAS, 2018).

Queiroz (2002) trata de outro marco relacionado a periodizagao que € Cédigo
Civil de 1916 que entrou em vigor em 1° de janeiro de 1917. Além de revogar as
Ordenacgdes Filipinas ele regulou diversos temas vinculados as relagbes de comércio
e contratos. Finalmente tinhamos uma norma civilista idealizada a realidade
brasileira antes regrada pelas ordenacdes do reino.

Nesse periodo de independéncia brasileira, do ponto de vista das relagdes de
consumo, percebe-se a continuidade das mesmas estruturas coloniais.
Eventualmente o Cddigo Comercial trouxe alguns impactos urbanos como a
tentativa de regulamentar as relagdes comerciais, mas sem nenhuma preocupagao
especifica voltada para o consumidor. Apenas com o surgimento dos centros

urbanos é que dindmicas passaram a estar em evidéncia.

1.1.4 Da Republica Nova (1932) até a Constituicao de 1988

Alcara (2013) aborda alguns dispositivos que, de forma indireta, refletiram nas
relagdes de consumo como é o caso do Decreto Federal n° 22.626/1933, que busca
reprimir a usura; o Decreto-Lei n°® 869/1938, que tem como foco os crimes contra a
economia popular e a Lei n® 4.137 de 1962 que se destina a Repressao e ao Abuso

Econémico.
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Considera (2002) aponta outra norma que significou um avango importante
para as relacdes de consumo. E o decreto 24.150, de 1934, que estabeleceu o
Cédigo de Aguas, como ferramenta utilizada pelo governo para tentar intervir no
abuso dos precos estabelecidos pelo mercado, inclusive delimitando indices de
reajustamento de alugueis e tarifas de energia que antes eram praticadas de forma
desproporcional.

Também em 1934 entrou em vigor uma nova constituicdo. Previa no art. 5°,
XIX, i, a competéncia privativa da Unido para legislar temas relacionados ao
consumo. No art. 8°, e, continha previsdo de que aos Estados cabia a competéncia
para instituir impostos sobre vendas em consignagao. Até este periodo, no entanto,
nao se verifica nas constituicbes uma preocupagao maior com os consumidores.

Em 1937 foi outorgada outra constituicdo. Para Lima (2014) foi um periodo de
evidente nacionalizacdo econbmica com o consequente controle em pontos
estratégicos da producdo como o minério, ago e petréleo, levando a uma expansao
do capitalismo.

Tais fatos fortaleceram a necessidade de regulamentacdo das relagbes de
consumo de maneira mais direta e dedicada por parte do estado brasileiro.
Entretanto, era um momento de instabilidade institucional e o pais passava por um
periodo delicado no qual aparentemente ndo havia espago para o desenvolvimento
de normas que regulassem adequadamente as relagbes de consumo. Em 1946
entre em vigor outra constituigdo, que em nada diferencia-se das anteriores e nao
trata a contento das relagdes entre consumidor e fornecedor.

Ainda, verificando-se a legislacdo desse periodo, uma norma esparsa com
efeitos nas relagdes de consumo. E a Lei Federal n° 2.795/56, que dispunha sobre a
Fabricacdo e Comercio de Vinhos, e seus derivados e bebidas em geral, e dava
outras providéncias. Essa norma estabelecia critérios minimos para que os
derivados de uva pudessem ser considerados vinho.

A mesma situacdo € repetida em 1967 com mais outra Constituicao.
Entretanto, entre os anos de 1964 e 1967, de acordo Simonsen (1985), a economia
brasileira experimentou taxas inflacionarias entre 24% a 92%. Para Franzoi et al
(2015), este cenario inflacionario fomentou o aparecimento de movimentos
descontentes com a minima protecdo do consumidor, desencadeando,

posteriormente, o surgimento de 6rgaos na defesa.



Figura 13 - Linha temporal da Republica Nova até a Constituicao de 1988
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Fonte: Elaboragao prépria (SILVA; SENHORAS, 2018).

Silva (2014) aponta alguns eventos na década 70 como o surgimento do
Conselho de Defesa do Consumidor (CONDECON) em 1974, no Rio de Janeiro. Na

cidade de Curitiba e Porto Alegre, respectivamente, foram criadas a Associagao de
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Defesa e Orientagcdo do Consumidor (ADOC) e a Associacdo de Protegcdo ao
Consumidor (APC).

Franzoi et al (2015) cita a “APC” Associacéo de Protecdo ao Consumidor, em
1975 na cidade de Porto Alegre. No ano seguinte, surge em Séo Paulo a Sistema
Estadual de Defesa do Consumidor, posteriormente denominado Procon-SP. Em
1978 surge em Belo Horizonte, Minas Gerais, a “ABC” Associagdo Brasileira de
Consumidores.

Silva (2014) aborda outro marco ocorrido no estado de S&o Paulo, o Decreto
n. 7.890/76 instituiu o Sistema Estadual de Prote¢cao ao Consumidor, composto pelo
Conselho Estadual de Protecdo ao Consumidor e o Grupo Executivo de Protecédo ao
Consumidor, atual Fundagcdo PROCON. Em 1984 foi editada a lei 7.244 que previu a
criacdo dos Juizados de Pequenas Causas, norma que foi revogada pela atual
9.099/95.

Esse mesmo autor indica duas normas com reflexos as relagdes de consumo
que sao a Lei n° 7.347/85, ainda em vigor e que trata da agao civil publica de
responsabilizacdo por danos causados ao consumidor, e a Lei n° 7.492/86 que
prevé punicdes contra o Sistema Financeiro Nacional e estabelece penas nos
intitulados “crimes do colarinho branco”.

Pereira e Horn (2010) tratam do surgimento do Conselho Nacional de Defesa
do Consumidor ocorrido em 1985. Foi a partir da atuagdo deste 6rgdo em conjunto
com outros segmentos sociais que diversas propostas passariam a constar nas
normas futuras. Tornava-se cada vez mais necessaria uma protecdo efetiva das
relagbes de consumo o que ocorreu, consoante Jesus (2013), em 1988, naquela que

€ a atual Constituicdo Federal.
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Grafico 1 - Dindmica das populag¢des urbanas e rurais no Brasil

Em % do Total Milhdes de pessoas
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Fonte: IBGE (2010)

Percebe-se que com o surgimento e desenvolvimento dos centros urbanos as
relacbes de consumo passaram a estar mais em evidéncia. Dessa forma na pratica,
a defesa do consumidor no Brasil s6 passou a se desenvolver a partir da década de
70 tendo em vista que até meados de 1965 o Brasil era predominantemente rural.
Com os militares o0 eixo se desloca. Antes disso grande parte da populagcédo esta

concentrada no campo onde a existéncia era basicamente de subsisténcia e trocas.
2.2 A DEFESA DO CONSUMIDOR APOS 1988
2.2.1 A Defesa do Consumidor na Constituicdo Federal de 1988

Cordeiro (2015) afirma que a Constituicdo Federal de 1988 foi ndo s6 a
primeira norma, mas também a primeira Constituicdo com disposi¢cdes especificas e
expressas relacionadas a defesa do consumidor. Visdo que, alias, também é
compartilhada por Silva (2014). Aquele autor indica trés passagens nas quais a
Constituicdo aborda o tema. S&o os art. 5°, inciso XXXII'%; art. 170, inciso V''; art.

48"? do Ato das Disposicdes Constitucionais Transitdrias.

10 CF/88, artigo 50, inc. XXXII - o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor.



60

Além de tais previsdes, a preocupagdo que normas que ligadas as relagdes
de consumo também podem ser apontadas em outros locais do texto constitucional,
a exemplo dos art. 24, VII'®; art. 150, § 5°'; 175, paragrafo unico, inciso 1I'°; art.
220, § 4°° e 221",

Considerando que a Constituicdo Federal € a norma base do ordenamento
brasileiro e que a de 1988 é a primeira a tratar o tema expressamente, Carvalheira
(2014) entende que esse fator promoveu o surgimento dos mecanismos de defesa e
posterior elaboragdo do Codigo de Defesa do Consumidor. Essa inovagao permitiu o
surgimento de um sistema de 6rgaos que devem atuar e integrar o Sistema Nacional

de Defesa do Consumidor.

"' CF/88, artigo 170. A ordem econdmica, fundada na valorizagdo do trabalho humano e na livre
iniciativa, tem por fim assegurar a todos existéncia digna, conforme os ditames da justica social,
observados os seguintes principios:

(...)

V - defesa do consumidor;

2 ADCT, artigo 48. O Congresso Nacional, dentro de cento e vinte dias da promulgacdo da
Constitui¢ao,

elaborara cédigo de defesa do consumidor.

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

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

" Art. 150. Sem prejuizo de outras garantias asseguradas ao contribuinte, € vedado a Unido, aos
Estados, ao Distrito Federal e aos Municipios:

§ 5° - A lei determinara medidas para que os consumidores sejam esclarecidos acerca dos impostos
ue incidam sobre mercadorias e servicos.

S Art. 175. Incumbe ao Poder Publico, na forma da lei, diretamente ou sob regime de concesséo ou

permissao, sempre através de licitagcao, a prestagao de servigos publicos.

Paragrafo unico. A lei dispora sobre:

Il - os direitos dos usuarios;
'® Art. 220. A manifestagdo do pensamento, a criagdo, a expressdo e a informacdo, sob qualquer
forma, processo ou veiculo ndo sofrerdo qualquer restrigdo, observado o disposto nesta Constitui¢cao.

§ 4° A propaganda comercial de tabaco, bebidas alcodlicas, agrotéxicos, medicamentos e terapias
estara sujeita a restrigdes legais, nos termos do inciso Il do paragrafo anterior, e contera, sempre que
p7ecessério, adverténcia sobre os maleficios decorrentes de seu uso.

Art. 221. A produgdo e a programagcéao das emissoras de radio e televisdo atenderao aos seguintes
principios:
| - preferéncia a finalidades educativas, artisticas, culturais e informativas;
Il - promogéo da cultura nacional e regional e estimulo a produgdo independente que objetive sua
divulgagéo;
Il - regionalizagdo da produgéo cultural, artistica e jornalistica, conforme percentuais estabelecidos
em lei;
IV - respeito aos valores éticos e sociais da pessoa e da familia.
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2.2.2 Caracterizagao Principiolégica da Defesa do Consumidor na Constituicao
Federal de 1988

Com o advento da Constituicdo Federal de 1988, diversos principios foram
evidenciados de forma explicita ou outros implicita. Com maior ou menor grau que
um ou outro tenha nas relagbes de consumo, certo é que de maneira conjuntural
consolidam organicamente o Direito do Consumidor. Alguns dizem respeito as
relagdes de consumo apenas de maneira reflexa, outros, no entanto, sao especificos
e/ou também foram previstos também no Codigo de Defesa do Consumidor.

Entre os principios constitucionais que regulamentam as relagdes de
consumo, sem prejuizo de outros, estdo o da Dignidade da Pessoa Humana,
Liberdade, Isonomia ou Igualdade, Vulnerabilidade e Hipossuficiéncia,
Transparéncia, Informagéo, Protegdo contra a publicidade enganosa ou abusiva,

Direito de revisao, Intervencgao do Estado, Principio da boa-fé objetiva.

2.2.3 O Cébdigo de Defesa do Consumidor

O Surgimento do Cdodigo de Defesa do Consumidor € um marco do ponto de
vista do Direito do Consumidor no Brasil e mesmo no mundo por ser uma legislagéo
inovadora. Revelou-se uma codificagdo de vanguarda e que tem sido visualizada a
luz de diferentes doutrinadores e com principios essenciais as relagdes de consumo.

Carvalho (2014) manifesta-se indicando que dos paises que integram o
Mercosul, o Brasil € o que se encontra em estagio mais avangado no que diz
respeito a politicas publicas, protecdo da saude e segurangca minima das relacdes
de consumo. Nao significa dizer, porém, que outros paises nao possuam normas
semelhantes. Todavia, o Brasil e o CDC, afirma o autor, sdo paradigmas.

Da mesma forma que o discurso de Kennedy impulsionou o Direito do
Consumidor no mundo, o cédigo brasileiro passou a ser referéncia até mesmo na
Europa influenciando outros paises enquanto codificagao inovadora. O fato de existir
uma norma especifica regulando as relagbes de consumo, por si sO, ja serve de
influéncia para que outros paises passem a olhar essa codificagao.

Aureliano (2012), tratando do Mercosul, indica que na Argentina apenas

posteriormente ao nosso Codigo de Defesa do Consumidor surgiu uma legislagéao
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destinada a regular minimamente as relagdes de consumo. Situagado que se repetiu
no Paraguai e Uruguai.

Dentre diversas legislagdes, Jahn (2015) defende o Cdédigo de Defesa do
Consumidor, como norma que mais fortaleceu a defesa dos direitos individuais
homogéneos, inclusive com previsdo da existéncia de entidades, governamentais ou

ndo, que possam atuar na defesa do consumidor de maneira coletiva'®.

2.2.3.1 Caracterizagéo do Cdédigo de Defesa do Consumidor

Ao longo da pesquisa mostrou-se coerente a caracterizagao do CDC na visao
tridimensional do direito desenvolvida por Reale (1994). Diversas partes do codigo
(norma) preveem principios (valor), além de estruturar (fato) o Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor (SNDC). Considerando esse padréo, far-se-4 uma
abordagem dos principais dispositivos previstos no CDC, seguida por uma indicagao

dos principios mais frequentes na literatura e por fim a organizagdo do SNDC.

2.2.3.1.1 Caracterizagao Axiologica do Codigo de Defesa do Consumidor

Soares (2011) aborda o da vulnerabilidade que considera o consumidor o lado
mais fraco e que um dos objetivos do cédigo é justamente minimizar essa
discrepancia. Prossegue o autor tratando do principio do dever governamental (ll, VI
e VIl do art. 4°). Por ele, o Estado tem a responsabilidade de colocar a disposi¢ao do
consumidor elementos que possibilitem sua protegéo.

O mesmo autor trata também dos principios da garantia e adequacgao e da
boa-fé. O primeiro promove a qualidade e seguranca dos produtos em respeito a

Politica Nacional das Relagdes de Consumo nos termos dos arts. 4°, 8° e 10 do

'8 Art. 82. Para os fins do art. 81, paragrafo unico, séo legitimados concorrentemente:

| - o Ministério Publico,

Il - a Unido, os Estados, os Municipios e o Distrito Federal,

lll - as entidades e 6rgaos da Administragéo Publica, direta ou indireta, ainda que sem personalidade
juridica,  especificamente destinados a defesa dos interesses e direitos protegidos por este codigo;
IV - as associagbes legalmente constituidas ha pelo menos um ano e que incluam entre seus fins
institucionais a defesa dos interesses e direitos protegidos por este cédigo, dispensada a autorizagéo
assemblear.

§ 1° O requisito da pré-constituicdo pode ser dispensado pelo juiz, nas agdes previstas nos arts. 91 e
seguintes, quando haja manifesto interesse social evidenciado pela dimens&o ou caracteristica do
dano, ou pela relevancia do bem juridico a ser protegido.
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CDC. O mesmo art. 4°, entre outros, fundamenta a o principio da boa-fé que impde
as partes contratantes o dever de lealdade.

Ja Wierzchon et al (2008) comenta o da educagao como sendo o que justifica
que o consumidor precisa ser conscientizado dos instrumentos legais que estdo ao
seu dispor. Ja com base no principio da prote¢ao contratual (art. 6°, inciso V, do
CDC), prossegue, clausulas contratuais que prevejam situagdes desproporcionais

podem ser revistas para evitar onerosidade excessiva ao consumidor.

2.2.3.1.2 Caracterizagdo Normativa do Codigo de Defesa do Consumidor

Em 11 de setembro de 1990, pelo entdo presidente da Republica, Fernando
Collor de Mello, foi sancionada a lei n° 8.078 que dispbde sobre a protecao do
consumidor, além de dar outras providéncias. Na totalidade possui 119 artigos
incluindo os que foram vetados e as alteragcbes posteriormente ocorridas. Ao longo
do texto encontram-se normas de carater protetivo, penais, administrativas,
processuais e outras que formalizam a estrutura legal basica do direito do
consumidor no Brasil.

Esta dividido em seis titulos, cada qual com temas distintos. Cada titulo foi
dividido em capitulos, o que por sua vez foram subdivididos em sec¢bes. Importante
chamar a atencdo para o fato de que a subdivisdo em capitulos e secbes nem

sempre ocorreram, como é o caso do capitulo Il que nao esta compartimentado.
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Figura 14 - Visdo Geral do CDC
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Titulo V e Da Convencdo Coletiva de Consumo (arts. 107 ao 108)

Titulo VI e Disposi¢des Finais (arts. 109 ao 119)

Fonte: Elaboragao propria (SILVA; SENHORAS, 2018).

O titulo | aborda o tema “Dos Direitos do Consumidor” e vai dos artigos 1° ao
60. O titulo Il trata “Das infragdes Penais” e é composto pelos arts. 61 ao 80,
enquanto o titulo Il envolve o tema “Da Defesa do Consumidor em Juizo” e
compreende os arts. 81 ao 104. Ja os titulos IV, V e VI, respectivamente, detalham
os temas: Do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (arts. 105 ao 106), Da
Convencgao Coletiva de Consumo arts. 107 e 108), Disposi¢gdes Finais (arts. 109 ao
119).

O titulo I (Dos Direitos do Consumidor) detalha normas gerais; a politica
nacional das relagbes de consumo; direitos basicos do consumidor, qualidade de
produtos, servigos, da prevengdo e reparagdo de danos; praticas comerciais;
protecao contratual e prevé também os tipos de sancbes administrativas a serem

aplicados pelos 6rgaos de fiscalizagao.

Figura 15 - Estrutura do Titulo | do CDC

Dos Direitos do
Consumidor
[ [ [ | |
Capitulo Capitulo Capitulo Capitulo Capitulo
] 1] v Vv Vil

. - Da Politica Dos Direitos Da Qualidade de Das Praticas Da Protegdo Das San¢des
Disposicdes Nacional de Basicos do Produtos e Comerciais Contratual Administrativas
Gerais RelacGes de Servigos, da

Consumidor ~
Consumo Prevencdo e da

Reparagdo dos
Danos

Fonte: Elaboragao prépria (SILVA; SENHORAS, 2018).



65

Ainda no titulo I, especificamente no capitulo IV, importante destacar as
normas detalhadas nesse ponto especifico. Sao previsdes relacionadas a qualidade
de produtos, servigos, reparacdo e prevengao de danos; protegdo a saude e
seguranga; responsabilidade dos fornecedores pelo fato do produto ou servigo;

prescricao e decadéncia e a desconsideragéo da personalidade juridica.

Figura 16 - Estrutura dos Capitulos IV, V, VI do Titulo | do CDC

Da Qualidade de Produtos e
Servigos, da Prevencdo e da
Reparagdo dos Danos

Das Préticas Comerciais

= Secao ll

Da Responsabilidade pelo
Fato do Produto e do
Servico
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Das Disposi¢des Gerais

Da Responsabilidade por Da Decadéncia e da Da Publicidade Das Préticas Abusivas

Vicio do Produto e do Servigo Prescrigao
m—
ba Cul’mjanca de Dos Bancos de Dados e Cadastros de
Da Desconsideracdo da Dividas c id
Personalidade Juridica onsumidores

Da Protegdo Contratual

Das Clausulas Abusivas
Disposi¢Oes Gerais

Dos Contratos de Adesdo

Fonte: Elaboragao proépria (SILVA; SENHORAS, 2018).
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Quadro 3 - Panorama normativo do Sistema de Defesa do Consumidor no Brasil
DISPOSITIVO

BRASIL
Art.5°%, XXXII,

Previsao constitucional CF/1988
Legislacao especial 8.078/1990

Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor — SNDC
(art. 2°,

Decreto 2.181/1997)

Regulamentagao de contratos de Arts. 18, §2° e 54 da Lei
Adeséo

Orgio central governamental

8.078/1990

FEEEMET AR C 2 CRUlES & Art. 49 da Lei 8.078/1990

Distancia

Clausulas abusivas Arts. 37, 39 e 51 da Lei
8.078/1990

Propaganda enganosa ou abusiva

Arts. 37, 39 e 51 da Lei
8.078/1990

. o Arts. 18-25 da Lei
Responsabilidade civil 8.078/1990

el el Arts. 61-80 da Lei
8.078/1990

Fonte: Elaboragao propria.

PREVISAO LEGAL

Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil

Dispbe sobre a protegdo do
consumidor e da outras
providéncias.

Dispde sobre a organizagao
do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor -
SNDC

Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil

Dispbe sobre a protegdo do
consumidor e da outras
providéncias.

Dispde sobre a protecdo do
consumidor e da outras
providéncias.

Dispbe sobre a protegdo do
consumidor e da outras
providéncias.

Dispde sobre a protecdo do
consumidor e da outras
providéncias.

Dispde sobre a protecdo do
consumidor e da outras
providéncias.

Dispde sobre a protecdo do
consumidor e da outras
providéncias.

O titulo Il do CDC estabelece a previséo legal de crimes especificos para as

relacbes de consumo e nao esta subdivido. Destaca-se a alteragao e inser¢gao dos

§§ 1° e do capitulo 65. Ja o titulo Il é integrado por quatro capitulos como adiante

demonstrado. O titulo VI ndo é subdivido e estabelece normas do “Sistema Nacional

de Defesa do Consumidor”.

Os dois ultimos titulos do CDC séao os V e VI. O primeiro possui um unico

artigo, tendo em vista que o outro foi vetado durante a sangéo presidencial na

década de noventa. O titulo VI estabelece normas transitérias que modificam outras

leis ajustando-as as novas previsdes entao contidas no CDC em 1990.
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2.2.3.1.3 Caracterizagao Fatica do Cdodigo de Defesa do Consumidor

A Lei 8.078 conhecida como o Cdédigo de Defesa do Consumidor prevé a
existéncia do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC) e que esse sera
integrado por 6rgaos federais, estaduais, distrital e municipais e as entidades
privadas de defesa do consumidor. A previsdo das entidades civis privilegia a
atuacao na protecao e defesa dos interesses de associados.

A exemplo disso, entidades civis como a Associagéo das Vitimas de Erros
Médicos, a ANDIF - Associacdo Nacional dos Devedores de Instituicbes Financeiras
e a ANMM - Associagao Nacional dos Mutuarios e Moradores. Ainda na década de
90, foi criado também o BRASILCON - Instituto Brasileiro de Politica e Direito do
Consumidor, entidade de carater técnico, cientifico e pedagdgico.

O art. 4° do Codigo de Defesa do Consumidor, entre outras inovagdes, trata
da Politica Nacional de Defesa do Consumidor a ser aplicada por intermédio do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC) com previsédo no art. 105. Tal
sistema tem como objetivo possibilitar a comunicagdo dos diversos 6rgaos, sejam
eles publicos ou privados, que atuam na defesa dos consumidores cuja a
coordenagao compete a Unido, por meio do Departamento de Protecao e Defesa do
Consumidor, do Ministério da Justica — DPDC/MJ.

De acordo com o portal “defesadoconsumidor.gov.br’, mantido pelo
Ministério da Justica a quem é vinculada a Secretaria Nacional do Consumidor
(SENACON), integram o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor os Procons, o
Ministério Publico, a Defensoria Publica, as Delegacias de Defesa do Consumidor e
as Organizacgdes Civis de defesa do consumidor.

Alias, com relacdo a SENACON, com o intuito de fortalecer a legislagcao
criada nos anos 90, o Ministério da Justica por meio do Decreto n° 7.738, editou a
norma que a criou no ano de 2012. Tal secretaria nasceu com o objetivo de fortificar
as competéncias estabelecidas na Lei. 8.078/90 tais como formular, promover,
supervisionar e coordenar a Politica Nacional das Relagbes de Consumo.

Ja o Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor, SINDEC,
€ um sistema informatizado e que objetiva integrar processos e procedimentos
relativos ao atendimento aos consumidores com o intuito de proporcionar um

instrumento de gestdo adequado e dindmico dos PROCONs das 26 unidades da
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federagdo mais o Distrito Federal, além de 459 municipios. Neste sentido, varios
destes PROCONs contam com mais de uma unidade, sendo que o Sistema abrange
798 unidades espalhadas por 591 cidades brasileiras.

Ainda segundo o texto, o SINDEC foi iniciado no ano de 2004 quando o
PROCON municipal de Belo Horizonte (MG) fez a primeira integracao no sistema.
Sem duvida que esse momento é importante para defesa do consumidor, quando o
sistema nacional comeca a consolidar os dados de todo o pais. O documento ainda
afirma que o Sindec é uma politica publica que representa um eixo fundamental de
integracdo do PROCONSs e do fortalecimento de sua agao coordenada e integrada.

O que se percebe é que a Constituicdo Federal de 1988 foi o principal marco
legal no Brasil preocupado com a defesa do consumidor, e que a partir dela, outras
legislagdes além da Constituicao, tornaram as relagées de consumo mais confiaveis
para os brasileiros. O exemplo a seguir demonstra o panorama normativo de defesa
do consumidor no Brasil.

A sigla PROCON é referente a fundagéo Procuradoria de Protecdo e Defesa
do Consumidor, neste sentido é correto afirmar que é uma instituicdo destinada a
protecdo e orientagcdo na defesa do consumidor comum, daquele mais carente e
desprovido de recursos € com pouco ou nenhum acesso a assessoria juridica. O
PROCON tem o dever de informar os direitos do publico em geral, além de fiscalizar
as relagdes de consumo e aplicar multas aos fornecedores desatenciosos.

Seu posicionamento no atual sistema juridico brasileiro € o de 6rgédo que
busca sanar os problemas e evitar que esses mesmos problemas sejam levados ao
Poder Judiciario, encontrando solucbes de forma previa nas questbes entre
consumidor e empresas vendedoras ou prestadoras de servigo.

Ndo havendo acordo, os consumidores sdo orientados a procurarem o
Judiciario onde a grande maioria das demandas s&o processadas nos Juizados
Especiais Civeis. Nestes, os processos sado divididos em dois grandes nichos. O
primeiro, causas acima de 20 salarios minimos e que ndo passem de 40 necessitam,
obrigatoriamente, de advogado conforme previsdao da Lei 9.099/95; ja para os
processos com valores de até 20 salarios minimos, ndo ha essa necessidade.

Quando o valor ultrapassa aquele “teto”, ou seja, € além de 40 salarios

minimos, a demanda necessariamente segue para a denominada Justica Comum,
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que lida com questées com grau de dificuldade maior e que a solugado nao esta em
sintonia com a simplicidade para a qual os Juizados Especiais foram criados.

Apods essa contextualizagdo € importante discutir alguns dados relevantes
dos 6rgéos de protegcédo ao consumidor existente nos diversos estados da federagao.
Com isso, em termos institucionais, tanto o Ministério da Justica quanto os 6rgaos
estaduais de Protecao ao Direito do Consumidor oferecem tecnologias para a coleta
de dados e para o processamento e a divulgacao sistematica das informacdes.

Nesse sentido, nesta pesquisa, os dados utilizados para investigar a
realidade parte do pressuposto de que os processos de mudancga institucional se
beneficiam do conhecimento de outros contextos. Nesta logica, alguns dados
coletados para esta pesquisa foram utilizados no sentido de demonstrar o grande
siléncio administrativo em algumas regides brasileiras.

Para essa pesquisa, optou-se por analisar os dados estimados pelo IBGE,
em comparacédo aos dados do Ministério da Justica, em seu portal do consumidor,
uma vez que, o interesse desta segcdo € demonstrar, atualmente, como estdo
distribuidos os escritérios do Programa de Protegdo e Defesa do Consumidor
(PROCON) pelo Brasil.

No pais, segundo dados aproximados do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (2018), populagéo brasileira no ano de 2018 esta estimada em mais de
207 milhdes de pessoas, distribuidas cerca de 5.599 municipios. Conforme o
instituto, o estado de Sao Paulo permanece como o mais populoso, com uma
populacdo proxima de 45.538,936 habitantes, seguido de Minas Gerais, com
21.040,662

Na terceira posi¢cao esta o estado do Rio de Janeiro, com uma populagéo de
17.159,960. Na ultima posi¢do consta o estado de Roraima, possuindo a estimativa
de 576,568 habitantes estimados. Esses dados ratificam que o modelo de ocupacao
territorial dos estados brasileiros permanece inalterada ao longo dos anos.

No que diz respeito ao Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do
Consumidor (SINDEC), cabe o Ministério da Justica manter dados cadastrais
atualizados, que sdo divulgados através do Boletim Sindec. Trata-se de uma
publicacdo da Secretaria Nacional do Consumidor — SENACON, vinculada ao

mencionado ministério e que apresenta uma breve analise sobre as demandas de
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consumo levadas aos PROCONSs integrados ao Sistema Nacional de Informagdes
de Defesa do Consumidor — SINDEC durante o ano. Segundo SINDEC (2017)

[...] a publicacdo tem entre seus principais objetivos permitir & sociedade o
acesso a informagdes sobre as empresas mais demandadas nos 6rgaos
publicos de defesa do consumidor e os principais problemas apresentados,
de forma a orientar o consumidor na escolha de produtos e servigos. O
Boletim Sindec visa também incentivar os fornecedores a aprimorar
atendimento ao consumidor, a qualidade dos produtos e servigos ofertados,
além de garantir o permanente controle social sobre o mercado de
consumo, com vistas a seu aperfeicoamento.

No sentido de entender essa dindmica, os dados apresentados nessa
pesquisa confirmam que, no territério brasileiro, existe um enorme siléncio
administrativo. As informagbes abordadas na pesquisa sado originadas do Portal do

Consumidor atualizados com os dados fornecidos do ano de 2017.

Quadro 4 - Distribuigdo do

Sistema Nacional de Defesa do Consumidor por regioes brasileiras
PROCON PROCON PROCON VARAS ESPECIALIZADAS EM DIREITO

ESTADUAL MUNICIPAL LEGISLATIVO DO CONSUMIDOR
NORTE 15 1 0

Fonte: Ministério da Justica (2018) e IBGE (2018). Adaptacao propria.

O Ministério da Justica mantém ativo o cadastrado no Portal do Consumidor,
cerca de 553 unidades dos PROCONSs integradas ao sistema, sendo que muitos
desses PROCONs possuem varias unidades de atendimentos no seu respectivo
territério de atuacdo. De acordo com os dados do préprio ministério, sdo 891

unidades de atendimento.
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Quadro 5 - Distribuicdo nacional de Procons por estado no Brasil

Quantidade de procons por estado Quantidade de habitantes por procon

+
R

LEGENDA
LEGENDA
De 1 a 250 hab/Procon
De 1a 10 Procons De 251 a 700 hab/Procon
De 11 a 30 Procons . De 701 a 1500 hab/Procon
* [l De312a60Procons B o 1501 2 3000 hab/procon

[l 255 ce 3000 hab/procon

. Mais de 60 Procons

|
Fonte: Elaboragéao propria. Base de dados: Ministério da Justica (2018) e IBGE (2018)

De uma conspiracao superficial percebe-se que a relagado de habitantes por
PROCON no Brasil € muito baixa, uma vez que, sao mais de 207 milhdes de
habitantes em todo o territério. O Estado de Sao Paulo, o mais populoso do pais,
possui 120 PROCONSs integrados e respectivos e postos para atender toda a

demanda.

Quadro 6 — Distribuicao absoluta de municipios por Procon no Brasil

HABITANTES POR
POSTOS DE
ATENDIMENTO

POPULACAO QUANTIDADE DE NUMERO DE POSTOS
BRASIL MUNICIPIOS DE ATENDIMENTOS

207.660,929 5.599 891 233,06/1
Fonte: Ministério da Justica (2018) e IBGE (2018). Adaptado pelo autor.

No Brasil a competéncia de criar os escritérios do Programa de Protecao e
Defesa do Consumidor - PROCON esta, em regra, a cargo dos poderes executivos,
quer estadual ou municipal. No entanto, o que se percebe é que os executivos
municipais criaram seus PROCONSs, na tentativa de diminuir o siléncio administrativo
por parte do executivo estadual.

O Brasil possui em todo o seu territorio cerca de 5.599 municipios de acordo
com previsao do IBGE (2018), desses, estima-se que o PROCON esteja presente
em apenas 554 municipios brasileiros. Isso se da porque a somatéria do numero de

PROCONSs estaduais e os municipais é de 554.
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A explicagédo decorre do fato de que, apesar de alguns PROCONs do
municipios possuirem varios postos a disposicdo da populagdo, um Unico municipio
acaba aglutinando mais de um PROCONs. Outro fator que se destaca é os
PROCONSs ligados aos municipios que possuem, proporcionalmente, muito mais

postos do que os mantidos pelos Estados.

Quadro 7 - Quantidade de Procons municipais e Procons estaduais

QTD DE MUNICIPIOS ATENDIDOS PELO PROCON PROCON
PROCON ESTADUAL MUNICIPAL
968 153 875

Fonte: Ministério da Justica (2018) e IBGE (2018). Adaptado pelo autor.

Outro dado importante para analisar € a quantidade de PROCON por
habitante nas cinco regides brasileiras. Neste sentido a regido Centro Oeste mantém
o indice de 173 habitantes por PROCONSs; seguido da Regido Sul com 192
habitantes; em terceiro a Regido Sudeste com 354 habitantes por PROCON. As
regides Norte e Nordeste seguem nas ultimas coloca¢des com respectivamente 791
e 1.637 habitantes por PROCON cada.

Quadro 8 — Distribuicao regional absoluta e
a relacao de Habitantes por Procon no Brasil

NORDESTE 57.292,610 35 1.637
NORTE 18.182,253 23 791
SUDESTE 87.711,946 248 354
CENTRO OESTE 16.085,885 93 173
SUL 29.754,036 155 192

Fonte: Ministério da Justiga (2018) e IBGE (2018). Adaptacao propria.

O que pode ser percebido nesse quadro € que existe uma enorme omissao
administrativo nas Regides Norte e Nordeste relativo ao numero de PROCON por
habitante, esses numeros diminuem drasticamente em relagdo as Regides Sul e
Centro Oeste. Mesmo sendo a Regido Sudeste a mais populosa e que detém o

maior numero de relagdes comerciais essa ainda fica em terceiro lugar.
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Por ser a regido mais populosa do Brasil, a Regido Sudeste detém a maior
quantidade de unidades de PROCON, no total sdo 248 espalhados nos quatro
estados que a integram. Com uma densidade de 354 habitantes por PROCON, resta
regido se destaca por concentrar o estado mais populoso e com uma expressiva
participacdo comercial e com consequentes implicacbes nas relagdes de consumo
do pais.

No Brasil, até o0 momento, nao existe uma relagcao obrigatéria de PROCON
por numero de habitantes e a imposicao de criagao. Sendo assim, a decisao de criar
PROCONSs parte do poder publico, que com suas politicas publicas muitas vezes
equivocadas ocasionam o siléncio administrativo visto ao longo da secdo. E essa
omissdo administrativa € que pode enfraquecer a relacdo de consumo nessas
localidades.

Outro ponto que merece atencédo é a distribuicdo de agentes do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor, conforme descrito em outra secao, o sistema é
composto por varios orgaos, sao eles os proprios PROCONSs estaduais e municipais,
as entidades civis, as Defensorias Publicas Estaduais, os Ministérios Publicos
estaduais e federal, e as Delegacias de Policias estaduais e federal.

No Brasil, os PROCON de competéncia estadual somam 290 unidades de
atendimento ao todo; dessas, a maior quantidade de unidades por regido concentra-
se na Regiao Nordeste com o numero de 171 (59%), seguido da Regido Norte com
43 pontos (15%), a Regidao Centro Oeste com 40 (14%), a Regido Sudeste com 33
(11%) e por ultimo a Regido Sul com apenas 3 (1%).

Relembrando, os dados do IBGE (2018) apontam a existéncia provavel de
5.599 municipios. Quando relacionamos essa informagdo ao numero de cidades
apontados como integrados pelo Ministério da Justica, que segundo consta sdo 664,
constatamos que apenas 11,85% recebem o auxilio do PROCON, seja ela estadual
ou municipal. A regido com a maior concentracdo de PROCON de competéncia
municipal é a Regiao Sudeste, com 244 PROCONs municipais.

Desta forma, chama a atencdo os PROCON de competéncia municipais.
Percebe-se com esses dados, que o trabalho do poder executivo municipal esta
mais presente e ramificado, uma vez que os PROCONSs estaduais deveriam, em
tese, atender também os municipios, o que aparentemente ndo se percebe nos

numeros apontados justamente pela grande maioria de PROCONs municipais,
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atuacdo que € bastante relevante, sendo ele o responsavel no elo entre o

consumidor e as empresas.

2.2.4 A distribuicao do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor no Brasil

Na secédo anterior foi discutido como sao divididas essas unidades e, nesta
secao, sera iniciada uma discussao sobre a distribuicdo das unidades do PROCON
de competéncia dos Estados. No segundo momento sera analisada as unidades do
PROCON de competéncia dos municipios, em seguida das unidades do PROCON
de competéncia do Poder Legislativo sendo essas exercidas pelas Camaras
Municipais e Assembleias Legislativas.

Neste sentido, a distribuicdo do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
no Brasil merece destaque, pois a partir dessa tematica sera possivel desenvolver
analises pontuais acerca do cenario que esta inserido esse sistema. No qual, apds a
realizacdo de pesquisas no Portal do Consumidor e no Sistema Nacional de
Informagdes de Defesa do Consumidor (SINDEC), verificou-se que o sistema conta
com um total de mil duzentos e vinte e trés unidades espalhadas no Brasil.

Mais adiante, as analises se voltam para a participacao das promotorias dos
Ministérios Publicos junto ao SNDC, e a participagdo do Poder Judiciario, no tocante
a participacdo das Varas Civis que atuam no SNDC. Apods isso, sera feito a
abordagem na distribuicdo das entidades civis que atuam na prote¢ao dos direitos
dos consumidores no SNDC, a participacdo das Defensorias Publicas no SNDC e,
por fim, a participacdo dos Sistemas das Secretarias de Seguranga Publica dos
estados.

A participacdo dos estados na defesa do consumidor brasileiro vem se
demonstrando de forma muito incipiente. Uma vez que aproximadamente 12% do
total de unidades do PROCON no Brasil sdao de competéncia estadual,
correspondendo com apenas cento e cinquenta e trés unidades, esse pequeno
numero reduz a participacdo dos estados brasileiros na defesa do consumidor,

enfraquecendo o sistema e podendo causar prejuizos aos consumidores.
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Quadro 9 - indice absoluto de Procons de competéncia estadual no Brasil

p QTD DE
QUANTIDADE ~ NUMERO  HABITANTES  wuUNICIPIOS

DE DE POR ATENDIDOS

MUNICIPIOS PROCONS PROCONS PELOS
PROCONS

207.660,929 5.170 1.223 170 968 153
Fonte: Elaboragao proépria.

PROCON
ESTADUAL

POPULAGAO

BRASIL

Quanto a participagdo dos municipios no Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor pode se afirmar que € um pouco melhor, uma vez que, no total sao
oitocentos e setenta e cinco unidades do PROCON espalhados pelos cinco mil cento
e setenta municipios brasileiros, totalizando aproximadamente 71% das unidades

que compdem o SNDC e sdo de competéncia municipal.

Quadro 10 - indice absoluto de Procons de competéncia municipal no Brasil

. § QTD DE
POPULACAO QUANJIIEDADE NU'\SERO HABES:TES MUNICIPIOS PROCON
BRASIL - ATENDIDOS MUNICIPAL
MUNICIPIOS = PROCONS PROCONS PELOS PROCONS

207.660,929 5.170
Fonte: Elaboragao proépria.

Esses numeros mostram que a participagdo dos municipios no sistema, ao
menos em algumas regides do Brasil, € fundamental para que este possa garantir os
direitos dos consumidores, haja vista que a esta participagdo, diminui o siléncio
administrativo por parte do poder publico municipal em atender essa demanda. E
certo que em areas mais populosas existe uma maior necessidade da participagao
dos municipios em garantir que todo esse sistema funcione de forma a suprir os
direitos fundamentais.

O Sistema Nacional de Defesa do Consumidor no Brasil também é composto
pelo Poder Legislativo em todo o territério nacional. As Assembleias Legislativas nos
estados e nos municipios através das Camaras Municipais mantém sobre a sua
competéncia as unidades de PROCON. No Brasil, a participagéo do poder legislativo
€ em torno de 2,6% totalizando um total de trinta e dois unidades de PROCON no

Brasil.
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Quadro 11 - indice absoluto de Procons
de competéncia do poder Legislativo no Brasil
QTD DE
POPULACAO QUANTIDADE NUMERO | HABITANTES  MUNICIPIOS PROCON
DE DE POR ATENDIDOS | o 2\ Tvo
MUNICIPIOS PROCONS | PROCONS PELO
PROCON

207.660,929 5.170 1.223 170 968 32
Fonte: Elaboragao propria.

BRASIL

Um dado interessante é que o Estado de Minas Gerais possui a maior
concentracdo de PROCON sob a competéncia do Poder Legislativo, os dados
demonstram que s&o 24 unidades espalhadas pelos 137 municipios que recebem
unidade do PROCON. O Estado de Minas Gerais possui 140 unidades do PROCON
registrado no Portal do Consumidor, dessas um pouco mais de 17% de unidades do
PROCON sao de competéncia do Poder Legislativo estadual ou municipal.

O que chama a atengcdo nesse ponto € a quantidade exagerada de
PROCON de competéncia do Poder Legislativo no Estado de Minas Gerais.
Percebe-se, no entanto, um possivel conflito de interesse, uma vez que, o poder
responsavel por criar as leis € o poder legislativo, condigdo na qual n&o Ihe permite
fazer o papel de fiscalizar as leis.

O Ministério Publico também é um dos 6rgdos que faz parte do Sistema
Nacional de defesa do Consumidor. Sendo o responsavel por fiscalizar as agdes dos
poderes Executivo, Legislativo e Judiciario. Nao sendo este subordinado a nenhum
desses poderes, o Ministério Publico é considerado para muitos tedricos como

sendo um quarto poder.

Quadro 12 - Participagao das Promotorias dos Ministérios Publicos no SNDC

I QTD DE
QUANTIDADE NUMERO HABITANTES : >
DE DE POR MUNICIPIOS MINISTERIO

= ATENDIDOS PUBLICO
MUNICIPIOS ~ PROCONS ~ PROCONS o oo~

968 84
Fonte: Elaboracao propria.

POPULAGAO

BRASIL

O Ministério Publico esta presente em todo o territério brasileiro, com 84
promotorias especificas, sendo essas responsaveis por atender as demandas dos

consumidores brasileiros. O MP é responsavel por 6,9% dos 6rgaos vinculados ao
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Sistema Nacional de Defesa do Consumidor em todo o territério brasileiro. Essas
promotorias recebem a demanda por parte de consumidores e ainda executam
fiscalizagdo quanto as agbes dos comerciantes garantindo o cumprimento da
legislag&o do consumidor.

A participagdo do Poder Judiciario no Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor vem no sentido utilizar os Juizados Especiais Civeis para resolver
litigios que envolvem a causa. No Brasil apenas dois estados mantém em seu rol de
juizados especializados no tema, sao essas que julgam as questdes que envolvem a
defesa do consumidor brasileiro. Neste sentido, o poder judiciario participa apenas
com 0,2% de entidades vinculadas ao SNDC, sendo essas, localizadas, nos Estados

do Maranh&o e da Paraiba.

Quadro 13 - Quantidade de Varas que atuam no SNDC
QTD DE
QUANTIDADE NUMERO HABITANTES MUNICIPIOS VARAS
DE DE POR ATENDIDOS ESPECIALIZADAS
MUNICIPIOS PROCONS PROCONS PELO NO JUDICIARIO
PROCON

POPULACAO
BRASIL

207.660,929 5.170
Fonte: Elaboracao propria.

Além dos o¢rgaos oficiais, as entidades civis, também sao instrumentos
importantes na defesa do consumidor fazendo parte do Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor. Assim faz-se necessario considerar como sdo conceituadas as
associagbes. O Cadigo Civil Brasileiro, em seu art. 44, considera essas como
pessoas juridicas de direito privado as associagbes, as sociedades, as fundagdes,
as organizagoes religiosas e os partidos politicos.

As entidades civis de defesa do consumidor buscam conciliar os litigios na
protecdo dos consumidores brasileiros. No Brasil ao todo sdo apenas dezesseis
unidades que atendem essa demanda totalizando 2% do numero de entidades que
sao vinculadas ao SNDC. Sendo a ADECON — Associacao de Defesa da Cidadania
e do Consumidor, como também o IDEC - Instituto de Defesa do Consumidor, os

principais.
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Quadro 14 - Entidades civis que atuam no SNDC

QUANTIDADE NUMERO  HABITANTES
DE DE POR

QTD DE
MUNICIPIOS ENTIDADE
ATENDIDOS CIVIL
PELO PROCON
207.660,929 5.170 1.223 170 968 16

Fonte: Elaboragao proépria.

POPULAGCAO

BRI MUNICIPIOS ~ PROCONS  PROCONS

As Defensorias Publicas do Brasil, também atuam na area da defesa do
consumidor, sendo essas introduzidas no Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor através do art. 4°, inciso VI, da Lei Complementar n°® 132/2009, que
criou os Nucleos Especializados. Esses nucleos foram responsaveis por executar a
missdo de prestar orientagédo, suporte e auxilio juridico aos consumidores, sempre
que houver a demanda direta ou indireta, aos direitos especificos ou gerais do
consumidor ou a coletividade de consumidores carentes.

Com isso, segundo NUDECON (2013), em 2008 o Conselho Superior da
Defensoria Publica do Estado do Tocantins criou o Nucleo de Defesa do Consumidor
NUDECON, com a missao de educar, proteger e defender o consumidor
hipossuficiente.

Quadro 15 - Participagao das Defensorias Publicas no SNDC
QTD DE
QUANTIDADE NUMERO HABITANTES  MUNICIPIOS
] DE POR ATENDIDOS DEFENSORIAS
MUNICIPIOS PROCONS PROCONS PELO
PROCON
207.660,929 5.170 1.223 170 968 25

Fonte: Elaboragao propria.

POPULAGAO

BRASIL

Com isso percebe se que a participagdo das Defensorias Publicas no Brasil
que atendem, de maneira especializada, as demandas dos consumidores, vem
ganhando forga ao longo do tempo. Atualmente sao vinte e cinco nucleos instalados
no Brasil, totalizando cerca de 2% de unidades no Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor. Para que esse numero aumente € necessario o exercicio permanente
da protecéo e defesa do consumidor, ndo apenas os membros do SNDC assumam o
seu papel, mas também é essencial que o cidaddo participe seja reclamando,

exigindo e fazendo valer o seu direito
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Outro 6rgao que faz parte do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
sdo as Delegacias de Policias Estaduais. No total sdo apenas vinte e uma
delegacias de policias responsaveis por atender, investigar, notificar e instaurar
inquéritos nas ocorréncias que envolvam os direitos do consumidor. Esses locais

contribuem com 1,72% do SNDC em todo o territério nacional.

Quadro 16 - indice absoluto de Delegacias de Policiais que atuam no SNDC

i QTD DE
QUANTIDADE NUMERO HABITANTES q
DE DE POR MUNICIPIOS DELEGACIAS

. ATENDIDOS DE POLICIA
MUNICIPIOS PROCONS PROCONS PELO PROCON

POPULAGAO
BRASIL

207.660,929 5.170
Fonte: Elaboracao propria.

Mantidos pelo Ministério da Justica através das Secretarias Estaduais de
Seguranga Publica dos seus estados. As Delegacias de Policias ficam responsaveis
por receber a demandas de consumidores que sao vitimas de comerciantes que
atentam contra a legislagao de defesa do consumidor. As atribuicées das Delegacias
do Consumidor estdo previstas nos artigos 61 a 80 do Cddigo de Defesa do
Consumidor, que estabelecem as infragdes penais das relagdes de consumo, ou
seja, os crimes, pelos quais o fornecedor pode cumprir pena de prisdo/multa.

As Delegacias do Consumidor atuam como nos casos de suspeitas de
crimes, como a cobranga vexatéria e de propaganda enganosa, além de fiscalizar a
condicao de produtos pereciveis e de bombas de combustivel, venda de produtos
sem nota fiscal ou certificado de garantia e a venda de um produto em condigdes

que possam ser perigosas a saude do consumidor, além de outros crimes.



Figura 17 - Estrutura do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC)
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Fonte: Elaboragao prépria (SILVA; SENHORAS, 2018).
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CAPITULO Il - MARCOS HISTORICOS E NORMATIVOS DO DIREITO DO
CONSUMIDOR BRASILEIRO EM RORAIMA

3.1 O SISTEMA DE DEFESA DO CONSUMIDOR EM RORAIMA

O Sistema de Defesa do Consumidor em Roraima é representado pelos
orgaos que compdem o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor. Sdo eles: O
Procon Municipal, o Procon Estadual, o Procon Assembleia, o Ministério Publico, a
Ordem do Advogados do Brasil/Roraima, a Defensoria Publica, e a Delegacia de
Policia Civil. Desses 6rgaos, apenas o Poder Judiciario ndo mantém uma vara
especifica para tratar dos assuntos pertinentes ao tema.

Neste sentido, o terceiro capitulo ira tratar do Sistema de Defesa do
Consumidor em Roraima, os o&rgdos de controle, sua historicidade, suas
competéncias e limitagbes na esfera da informacdo, assessoramento juridico,
conciliagao e aplicagéo de penas em ambito civil, bem como sua contribuigdo dentro

do sistema local, entre outros.

Quadro 17 - Orgéos e Departamentos de Defesa do Consumidor em Roraima

ORGAO/DEPARTAMENTO CRIACAO ENDEREGO
CONSELHO ESTADUAL DE
DEFESA DO CONSUMIDOR LEI N° 1.194 DE 10 DE Serm endereco fixa
(CONDECON) JULHO DE 2017 ¢
PROCON ESTADUAL  LEIN° 317, DE 31 DE Av. Sr* Consolata — Sao
(DECON) DEZEMBRO DE 2001 Vicente
PROCON MUNICIPAL LEI MUNICIPAL N° 1.371, DE  Av. Dos Imigrantes —
(CMPDC) 03 DE NOVEMBRO DE 2011 Ui

RESOLUCAO LEGISLATIVA  Rua Agnelo Bitencourt,

PROCON ALE/RR N° 033/2011 230 — Centro

LEI COMPLEMENTAR N°

MINISTERIO PUBLICO Av. Ville Roy, 5584 -
MISTER 003, DE 07 DE JANEIRO DE o Roy.

: LEI COMPLEMENTARN®  R. Gen. Penha Brasil, 730
DEFENSORIA PUBLICA 164/2010 _ Séo Francisco
DELEGACIA DO LEICOMPLEMENTARN®  Av. Getiilio Vargas, 2098 -
CONSUMIDOR 223/ 2014 Cagari

Fonte: Elaboracao propria. Baseada em Roraima (2017) e dados coletados em trabalho de campo.
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3.1.1 Conselho Estadual de Defesa do Consumidor

A lei n® 1.194/2017 em seu art. 10 criou o Conselho Estadual de Defesa do
Consumidor, érgéo superior de deliberagéo colegiada, nos termos do paragrafo unico,
do Artigo 174, da Constituicdo Estadual. Compete ao conselho estabelecer diretrizes
gerais, apreciar as decisdes de politicas aplicaveis a protecdo e Defesa do
Consumidor; aprovar a Politica Estadual de Relagdes de Consumo;

E ainda, acompanhar e apreciar, mediante relatérios gerenciais por ele
definidos, a execugdo dos planos, programas e politicas publicas estaduais do
Programa Estadual de Defesa do Consumidor; promover, trienalmente, a Conferéncia
Estadual de Defesa do Consumidor, para a definicado das diretrizes a serem atendidas
na Politica Estadual de Relagdes de Consumo; e julgar, em segunda instancia, os
Processos Administrativos inerentes a Defesa do Consumidor, entre outras.

S30 membros do Conselho Estadual de Defesa do Consumidor, o
coordenador Geral do PROCON/RR; o Diretor do Procon Assembleia; o titular da
Delegacia de Defesa do Consumidor da Policia Civil do Estado de Roraima - DDCON;
um representante da Promotoria de Defesa do Consumidor e Cidadania do Ministério
Publico do Estado de Roraima;

Sendo ainda, um representante da Defensoria Publica do Consumidor da
Defensoria Publica Estadual; um representante das Associacdes de Defesa do
Consumidor; um representante da Comissao de Defesa do Consumidor da Ordem
dos Advogados do Brasil — OAB/RR. Percebe se que sao todos os representantes do
Sistema Estadual de Defesa do Consumidor em Roraima.

Ainda sob ambito do governo estadual a lei n°® 1.193/2017, institui o Fundo
Estadual de Defesa do Consumidor e da outras providéncias. Nesta lei percebe-se a
preocupacado do estado na criacdo do fundo no sentido de garantir a protegcdo na

defesa do consumidor.

Art. 1° a lei cria o Fundo Estadual de Defesa do Consumidor - FEDC, com
autonomia administrativa, financeira e contabil e de natureza orgamentaria,
em atendimento ao disposto no Artigo 57, da Lei Federal n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990 - Cédigo de Defesa do Consumidor, com o objetivo de criar
condigbes financeiras e de gerenciamento dos recursos destinados ao
desenvolvimento das acgdes e servigos de protecédo e defesa dos direitos dos
consumidores, coordenadas pela Secretdria de Estado da Justica e
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Cidadania, através da Coordenadoria de Defesa do Consumidor - PROCON
ESTADUAL e do Conselho Estadual do Consumidor.

Em seu paragrafo unico o art. 1° disciplina que os recursos financeiros
vinculados ao Fundo Estadual de Defesa do Consumidor serdo administrados pela
Secretaria de Estado da Justica e Cidadania, a quem compete praticar todos os atos
necessarios a sua gestao, inclusive abrir e movimentar contas bancarias, tudo em
conformidade com as diretrizes do programa em execu¢ao no ambito do Sistema
Estadual de Defesa do Consumidor e com o plano de aplicacdo dos recursos
devidamente aprovados pelo Conselho Estadual de Defesa do Consumidor.

Na pratica o FEDC sera administrado pelo Secretario de Estado da Justica e
Cidadania e pelo Presidente do Conselho Estadual de Defesa do Consumidor,
conforme regulamenta o art. 3° da lei n® 1.193/2017.

Com isso, no ambito estadual o processo de defesa do consumidor parece
esta um pouco mais consolidado, uma vez que ja possui a Coordenadoria Estadual de
Defesa do Consumidor — PROCON/RR, o Conselho Estadual de Defesa do
Consumidor — CONDECON, composto pelas entidades que compdem o Sistema
Estadual de Defesa do Consumidor, e ainda, o Fundo Estadual de Defesa do

Consumidor.

3.1.2 O sistema estadual de defesa do consumidor e a coordenadoria estadual de
defesa do consumidor (DECON/RR)

O artigo 14" do Ato das Disposicdes Transitérias da Constituicdo Brasileira
estabeleceu a transformacao do antigo Territério Federal de Roraima em Estado. A lei
foi promulgada em 1988, pela Constituicado Federal, e com isso, o Estado de Roraima
passa a ter a sua data de criacdo em 5 de outubro de 1988. No entanto, foram
necessarios mais um ano e meio para que a regido ganhasse definitiva e
democraticamente o direito de ostentar o titulo de "estado".

Em 1 de janeiro de 1991, tomou posse, o primeiro governador eleito da historia

do estado. O Brigadeiro Ottomar de Souza Pinto instalou suas secretarias de estado

9 Art. 14. Os Territérios Federais de Roraima e do Amapd sao transformados em Estados Federados,
mantidos seus [...] limites geograficos.
§ 1° A instalagéo dos Estados dar-se-a com a posse dos Governadores eleitos em 1990. Brasil (1988)
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por meio de medida provisoria. No entanto, no ano de 2001, ou seja, dez anos apos a
criacao das secretarias estaduais é que foi criada a Secretaria de Justica e Cidadania.

No estado de Roraima, apds essa edi¢ao da lei foi criado o Departamento de
Defesa do Consumidor — DCON. Segundo Coutinho (2018) em outros estados foi
criado esse mesmo departamento. A diferenga € que s6 no estado de Roraima o
DECON foi criado, mas nao regulamentado. A consequéncia € que ele nao tinha o
poder de policia que o codigo adotava.

Percebe-se que a necessidade de criar um érgéo de protecdo ao consumidor,
foi notada apenas no ano de 2001, mesmo assim, sendo criado um departamento
subordinado a Secretaria de Estado da Justica e da Cidadania. Com isso, foi criado o
Departamento de Defesa do Consumidor através da lei n° 317 de 31 de dezembro de
2001.

Figura 18 - Departamento Estadual de Defesa do Consumidor (DECON)

ESTADO DE RORAIMA
O DA JUSTICA E DA CIDADANIA *

RIHIND LIRS FRAST

Prédio da Secretaria de Justica e Cidadania Departamento de Defesa do Consumidor

Fonte: Imagens registradas em trabalho de campo (SILVA; SENHORAS, 2019).

O Departamento de Defesa do Consumidor, foi criado junto a Secretaria de
Justica e Cidadania, no ano de 2001 pelo entdo Governador da época Neudo Ribeiro

Campos.

Em seu art. 4° A Secretaria de Estado de Justica e da Cidadania tem a
seguinte Estrutura Organizacional Basica, conforme anexo Il:

b) Departamento de Defesa do Consumidor: (Extinto pela Lei n°® 1194/2017)

1 — Divisdo de Atendimento, Orientacdo e Conciliagao;

2 — Diviséo de Controle e Fiscalizagao.
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Coutinho (2018) afirma que “existe uma perda muito grande em haver sido
criado na época um Departamento de Defesa do Consumidor, subordinado a
Secretaria de Justica e Cidadania.” Tal medida dificultou a protecdo em defesa do
consumidor, uma vez que, 0s recursos que poderiam ser subsidiados para a defesa
do consumidor foram alocados nesta secretaria e com isso sendo coloca a margem o
trabalho de departamento. Ainda segundo COUTINHO (2018)

a Secretaria de Justica e Cidadania — SEJUC é voltada para o sistema
prisional, cuida do sistema prisional. Entdo existe todo um cuidado com
relagdo ao sistema prisional do estado. Todos os recursos sao direcionados
ao sistema prisional, entdo o DECON ficou a mercé disso, porque nao tinha
recursos para investimento e talvez os gestores nao tiveram na época algo
para implementar, forga politica, falta de um gestor adequado para isso,
porque tinha que se sobressair com relagéo a isso, ir atras de parcerias, atras
de fazer com que o DECON funcionasse... Essa situagado ficou no DECON
até o ano de 2017.

Com isso, apds dezesseis anos de sua criagao, a lei n° 1.194/2017, que
dispbe sobre a criacdo da Secretaria de Estado da Justica e Cidadania e da outras
providéncias”, cria na sua estrutura a Coordenadoria Estadual de Defesa do
Consumidor — PROCON/RR, regulamenta o Conselho Estadual de Defesa do
Consumidor — CONDECON/RR e, ainda, revogou a lei n° 317 de 31 de dezembro de
2001.

Esta lei foi um passo importante para a defesa do consumidor no Estado de
Roraima, sendo que, foi através dela, que o PROCON/RR?, pode aplicar sangdes
administrativas na defesa do consumidor em Roraima, bem como, criou também,
diversas competéncias nas quais o 6rgao passou a poder atuar no estado.

Porém, como ponto negativo, essa lei manteve o PROCON/RR na estrutura
administrativa da Secretaria de Justica e Cidadania, subordinando todos os atos do
Coordenador Geral do PROCON ao Secretario daquela pasta. Na pratica, essa
medida, ndo reserva recurso estadual especifico para o PROCON/RR, limitando a

atuagao do 6rgao na defesa do consumidor.

% Art. 2° compete ao PROCON — RR:
[...] XI - fiscalizar e aplicar as sangbes administrativas previstas no Codigo de Defesa do Consumidor -
Lei n°® 8.078/90 e Decreto n° 2.181/97;
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3.1.3 O sistema municipal de defesa do consumidor e a coordenadoria municipal de
protecao e defesa do consumidor (PROCON BOA VISTA)

A Coordenadoria Municipal de Protegdo e Defesa do Consumidor - PROCON
BOA VISTA foi criada através da lei municipal n® 1.371, de 03 de novembro de 2011.
Esta lei em seu art. 1° estabelece a organizacao do Sistema Municipal de Defesa do

Consumidor conforme regulamenta a Lei Federal n° 8.078/90 e do Decreto Federal n°

2.181/97.
Em seu art. 2° da lei n° 1.371/11, regulamenta os 6rgdaos do Sistema

Municipal de Defesa do Consumidor, sendo eles Coordenadoria Municipal de
Protecao e Defesa do Consumidor - PROCON BOA VISTA e o Conselho Municipal de
Protecao e Defesa do Consumidor — CONDECON.

Figura 19 - Coordenacgao de Defesa do Consumidor Boa Vista (CEDCON)
r T == "
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Fonte: Imagens registradas em trabalho de campo (SILVA; SENHORAS, 2019).

No paragrafo unico do artigo o legislador orienta que integram o Sistema
Municipal de Defesa do Consumidor os 6rgaos e entidades da Administragao Publica
Municipal e as associag¢des civis que tem entre as suas atribuicbes a protecédo e
defesa do consumidor, sediadas no municipio de Boa Vista.

A Coordenadoria Municipal de Protegdo e Defesa do Consumidor - PROCON
BOA VISTA esta vinculada ao Gabinete do Prefeito, destinado a promover e

implementar as agdes direcionadas a educacéao, orientagao, protecdo e defesa do
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consumidor e a coordenar a politica do Sistema Municipal de Defesa do Consumidor,
conforme disciplina o art. 3° da lei n°® 1.371/11. Com isso, verifica se que o 6rgao esta
subordinado apenas ao poder executivo municipal.

A estrutura organizacional da Coordenadoria Municipal de Protegcédo e Defesa
do Consumidor - PROCON BOA VISTA esta prevista no art. 4° da mesma lei que
divide em: Coordenadoria Executiva; Departamento de Educacédo para o Consumo,
Estudos e Pesquisas — DECEP; Departamento de Atendimento ao Consumidor —
DAC; Departamento de Fiscalizagdo — DF; Departamento de Apoio Administrativo —
DAA e Assessoria Técnica.

O Conselho Municipal de Protecao e Defesa do Consumidor — CONDECON
criado pela lei n® 1.371/11, sendo alterado pela lei n® 1.571, de 05 de maio de 2014.
Altera o art. 19 da lei municipal N° 1.371, de 03 de novembro de 2011. Este
dispositivo orienta que O CONDECON é representado pelo Coordenador Municipal do
PROCON Boa Vista, que o presidira.

Neste sentido, faz parte do CONDECON, um representante da Procuradoria
Geral do Municipio; um representante da Vigilancia Sanitaria Municipal; um
representante da Secretaria Municipal de Economia, Planejamento e Finangas; um
representante do Poder Executivo Municipal; um representante da Secretaria
Municipal de Gestao Social; um representante dos fornecedores, dois representantes
de associacdes que atendam os requisitos o inciso 1V do art. 82 da lei n® 8.078/90;

Ainda faz parte do CONDECON, um representante da OAB seccional
Roraima; um representante do Ministério Publico Estadual de Roraima e um
representante da Defensoria Publica do Estado de Roraima. O mandato desses
representantes possui validade de dois anos.

O Fundo Municipal de Protegao e Defesa do Consumidor — FMDC, instituido
pela lei n° 1.371/11, é gerido pelo Conselho Gestor, composto pelos membros do
Conselho Municipal de Protegcdo e Defesa do Consumidor. Tem como objetivo
prevenir e reparar os danos causados a coletividade de consumidores no perimetro
do Municipio de Boa Vista.

Com isso, no ambito municipal, o processo de defesa do consumidor esta
consolidado, uma vez que possui a Coordenadoria Municipal de Defesa do
Consumidor — PROCON/RR, o Conselho Municipal de Protecdo e Defesa do

Consumidor — CONDECON, composto pelas entidades que compdem o Sistema



88

Municipal de Defesa do Consumidor, e ainda, alguns representantes do Sistema

Estadual de Defesa do Consumidor e o Fundo Estadual de Defesa do Consumidor.

3.1.4 Servigo de orientacao e defesa do consumidor (PROCON ASSEMBLEIA)

O Servigo de Orientacao e Defesa do Consumidor —- PROCON/ASSEMBLEIA
foi instituido através do Projeto de Resolugéo Legislativa n® 033/2011. Em seu art. 1°
cria o PROCON/ALE, e ainda sua estrutura. A Presidéncia do PROCON/ALE
configura um cargo ocupado obrigatoriamente por um Deputado Estadual que ocupa
0 cargo sem remuneragao. Sua atuacao atende as demandas de todo o Estado de

Roraima.

Faixada do Prédio Corredor Principal
Fonte: Imagens registradas em trabalho de campo (SILVA; SENHORAS, 2019).

O Diretor do PROCON ASSEMBLEIA; a Coordenadoria de Atendimento ao
Consumidor; a Secado de Atendimento ao Consumidor; a Coordenadoria de
Acompanhamento Processual e de Conciliagdo; a Secdo de Acompanhamento
Processual e de Conciliagdo; a Coordenadoria de Consultoria Juridica do PROCON
ASSEMBLEIA; e a Sec¢ao de Consultoria Juridica do PROCON.

Em seu art. 2° O PROCON ASSEMBLEIA tem por objetivo a protecao, a
defesa e a orientagdo do consumidor, a divulgagédo de seus direitos e a promogéao da
educagao para o consumo no Estado, de acordo com a legislacao referente as

relagdes de consumo.
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O Art. 3° disciplina que O PROCON ASSEMBLEIA integra o Sistema Nacional
de Defesa do Consumidor — SNDC — a que se referem o art. 105 da Lei Federal n°
8.078, de 1990, e o Decreto Federal n° 2.181, de 20 de margco de 1997. Em sintese,
possui a mesma competéncia do PROCON/ESTADUAL.

De acordo com Aguiar (2018), a atividade do PROCON ASSEMBLEIA ja foi
questionada judicialmente. Uma empresa entrou com mandado de seguranga com
pedido de liminar contra a administracdo diretor do Procon-ALE alegando a
inconstitucionalidade e usurpacao do poder de policia.

Ainda segundo a autora a criagdo do Procon Assembleia ja vem gerando
polémica em torno da sua constitucionalidade. O questionamento partiu da Ordem
dos Advogados do Brasil (OAB), por meio do presidente da seccional Roraima, que
entrou com uma Acao Civil Publica para que a Assembleia Legislativa reveja a criagao
do 6rgao conforme estabelecido na Constituicao Brasileira.

O entendimento da autora, parte do principio que quem exerce o poder de
policia € o Poder Executivo, e ndo o Legislativo. No Estado de Roraima ja existe um
orgao que trata especificamente da defesa do consumidor. Tais questionamentos
levantados pela autora parecem ser conclusivos pois existem dois érgados com poder

de policia atuando com a mesma competéncia.

3.1.5 Ministério Publico Estadual de Roraima

A atuacao do Ministério Publico esta disciplinada na Constituicdo Federal de
1988 nos artigos 127 a 130 e no Estado de Roraima através da Constituicao Estadual
nos seus artigos 87 a 100 e, finalmente, na Lei Complementar n° 003, de 07 de
janeiro de 1994,

A Lei Complementar n° 03, de 07 de janeiro de 1994, criou no Estado de
Roraima o Ministério Publico Estadual. Sendo este disciplinado em seu Art. 1° O
Ministério Publico é instituicdo permanente, essencial a funcao jurisdicional do
Estado, incumbindo-lhe a defesa da ordem juridica, do regime democratico e dos
interesses sociais e individuais indisponiveis.

Em Roraima ha uma promotoria especializada na defesa do consumidor, é a
Prodec - Promotoria de Justica de Defesa do Consumidor e da Cidadania. De acordo

com o site do proprio Ministério Publico Estadual (2018) tem como atuag¢des nas
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areas extrajudicial e judicial referentes a defesa de interesses difusos e coletivos
relacionados ao consumidor, bem como nos crimes previstos na Lei n° 8.078/90

(Codigo do Consumidor) e outros afetos a atuagao especializada.

Figura 21 - Ministério Publico Estadual de Roraima Espago da Cidadania

Faixada do Ministério Publico Estadual Faixada Lateral do Ministério Publico
Fonte: Imagens registradas em trabalho de campo (SILVA; SENHORAS, 2019).

Atribuicdo nas areas extrajudicial e judicial referentes a defesa da cidadania,
consistente na garantia de efetivo respeito dos Poderes Publicos e dos servigos de
relevancia publica, a defesa dos direitos assegurados nas Constituicdes Federal e
Estadual e a promogéao da igualdade racial e das minorias. Atuagdo em Mandados de
Segurancga. Atribuicdo nos feitos genéricos civeis perante a 5% Vara Civel de

competéncia residual.

Art. 32 - Além das fungbes previstas nas Constituicbes Federal, Estadual e
em outras Leis, incumbe, ainda, ao Ministério Publico:

[...]

b) a protegdo, a prevencdo e a reparagdo dos danos causados ao meio
ambiente, ao consumidor, aos bens e direitos de valor artistico, estético,
historico, turistico e paisagistico;

c) a protegdo dos interesses individuais indisponiveis, difusos e coletivos,
relativos a familia, a crianga, ao adolescente, ao idoso, as minorias étnicas e
ao consumidor; e

[...]

VIII - deliberar sobre a participagdo em organismos estatais de defesa do
meio ambiente, do trabalho, do consumidor, de politica penal e penitenciaria e
outros afetos a sua area de atuagao;

E importante destacar o papel do Ministério Pablico no controle dos 6rgéos

municipal e estadual de defesa do consumidor. No Municipio de Boa Vista, atua como
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representante no Fundo Municipal de Protecdo e Defesa do Consumidor — FMDC,
instituido pela lei Municipal n°® 1.371/11. No Estado a lei n° 1.194/2017 em seu art. 10

que criou o Conselho Estadual de Defesa do Consumidor.

3.1.6 Defensoria Publica Estadual de Roraima

A Divisao de Assisténcia Judiciaria, embrido da Defensoria Publica remonta a
década de 80, ainda no Ex-Territério Federal de Roraima. O 6rgao era ligado ao
Gabinete Civil do Estado de Roraima e somente em 1988, a Constituicdo Federal
ampliou o conceito de assisténcia juridica gratuita, passando a integrar aos direitos e
garantias fundamentais do cidadao, devendo ser prestada pela Defensoria Publica,
Instituicdo autbnoma e essencial a funcao jurisdicional do Estado.

No art. 134 da CF/88, orienta que a Defensoria Publica é instituicao essencial
a funcéo jurisdicional do Estado, incumbindo-lhe a orientacao juridica e a defesa, em
todos os graus, dos necessitados, na forma do art. 5°. No paragrafo unico do art. 134,
diz que uma Lei complementar organizara a Defensoria Publica da Unido e do Distrito
Federal e dos Territérios e prescrevera normas gerais para sua organizagao nos
Estados.

A Defensoria Publica do Estado de Roraima — DPE/RR foi criada em 19 de
maio de 2000 pela Lei Complementar 037, em observancia ao artigo 134 da
Constituicdo Federal de 1988 e ao artigo 102 da Constituicdo Estadual. Atualmente a
referida Lei Complementar foi revogada, dando lugar a Lei Complementar n°
164/2010 que disciplina a organizagao e estrutura a Defensoria Publica do Estado de
Roraima, a carreira de Defensor Publico do Estado, bem como o regime juridico de
seus membros.

Neste sentido, a DPE/RR tem como énfase a prestacdo de assisténcia
juridica integral e gratuita, em qualquer juizo ou instancia a parcela da populacéo
considerada juridicamente hipossuficiente, ou seja, pessoas sem condi¢gdes de pagar
um advogado particular. Atualmente, o Estado conta com 45 defensores, e eles estao

presentes com sete Comarcas no Estado de Roraima.
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3.1.7 Delegacia de Defesa do Consumidor de Roraima

A Delegacia de Defesa do Consumidor foi criada com a Lei Complementar n°
55, de 31 de dezembro de 2001, sendo alterada pela Lei Complementar n® 223, de 27
de janeiro de 2014 que atualmente esta localizada na Cidade da Policia Civil do
Estado de Roraima situada a Av. Getulio Vargas, 2098 - Bairro Cacgari, na qual, o
Delegado titular da referida Delegacia tem atribuicbes especificas quanto a registros
de ocorréncias, formalizagcdo de denuncias, abertura e conducdo de inquéritos

relativos a situacdes que envolvam danos ao consumidor.

Figura 22 - Delegacia de Defesa do Consumidor
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Faixada da Cidade da Policia Civil Delegacia de Defesa do Consumidor
Fonte: Imagens registradas em trabalho de campo (SILVA; SENHORAS, 2019).

O Art. 11 da Lei Ordinaria 1194/2011 estabelece que o Delegado Titular da
Delegacia de Defesa do Consumidor (assim como demais ocupantes em cargos de
chefia de 6rgdos e departamento de defesa do consumidor) deve fazer parte do
Conselho Estadual de Defesa do Consumidor.

Art. 11 O Conselho Estadual de Defesa do Consumidor sera constituido pelos
seguintes membros e seus respectivos suplentes:
| - o coordenador Geral do PROCON/RR; Il —o Diretor do Procon Assembleia;

Il —o titular da Delegacia de Defesa do Consumidor da Policia Civil do Estado
de Roraima - DDCON;

Assim, a Delegacia de Defesa do Consumidor tem como principal foco de
atuagao a formalizagdo de reclames, bem como registros de ocorréncias, elaboragéo
e controle de dados estatisticos sobre as ocorréncias, além de conceder informacao

ao Consumidor que tenha seus direitos infringidos ou descumpridos.
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3.2 ANALISE ESTATICA DO PROCON ASSEMBLEIA

O PROCON/ALE é uma organizagdo burocratica que faz parte do Poder
Legislativo do Estado de Roraima por meio de uma vinculagao direta a Assembleia
Legislativa do Estado de Roraima, a qual, conforme o artigo 2° do Projeto de
Resolugao Legislativa n® 33/2011 (RORAIMA, 2011), exerce as fung¢des de protecao,
a defesa e a orientacdo do consumidor, a divulgacédo de seus direitos e a promogao
da educacgao para o consumo no Estado, de acordo com a legislacao referente as
relagdes de consumo.

O PROCON ALE, enquanto servigo de orientacdo e defesa do Consumidor &
parte integrante do SNDC de acordo com o art. 105 da Lei Federal n°® 8078 de 1990 e
Decreto Federal n°® 2181 de 20 de margo de 1997 e toda a fundamentacéao legal de
suas atribui¢cdes esta disposto no art. 4 da Resolugdo n°® 33/2011 (RORAIMA, 2011)

conforme o box a seguir.

Box 3 - Atribuicoes do PROCON/ALE

| - dar atendimento e orientagdo permanente ao consumidor sobre seus direitos e garantias;

Il - receber e avaliar consultas e denuncias apresentadas por entidades representativas ou
por pessoas fisicas ou juridicas de direito publico ou privado;

[l - processar administrativamente, nos termos de regulamento, as reclamagdes e
denuncias consideradas procedentes;

IV - informar e conscientizar o consumidor, motivando-o para o exercicio de seus direitos,
por intermédio dos diferentes meios de comunicagao;

V - fiscalizar as relagbes de consumo e aplicar as sangoes e penalidades administrativas
previstas na Lei Federal n°® 8.078, de 1990, e em outras normas relativas a defesa do
consumidor, observado o disposto no inciso Xlll deste artigo;

VI - funcionar, no processo administrativo, como instancia de conciliagdo, no ambito de sua
competéncia, nos termos da Lei Federal n° 8.078, de 1990, e da legislagao complementar;

VIl - expedir notificacdes aos fornecedores para prestarem informagdes sobre reclamagéo
apresentada por consumidor, conforme prevé o § 4° do art. 55 da Lei Federal n° 8.078, de
1990;

VIl - orientar o consumidor a recorrer ao Poder Judiciario, nos casos ndo resolvidos
administrativamente;

IX - representar ao Ministério Publico os casos tipificados como infracao penal na Lei
Federal n® 8.078, de 1990, bem como os que tratarem de interesses ou direitos difusos,
coletivos ou individuais homogéneos;
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X - incentivar e apoiar a criagdo e a organizagcdo de 6rgdos e entidades de defesa do
consumidor;

XI - efetuar e divulgar pesquisa de precos de produtos e servigos;

Xl - elaborar e divulgar anualmente cadastro de reclamagdes procedentes contra
fornecedores de produtos e servigos, nos termos do art. 44 da Lei Federal n° 8.078, de
1990, e remeter copia aos orgdos estadual e federal incumbidos da coordenagéo politica
dos respectivos sistemas de defesa do consumidor;

XIII - celebrar convénios e termos de ajustamento de conduta, na forma do § 6° do art. 5°
da Lei Federal n® 7.347, de 24 de julho de 1985;

XIV - desenvolver programas relacionados com a educag¢do para o consumo, nos termos
do art. 4°, IV, da Lei Federal n° 8.078, de 1990, bem como estudos e pesquisas na area de
defesa do consumidor;

XV - assisténcia juridica, integral e gratuita para o consumidor;

XVI - exercer as demais atividades previstas na legislagao relativa a defesa do consumidor
€ outras compativeis com suas finalidades.

Paragrafo unico: O PROCON ASSEMBLEIA atendera a demandas provenientes de todo o
Estado.

Fonte: Elaboracgao propria com base no Projeto de Resolugéo Legislativa 33/2011 (RORAIMA, 2011)

Neste sentido, compreende-se que o PROCON/ALE possui Funcédo Social e
que contribui positivamente para o estado de Roraima atuando com um papel
informativo e conciliador. Entretanto ndo possui competéncia para a aplicacao de
medidas disciplinares como o caso de multas e outras penalidades. Atribuicdes estas

legalmente estabelecidas a Procons Estaduais e Municipais vinculados ao Executivo.

3.2.1 Andlise Organizacional do Procon Assembleia

O Procon Assembleia, embora componha a estrutura administrativa do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), esta classificado como o6rgao de
orientagao e defesa do consumidor como disposto no art. 1° da Resolugdo Normativa
n® 33/2011 em cumprimento aos termos dos arts. 4°, I, “@” e 5° Il da Lei Federal n°
8.078, Brasil (1990) que estabelece:

Art. 4° A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo o

atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua
dignidade, saude e seguranga, a protecédo de seus interesses econémicos, a
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melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia
das relagbes de consumo, atendidos os seguintes principios:

(...) I - agcdo governamental no sentido de proteger efetivamente o
consumidor:

a) por iniciativa direta;

Art. 5° Para a execugdo da Politica Nacional das Relagdes de Consumo,
contara o poder publico com os seguintes instrumentos, entre outros:

(...) I - instituicdo de Promotorias de Justica de Defesa do Consumidor, no
ambito do Ministério Publico;

Deste modo, o Procon Assembleia presta um servico de auxilio,
acompanhamento e orientacdo, eximido da competéncia punitiva, que dispde de

assessoria juridica ao consumidor, visando a promogao e a protecdo dos direitos do

consumidor previstos no art. 6° I, [l e VIl da Lei 8.078 de 11 de setembro de 1990.

Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor:

| - a protegdo da vida, saude e seguranga contra os riscos provocados por
praticas no fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou
Nocivos;

Il - a educacédo e divulgacdo sobre o consumo adequado dos produtos e
servicos, asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas
contratagées; (...)

VII - 0 acesso aos 6rgaos judiciarios e administrativos com vistas a prevengao
ou reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou
difusos, assegurada a protecdo Juridica, administrativa e técnica aos
necessitados; (BRASIL, 1990, p.3)

O Procon Assembleia possui prédio préprio, o qual esta localizado na regiao
central da cidade de Boa Vista-RR, onde atende e recebe demandas de toda a
capital, sede dos municipios e demais regides do estado de Roraima conforme
previsto no paragrafo unico do art. 4° da Resolugao Legislativa n® 33/2011.

O contato inicial com os consumidores ocorre em uma sala onde funciona a
secao de atendimento ao Consumidor, que esta ligada a coordenadoria com
nomenclatura homénima, onde trabalham 10 profissionais que atuam em horario
comercial (8h as 12h e 14h as 18h) de segunda a sexta feira, encarregados de
realizar o primeiro contato com o consumidor (Qque em muitas vezes necessita apenas
de uma informacgao correta e apurada) e prestar orientagdo com objetivo de solucionar
0 problema.

Quando ciente da situacao e adequadamente informado sobre seus direitos, o
consumidor é encaminhado a se¢do de consultoria juridica, onde passa a ser

acompanhado por um assessor juridico, o qual fornecera as devidas informagdes e
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orientagdes técnico juridicas, além de ser responsavel por tomar as providéncias
necessarias para que o consumidor tdo logo possa encontrar uma solugéo.

A Secdo de Acompanhamento Processual é outra dependéncia do Procon
Assembleia, a qual conta com trés assessores juridicos, os quais, que com
atendimento individualizado, tém atribuicbes de assessoramento e informagao ao
consumidor com relacdo as etapas do processo, bem como decisdes e
agendamentos de audiéncias.

Por ultimo, esta a seg¢ao de conciliacdo, que, vinculada a coordenadoria de
mesma nomenclatura exerce o papel de conciliacdo entre fornecedor e consumidor,
buscando celeridade na resolucdo do conflito e evitando assim que a causa chegue

ao Judiciario e assim seja resolvida mais rapidamente.

3.2.2.1 Analise do Modelo de Gestio do Procon Assembleia

O Procon Assembleia em sua evolugao institucional entre 2011 e 2018
manteve o seu modelo de gestdo estavel e tradicional, classificado como um modelo
burocratico, por justamente comportar racionalmente uma divisdo de trabalho nas
secoes de atendimento e trés coordenacdes das atividades com base em sistemas
hierarquico-burocraticos onde estdo definidas as relagdbes de autoridade-
subordinagéo.

Neste sentido pode-se destacar o modelo de administragao publica definido
Socidlogo Alberto Guerreiro Ramos (1915-1982) como administracdo publica
tupiniquim conforme a figura 6, na qual s&o elencados quatro modelos de abordagem
presentes nas tipologias de gestdo presentes nas instituicdes publicas brasileiras, a
saber: o foco patrimonialista, burocratico, gerencialista e de gestdo social. Fatores
estes que de acordo com Ramos (2009) sao oriundos dos aspectos culturais e findam

por refletir na administragao publica.
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Figura 23 - Administragao Publica Tupiniquim
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Fonte: Zwick (2012).

A concepcgao de fundamentagao tedrica do modelo de gestdo burocratica esta
alicercada nas pesquisas do socidlogo alemdo Max Weber (1863-1920), o qual
entendia que a burocracia surge como uma estrutura intermediaria entre os interesses
dos politicos e os interesses da sociedade que fundamenta como tipo ideal seu
trabalho na racionalizacao, divisdo do trabalho e otimizagdo dos meios (processos)
para a consecugao de determinados fins publicos (WEBER, 1999) com é o caso da
prépria razdo de atuacédo do Procon Assembleia.

A despeito da gestdo burocratica ser um tipo ideal, a sua materializagao pratica
manifesta-se, ora, como burocracia mecanica em funcdo do baixo grau de
racionalidade. independéncia politica e rotina, ora como burocracia profissional em
razao do elevado grau de organicidade, flexibilidade e independéncia (MINTZEBERG,
2003), sendo o Procon Assembleia uma organizagcdo complexa que manifesta

caracteristicas predominantes em relagéo ao primeiro modelo de gestao burocratica.
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Figura 24 - Estrutura do Procon ALE/RR de acordo com Diagrama de Mintzberg
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Fonte: Elaboragéo propria. Baseada em Mintzberg (2003).

Este modelo de gestdo pautado no carater burocratico sempre orientou as
acdes do Procon ALE/RR no decorrer de sua historia, especialmente pelas limitagdes
de competéncias estabelecidas pela Legislagcdo do SNDC Brasil (1990) a Procons de
Assembleias Legislativas, restringindo seu campo de atuagao a esfera informativa, de
acompanhamento e orientacional que finda por refletr um comportamento
patrimonialista no modelo de gestado desenvolvido atualmente.

O atual padréao de Administragao Patrimonialista do Procon ALE/RR é neste
sentido uma representacgao tipolégica generalista e diacrénica de funcionamento de
todo o Sistema de Defesa do Consumidor em Roraima a medida que a burocracia é
prevalentemente mecanica e o ambito de competéncia do érgéo limitado causando
uma dependéncia institucional e ao mesmo tempo individualizando as agdes do

Procon Assembleia com relagao aos demais 6rgaos de defesa presentes no Estado.
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Figura 25 - Organograma do Procon Assembleia
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Fonte: Elaboragao prépria. Editada com base em Roraima (2011).

3.2.2.2 Perfil Organizacional do Procon Assembleia

As caracteristicas institucionais do modelo de gestdo e de seu funcionamento
no Procon Assembleia permitem identificar um perfil organizacional suis generis que
combina as metaforas organizacionais de Sistema de Maquinas e Sistema de
Governo, de acordo com as imagens organizacionais propostas por Morgan (2006),
resultando em uma organizagao complexa hibrida.

O perfilamento do Procon Assembleia como uma organizagdo complexa hibrida
que possui caracteristicas sui generis e hibridizadas em fungdo de sua imagem
organizacional projetada, tanto, como um Sistema Fechado de Maquinas, quanto, um
Sistema Aberto de Governo, respalda-se na caracterizagdo das 5 dimensdes
organizacionais que conformam o seu funcionamento: estrutura, tarefas, pessoas,
ambiente e tecnologia (CHIAVENATO, 2014; MAXIMIANO, 2000).

A anadlise organizacional do Procon Assembleia, identificado, ora, como um

Sistema Fechado de Maquinas, ora, como um Sistema Aberto de Governo,
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fundamenta a sua logica de funcionamento em um sistema complexo que é

desprovido de uma completa racionalidade ja que as partes que compde o sistema

sdo formadas por subsistemas de objetos, recursos humanos e leis que possuem

especificidades proprias e quando em interagdo dindmica acabam gerando interagdes

positivas e negativas.

Quadro 18 - Dimensodes organizacionais do Procon Assembleia

Pessoas Tarefas Estrutura

Ambiente

Tecnologia

Estrutura fisica caracterizada por dependéncias climatizadas e
organizadas, contando com sala de espera, balcdo com quatro guichés
de atendimento, almoxarifado, sala de conciliagdo, sala de notificacao,
sala de assessoria juridica e diretoria

Sao atividades do Procon Assembleia atendimento e orientacdo ao
consumidor; processamento administrativo de reclamacdes e
denuncias; realizar conciliagbes na esfera administrativa entre
fornecedores e consumidores; promover assisténcia juridica ao
consumidor.

Pirdmide  hierarquica verticalizada pontuada por aspectos
horizontalizados em fungdo da quantidade de servidores no
atendimento bem como fragmentagdo do poder em fungdo da
centralizagdo da tomada de decisbes e forte descentralizagdo e
autonomia funcional das atividades rotineiras.

O sistema aberto do Procon ALE/RR €& constituido, tanto, pelo
ambiente interno (servidores), quanto pelo ambiente externo, (forcas
sociais como consumidores e fornecedores, bem como forgas politicas
de nivel estratégico, como o Tribunal de Justica).

E caracterizada pela presenca de computadores e notebooks com
acesso a internet, falta de um sistema de Informacéo para controle de
dados e formalizacdo de processos, bem como a impossibilidade de

acesso ao Sistema PROJUDI para o protocolo de peticoes.

Fonte: Elaboragao prépria. Baseada em: Chiavenato (2014) e Maximiano (2000).

Compreender cada uma das partes do sistema complexo que compde o

Procon Assembleia incorre na analise das dimensdes estrutura, tarefas, pessoas,

ambiente e tecnologia, pois € a partir destas dimensdes que podem ser identificadas

as caracteristicas de funcionamento desta organizacdo em suas interagdes dindmicas
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positivas e negativas para cada subsistema de a¢des, recursos humanos e leis que a

compdem.

3.2.2.2.1 Analise da Estrutura

A andlise da dimensao estrutural tradicionalmente aborda a estrutura
organizacional a partir de uma caracterizacdo humanistica da piramide hierarquica e
do organograma de cargos, sendo possivel analisar temas como cadeias de
comando-subordinacio, especializacédo do trabalho e departamentalizagio.

Como no caso do Procon Assembleia, a estrutura organizacional é definida de
modo exégeno e simplificado conforme a Resolugdo Legislativa n® 33/2011
(RORAIMA, 2011), a dimensdo humana da estrutura organizacional sera abordada
apenas nas secobes relacionadas as dimensdes pessoas e tarefas, razao pela qual o
enfoque da anadlise estrutural se debrugara exclusivamente sobre a infraestrutura
fisica da organizagao.

Classificadas nas categorias de atendimento, espagos operacionais e espagos
estratégicos, as instalagdes fisicas do Procon Assembleia em Boa Vista apresentam
uma totalidade de 6 &reas (informacdes, atendimento, Notificagdo, Conciliagao,
Juridico e Diregéo), as quais foram identificadas no quadro 3, respectivamente.

As dependéncias do Procon Assembleia sdo majoritariamente caracterizadas
pelo seu amplo espaco fisico, facilidade na identificacdo das salas, transito interno e
fluxo de pessoas, além dos locais onde estdo dispostos os materiais € demais

equipamentos, expressamente amplos e devidamente identificados.
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Quadro 19 - Instalacoes Fisicas do Procon ALE/RR

Nivel Sala Numero Fotos
A. Informagdes 1
B. Atendimento 1
Operacional
C. Auditorio 1
Operacional
D. Banheiros 2

E. Notificacao
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F. Conciliacédo 1
G. Juridico 1
Estratégico H. Diregao 1

Fonte: Imagens registradas em trabalho de campo (SILVA; SENHORAS, 2019).

Em primeiro lugar, a area de atendimento, toda climatizada, que é composta
por 2 dependéncias a saber: o balcao de informagdes, localizado no inicio do corredor
central logo na entrada do prédio; a sala de atendimento, composta por balcdo com 5
guichés e um espaco fisico de espera com 12 cadeiras e televisao; Auditério (com 40
cadeiras Datashow e equipamento de com) e; 2 banheiros respectivamente um
masculino e um feminino.

Em segundo, a area de operacional, também climatizada, onde estdo
presentes: o departamento de notificagdo, onde sado catalogados os casos
administrativos para contato entre fornecedores e consumidores; o departamento de
conciliagdo, onde sao ouvidas as partes para concilios e estabelecimento de acordos;
departamento juridico, para assessoramento e orientagao ao consumidor.

Por ultimo, a area Estratégica, onde estdo localizadas as dependéncias da
Diretoria, bem como local de atuacido da secretaria executiva da diretoria e

Assessoria Gerencial, que também conta com um grande espacgo fisico para
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realizacdo de reunides e comunicacao direta com os responsaveis pelos demais

setores do 6rgéao.

3.2.2.2.2 Variavel Tarefas

A analise das tarefas constitui-se basicamente nas fungdes e atividades
laborais previamente estabelecidas (por regimento interno, legislagdo previamente
estabelecida ou diario de convocagao), as quais os colaboradores ou servidores
desenvolvem rotineiramente em seu local de trabalho conforme Chiavenato (2014) e
Maximiano (2000).

As tarefas desenvolvidas no Procon Assembleia em Boa Vista-RR possuem no
conceito de pluriatividade a caracteristica central, uma vez que os servidores realizam
um conjunto diferenciado de atividades funcionalmente delineadas por uma divisédo do
seus trabalhos por meio de atividades-fim (atividades operacionais por meio do
trabalho de atendentes, assessores juridicos, advogados, coordenadores e dire¢ao), e
atividades-meio (atividades administrativas e servigos gerais desenvolvidas por
agentes administrativos e terceirizados).

Entre as tarefas atribuidas ao Procon Assembleia existem, na esfera
administrativa o atendimento a casos de denuncia e reclamagdes com relacdo a
violagao dos direitos do consumidor, mas também existem os casos de ndo acordo,
onde surge a necessidade de elevagao da causa a esfera juridica, razéo pela qual tais
processos sdo encaminhados ao Tribunal de Justica do Estado (AGUIAR, 2018).

Entre as tarefas que ndo competem ao Procon Assembleia em Boa Vista-RR
estdo os casos de solicitacdo de aplicacdes de sangdes e penalidades, como € o caso
da aplicagdo de multas. Competéncia esta exclusivamente dada aos Procons
estaduais e municipais.

Tradicionalmente as atividades realizadas pelos Procons ligados ao Legislativo,
envolvem quatro tipos de tarefas sendo elas: os registros de denuncias; cadastros de
consumidores; orientacdo, informacdo e assisténcia juridica ao consumidor e;

realizagao administrativa da conciliagao.
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Quadro 20 - Tarefas dos servidores e colaboradores do Procon Assembleia

Cargo

Tarefas no Procon Assembleia

Diretor

Exerce todas as atividades e atribuicbes relativas a tomada de
decisbes, conducao de reunides, definicho de estratégias,
deliberagbes, atos administrativos e responsabilizagdes referentes as
competéncias do Procon Assembleia em ambito estratégico previstas
no art. 4° da Resolugado Legislativa n° 33/2011, além de representar
administrativamente o ¢6rgdo frente a outras instituicbes e
departamentos.

Coordenador

Coordenador de Atendimento - Realiza todas as fungbes de controle,
verificagdo e repasse de informagdes relativas ao setor de
atendimento em nivel estratégico, respondendo administrativamente
pelo setor.

Coordenador de Acompanhamento Processual - Realiza todas as
funcdes de controle, conferéncia e registros processuais, respondendo
administrativamente pelo setor de acompanhamento processual.
Coordenador de Conciliagdo - Realiza todas as fung¢des de apoio
gerencial com relagdo a agenda de audiéncias, informe, contato e
audicdo das partes, bem como a competéncia de resposta
administrativa sobre o departamento de Conciliagao.

Assistente
Juridico

Profissional com formagdo em ciéncias juridicas que realiza as
atividades de orientagao, acompanhamento e instru¢gao ao consumidor
com relagdo aos seus direitos, atuando na defesa do consumidor e
sobretudo visando a conciliagdo entre as partes envolvidas no
processo administrativo.

Atendente
Procon

Exerce as atividades de informagao, atendimento e assessoria ao
consumidor, prestando esclarecimentos quanto a eventuais duvidas e
questionamentos, além de redigir documentos, tabelas, planilhas,
alimentar o banco de dados, cadastro de clientes, fazer registros,
entre outras atividades de assisténcia administrativa.

Fonte: Elaboragéo propria. Baseada em Roraima (2011) e Aguiar (2018).

Observa-se neste aspecto uma singularidade na conjuntura das fungdes e

atribuicbes dos servidores que segue uma ldgica na cadeia de comando e

burocratizagcdo na estrutura do Procon Assembleia, na qual os servidores possuem

atividades expressamente definidas, as quais contribuem para a solugédo das causas,

consecucgao das conciliagcdes e o bom andamento das acoes.

O Procon assembleia presta servicos atendendo ao consumidor e suas

demandas em regime integral exercendo suas atividades no periodo compreendido
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entre as 8:00h as 12;00h no periodo matutino e das 14:00h as 18:00h no periodo
vespertino de segunda a sexta feira, exceto nos feriados e pontos facultativos.

Por mais que o Procon Assembleia em Boa Vista seja compreendido como um
orgao de defesa do consumidor, a falta de uma maior interagdo com os demais
orgaos e departamentos de defesa do consumidor resultam em fragilidade e
redutibilidade em suas agdes, em virtude da falta de cooperagdo institucional e

tecnoldgica.

3.2.2.2.3 Dimensao Pessoas

Na dimensao pessoas, observa-se que os recursos humanos que trabalham no
Procon Assembleia se relacionam entre si no exercicio de suas fungdes por meio de
uma dinamica de cooperagao e conflito que é caracteristica por uma fragmentagéo
hierarquizada do poder (MINTZBERG, 2003), uma vez que existe uma piramide
funcional de trabalho relativamente compacta e segmentada por cargos com fungdes
especificas.

Quando discriminados os recursos humanos do Procon Assembleia verificou-
se em trabalho de campo a presenca predominante de profissionais do sexo feminino,
uma vez que o quadro funcional é composto por 22 profissionais entre cargos de
gestdo e cargos operacionais, destes quais 9 sdo do sexo masculino e 13 sdo do
sexo feminino perfazendo um quantitativo absoluto de 59% composto por mulheres e
41% por homens conforme o grafico 2A.

Ja com relagao a distribuigdo por género e fungéo, de acordo com o Grafico 2B
temos trés categorias, a saber: direcdo e coordenagdo (onde 60% sao mulheres e
40% sao homens); assessoria técnica (com 38% composto por mulheres e 62% por
homens) e o setor de atendimento, onde a porcentagem de mulheres chega a 78% e
a de homens néo ultrapassa o indice dos 22%.

Quando se observa o recorte por faixa etaria dos servidores do Procon
Assembleia, 64% dos servidores tem idade superior aos 35 anos (37% dos
colaboradores com mais de 45 anos, 27% entre 36 a 45 anos), outros 36%
apresentam idade que correspondem dos 19 aos 35 anos (18% com idades entre 19

e 25 anos e outros 18% com idades entre 26 e 35 anos (Grafico 2C).
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Em se tratando da area de formagéo dos profissionais é constatado que 36%
dos profissionais possuem formagdo em ciéncias juridicas, enquanto outros 14%
afirmam que nao concluiram a graduagao. Ja outros 18% s&o formados em ciéncias
da linguagem, mesma porcentagem dos graduados em ciéncias sociais, restando
destes outros 14% que possuem formagéo em ciéncias bioldgicas, ressaltando o fato

de o Procon Assembleia n&o possuir profissionais da area de exatas (Grafico 2D).

Grafico 2 - Caracterizagao dos recursos humanos do Procon Assembleia

Distribuicéo relativa de servidores por Distribuigc&o relativa de servidores por
género género e exercicio de fungéo

B Homens M Mulheres

100%
41% 80% 38%
60%
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i A Area de formacéo dos servidores
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Fonte: Elaboragéo prépria. Base de dados: Trabalho de campo (SILVA; SENHORAS, 2019).
Diante deste fato € possivel compreender uma consideravel margem (cerca de

86%) de profissionais que possuem formagéo superior e outros 14% que ainda nao
concluiram sua graduacao. Deste total, 36% possuem formacgéo especifica na area
das ciéncias juridicas, um fato extremamente positivo com relagdo aos objetivos do

orgao, pois percebe-se que o consumidor além de receber orientagdes técnicas
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relativas a defesa de seus direitos, possui acompanhamento especializado no ambito
administrativo de sua causa (Grafico 3D).

Em se tratando do tempo de atuagao e vinculo profissional dos servidores com
o Procon Assembleia é possivel perceber uma realidade bastante diversificada, pois
46% destes estao ha mais de 2 anos atuando no 6rgéo, outros 27% possuem entre 6
meses e 1 ano. Outros 18% possuem entre 1 e 2 anos de trabalho, restando 9% que

estdo ha menos de 6 meses exercendo suas atividades (Grafico 3A).

Grafico 3 - Tempo de atuacgao e satisfagao
dos servidores do Procon Assembleia

A|B

9%
46% ' 27% 27% '-.

18%

= Menos de 6 meses = 6 meses alano = Muito Satisfeito = Satisfeito
1a2anos = Mais de 2 anos Pouco Satisfeito = |nsatisfeito
Tempo de atuacao dos servidores no Nivel de Satisfacdo dos Servidores do
Procon Assembleia Procon Assembleia

Fonte: Elaboragao prépria. Base de dados: Trabalho de campo (SILVA; SENHORAS, 2019).

Quanto ao nivel de satisfagao, percebe-se uma certa singularidade quanto aos
indices relativos ao tempo de atuacédo, o que denota uma certa relacéo diretamente
proporcional ao tempo de vinculo em fungao ao grau de satisfagdo do colaborador,
pois, 46% dos servidores afirmam estar satisfeitos com seu trabalho, 27% estéao
pouco satisfeitos, enquanto 18% sentem-se plenamente satisfeitos. Entretanto 9%

afirmam sentirem-se insatisfeitos em relagéo ao seu trabalho (grafico 3B).
3.2.2.2.4 Concepgdes sobre o Ambiente
A eficacia do trabalho do Procon Assembleia € oriunda de um jogo dinamico

em que o complexo tabuleiro é materializado em dois niveis distintos, sendo

permeado, tanto por vetores materiais e humanos decorrentes do ambiente interno
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(intraorganizacional), quanto, por indicadores e denuncias presentes no ambiente
externo (extraorganizacional).

Por um lado, os vetores materiais e humanos, que mais impactam no
funcionamento do ambiente interno do Procon Assembleia em Boa Vista em virtude
da prépria competéncia do 6rgéo estabelecida pela legislagdo estao relacionados as
suas limitacbes quanto a aplicabilidade de penas e sancbes administrativas aos
fornecedores em caso de dano ao direito do consumidor.

Em um contexto de auséncia de informacdes sobre direito das relagcdes de
consumo para que o cidadao possa viabilizar a busca pela garantia dos seus direitos,
além de todo o constrangimento sofrido pela vitima em virtude dos desdobramentos
da causa, os consumidores encontram fortes barreiras sociais e pessoais para que
possam buscar o orgdo de defesa e entdo formalizar sua denuncia
administrativamente

Uma vez rompidas as barreiras sociais e pessoais, 0 consumidor que sente
lesado em seus direitos, chega no Procon Assembleia, recebe um atendimento prévio
em um balcdo de informagdes (figura 26A) e aguarda por um segundo atendimento
em uma sala de recepgao para formalizagdo da dendncia e recebimento de
informacoes e orientagcdes quanto aos procedimentos e agdes necessarias em ambito
administrativo (figura 26B).

No momento do atendimento, o consumidor relata o fato detalhadamente,
especificando os aspectos relativos ao descumprimento dos seus direitos na relacao
de consumo e os possiveis atos ilegais do fornecedor, sobre os quais o servidor do
Procon Assembleia realizard o cadastro do consumidor na base de dados do sistema

€ encaminhara o consumidor a assessoria juridica para maiores esclarecimentos.
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Figura 26 - Setor de atendimento do Procon Assembleia

Entrada do Procon Assembleia A |B Sala de Espera e Atendimento

Departameto Juridico CcC |D Departamento de Conciliagdo

| | i
Fonte: Imagens registradas em trabalho de campo (SILVA; SENHORAS, 2019).

Ao chegar no departamento juridico (figura 26C), o consumidor ¢é
acompanhado por um profissional com formagao especifica em ciéncias juridicas, o
qual ja com acesso as informagbes prévias sobre o caso, fornece as devidas
orientagdes, além da viabilidade ou ndo do andamento da causa em esfera
administrativa por parte do denunciante. No qual havendo positividade a causa sera
encaminhada ao departamento de notificagéao.

No setor de notificagado (figura 26D), os servidores atuam de maneira a entrar
em contato tanto com a parte denunciante (o consumidor) quanto com a denunciada
(o fornecedor) de maneira a consolidar a comunicagao e o agendamento da presenca
das partes ao Procon Assembleia para que seja realizada uma audiéncia
administrativa de conciliacdo entre as partes em busca de um acordo.

O departamento de notificacdes é responsavel pela alimentagdo do banco de

dados e ficha de cadastro dos consumidores, atualizando constantemente as
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informacgdes, notificando tentativas de contato bem-sucedidas com as partes e
também as tentativas de contato sem sucesso.

No departamento de conciliagdo, com agendamento prévio da segdo e o
objetivo de se evitar que a causa evolua até a esfera judicial, consumidor e fornecedor
sao devidamente ouvidos e orientados por profissionais especialistas em relagcbes de
consumo quanto aos seus direitos e deveres em ambito legal de modo que cheguem

a uma compreensao mutua e efetivem um acordo.

3.2.2.2.5 Aspectos da Tecnologia

A tecnologia no Procon Assembleia pode ser compreendida como todo
equipamento que propicia uma performance superior a organizagdao, sendo
caracterizada como produto ou processo, ou ainda, como procedimento, que impacta
de modo diferenciado na organizagao sob o prisma quantitativo, por meio de aumento
de produtividade, seja sob o prisma qualitativo, por meio de aumento da precisao e
rigor de qualidade conforme Chiavenato (2014).

No caso do Procon ALE/RR é possivel compreender que a tecnologia, em
funcdo da inexisténcia de alguns equipamentos basicos para realizagdo de
determinadas atividades acaba impactando negativamente no volume de prestagéo
dos seus servigos de defesa do consumidor (dimenséo quantitativa), bem como modo
de prestagao definido pela Lei 8078/90 (dimensao qualitativa).

O Procon Assembleia pode ser identificado como uma organizagao burocratica
que projeta um baixo grau de inovagado em seus processos e servigos, justamente por
inexistir inovagcdes de processos e também pela ndo ocorréncia de deficiéncias em
termos de equipamentos tecnoldgicos utilizados em outros Procons.

Quando mapeados os equipamentos tecnolégicos presentes no Procon
Assembleia é possivel constatar quatro areas de identificagdo dos mesmos —
Comunicacao; Transporte; Informatica e; Mobiliarios e Eletrbnicos — os quais
apresentam uma caracteristica imprescindivel em um érgao publico de atendimento

externo.
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Quadro 21 - Equipamentos tecnolégicos do Procon Assembleia

Area do equipamento Equipamento Quantidade

Telefone Fax

Comunicagéo Telefone fixo

Central telefonica - SAC

Veiculo caracterizado

Transporte . -
p Veiculo descaracterizado

Computador

Impressora

Notebook

Informatica
Internet

A@AG-\AAQ}A

Sistema de coleta e analise de dados

—

Software de banco de dados

~
o

Cadeiras

Mesas

Armarios e Arquivos

Bebedouro

Mobiliarios e Frigobar

Eletroeletrénicos TV

Datashow

Mesa de Som

Caixa de Som Amplificada

I V] ENF N NN

Microfone

Fonte: Elaboragao prépria. Base de dados: Trabalho de campo (SILVA, SENHORAS, 2019).

3.2.2.3 Matriz 4C das barreiras de choque e problemas do Procon Assembleia

Caracterizado como organizagao profissional complexa, o Procon-ALE/RR é
marcado por intervenientes que comprometem o desempenho de suas atribuicbes
institucionais na defesa do consumidor em Roraima, razdo pela qual se utilizou a
metodologia dos 4 Cs (Comando, Comunicagdo, Cultura e Clima Organizacional),
proposta por Senhoras e Senhoras (2018) para a analise de problemas
organizacionais.

A utilizacdao da matriz dos 4Cs na analise institucional do Procon-ALE/RR
justifica-se em sua capacidade de identificagdo de modo esquematico a respeito dos
principais vetores de impacto no desempenho organizacional, a partir da
sistematizagdo e hierarquizagdo de potenciais relagbes de causa e efeito refletidas
pelas variaveis Comando, Comunicagao, Cultura e Clima Organizacional identificados

na referida organizagao burocratica de perfil mecanico.
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Figura 27 - Modelo de Analise dos 4 Cs
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Fonte: Senhoras e Senhoras (2018). Adaptagao propria.

A partir da matriz 4 Cs viabiliza-se a aplicacdo do diagrama de Ishikawa,
conhecido ainda como “Diagrama Espinha de Peixe” (CARVALHO; PALADINI, 2012),
em razéo da possibilidade disposicao visual, visando pontuar de modo esquematico o
mapa de problemas do Procon-ALE/RR a partir de suas correspondentes causas
fundamentadas nas dimensbes de Comando, Comunicagdo, Cultura e Clima

Organizacional (figura 28).

Figura 28 - Analise dos problemas estruturais do Procon-ALE/RR
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Centralizagédo da
tomada de decisdo Auséncia de mecanismo de
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subordinagdo frouxa Apadrinhamento politico 5

( MAPA DE PROBLEMAS ] §

Ruidos e conflitos na comunicagdo interna Baixo volume 5
de trabalho

Dissociagdo dos demais 6rgaos de

defesa do consumidor Interferéncia politica

Percepgao fragil sobre sl

evolugdo institucional

| comunicacio | [ CLIMA )

Fonte: Elaboragao propria. Baseada em Senhoras e Senhoras (2018).
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As raizes do problema estruturais do Procon assembleia encontram-se
esquematicamente dispostas e representadas de modo focalizado em um formato de
10 espinhas de peixe, fundamentadas em quatro eixos de dimensdes centrais de
analise, proporcionando melhor funcionalidade quanto a visualizagdo das raizes dos
problemas a partir de uma légica de causa-efeito.

Com relacdo a dimensdo comando, pela natureza mecénica do modelo
burocratico, o Procon-ALE/RR caracteriza-se por uma centralizacdo no que se refere
ao processo de tomada de decisao, cujo eixo de centralidade encontra-se nas maos
da diretora geral, com relativa participacdo das coordenadorias de notificagao,
assessoria juridica e atendimento.

Nesta perspectiva, o processo de controle ocorre de forma informal,
considerando que a maioria dos funcionarios sao servidores com cargo comissionado,
ou seja, nao efetivos, o que acaba gerando uma fiscalizagao difusa marcada por
apadrinhamento politico, gerando pressao por rendimentos, por um lado, e
flexibilizagao, por outro.

Com relagdo a dimensao comunicagdo, observa-se que grande parte do
conhecimento da sociedade com relacdo ao Procon-ALE/RR se da em razao das
matérias jornalisticas difundidas majoritariamente pelos mais diferentes veiculos de
comunicagao (principalmente telejornais, além de jornais impressos e plataformas
digitais e redes sociais) e, secundariamente, do eventual surgimento de necessidade
de cada consumidor, que origina busca pela localizagdo e acesso ao 6rgao. Existe
ainda uma timida divulgacdo por meio de palestras em escolas e mesmo nas
dependéncias (auditério) do préprio Procon-ALE/RR.

Observa-se, sob o viés da comunicagido externa, uma ineficiente dinamica de
fluxo de informacdes, de modo que € atipica a comunicagéo entre os 6rgaos, como
identificados no discurso de todos os entrevistados, gerando uma comunicagao
verticalizada e, consequentemente, centralizada no préoprio Procon-ALE/RR,
configurando uma rede sem linha de comando, onde cada instituicdo exerce suas
atividades independentemente umas das outras.

Na dimensao clima organizacional observa-se, principalmente, a interveniéncia
da questdo politica, cuja influéncia inviabiliza a comunicagdo entre os 0Orgaos.

Observa-se uma centralizagdo nas decisbes da gestdo paralelamente a uma



115

flexibilidade moderada das decisbes por parte dos colaboradores, ou seja, o
funcionario tem certa liberdade para atuar, porém dentro do controle da gestao, cuja
motivacao atrela-se aos interesses politico-partidarios.

Observa-se, portanto, uma pressao sobre os colaboradores para o atendimento
de tais interesses, o que afeta, diretamente, a produtividade e, consequentemente, o
resultado a ser repassado ao consumidor, processo recorrente em todos os Procons
do estado de Roraima.

Na dimensdo cultura organizacional, como foi possivel observar nas
entrevistas, somente o Ministério Publico atua com independéncia até em razédo das
prerrogativas que possui, prerrogativas que os delegados e diretores dos Procons nao
possuem, ocasionando um perfil de atuacao fortemente influenciada por aliangas
politico-partidarias, caracterizada, portanto, por falta de autonomia.

A partir da analise dos problemas estruturais do Procon-ALE/RR, foi possivel
observar a premissa de que ha um mapa de problemas que explica a baixa eficiéncia
organizacional para prestar os seus servigos publicos, cujos problemas séo efeitos

consolidados por distintas causas organizacionais.

3.3 ANALISE DINAMICA DO PROCON ASSEMBLEIA

Em primeiro lugar, a miss&o institucional do Procon Assembleia em Roraima
pode ser extraida expressamente do art. 2° da resolugao legislativa 033/2011, de
modo que o objetivo de sua existéncia € a protecdo, a defesa e a orientacdo do
consumidor, a divulgagdo de seus direitos e a promogado da educagdo para o
consumo no Estado, de acordo com a legislagao referente as relacées de consumo
(RORAIMA, 2011).

Em segundo lugar, a visao institucional do Procon Assembleia é identificada
em sua concepgao ideal no artigo 4° da Lei 8078 de 11 de setembro de 1990, no qual
o respectivo 6rgao visa ser referéncia no atendimento das necessidades, respeito a
dignidade, saude, seguranca, protecdo dos interesses econémicos, a melhoria da
qualidade de vida, bem como a transparéncia na defesa do consumidor no estado de
Roraima (BRASIL, 1990).

Neste sentido, percebe-se um certo distanciamento quanto ao alcance da visao

estabelecida, aspecto este destacado principalmente pela centralizacdo das
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demandas e o minimo entrosamento existente entre os érgdos e departamentos de

defesa do consumidor existentes no estado de Roraima.

3.3.1 O Procon Assembleia e a rede de atendimento ao consumidor em Roraima

Roraima dispée de uma rede de atendimento e defesa do consumidor
composta por: um Procon estadual, um Procon municipal (Boa Vista) e um Procon
Assembleia, bem como o Ministério Publico Estadual, a Defensoria Publica Estadual e
a Delegacia do Consumidor. Orgdos estes que aparelham o sistema de defesa do
consumidor no estado.

Embora haja a presenca de diversas instituicdes e departamentos atuando na
defesa do consumidor no estado de Roraima, é possivel perceber que estes
organismos nao atuam como um sistema integrado, mas como um complexo
simultaneo, sem ordenamento de informagdes ou controle de dados, sem cadeia de
comando, exercendo atividades e funcdes centralizadas em seus proprios nucleos de
atendimento.

Tal definicdo de complexo para exemplificar a tipologia de funcionamento da
rede de atendimento ao consumidor no estado de Roraima pode ser encontrada a
partir do que identificou o cientista Yaneer Bar-Yam que desenvolveu a teoria dos
complexos na qual uma rede pode atuar sistematicamente a partir da existéncia de
diversos nucleos de operag¢des atuando de maneira individual e centralizada (Yam,
2003).

Deste modo, além do Procon ALE/RR existe a presenga dos demais 6rgaos e
departamentos de defesa do consumidor na cidade de Boa Vista-RR, no qual nota-se
uma acentuada disparidade geografica quanto a localizagao e distribuicao desta rede

de atendimento na cidade.
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Mapa 1 — Distribuicao espacial da

Rede de Atendimento e Defesa do Consumidor na cidade de Boa Vista-RR
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Fonte: Elaboragao propria.

O mapa 1 mostra a distribuicdo espacial da rede de atendimento ao
consumidor na cidade de Boa Vista-RR, classificada por zonas de atendimento, onde
€ possivel identificar uma forte presenga destes érgédos na regido central da cidade
(trés, mais especificamente a saber: o Procon ALE/RR, o Ministério Publico e a
Defensoria Publica), causando um certo desequilibrio no atendimento das demandas.

Na zona norte esta a delegacia de defesa do consumidor e, na zona oeste, ha
a presenca do Procon Municipal, atendendo uma maior demanda em numeros
absolutos em virtude de um maior contingente populacional nesta zona da cidade. Em
contrapartida, na zona sul, localiza-se o Procon Estadual (DECON) que possui suas
instalagcdes na Secretaria de Justica e Cidadania (SEJUC).

Quanto ao modelo de gestao burocratica predominantemente caracteristico no
Procon ALE/RR, embora apresente suas particularidades em virtude da relagao dos

sistemas e subsistemas organizacionais de sua composi¢cao gerando forgas positivas
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e negativas Morgan (2006), tem demonstrado avancos consideraveis em suas
atividades durante os anos de 2017 e 2018, especialmente na busca pelo
estabelecimento de parcerias com outras instituigdes publicas.

Sobretudo com relagdo a parceria desenvolvida pela gestdo do 6rgdo com o
Tribunal de Justica do Estado de Roraima, uma vez que a partir do ano de 2019
(Aguiar, 2018), os assessores juridicos do Procon ALE/RR poderdo solicitar a

abertura de peticbes judiciais diretamente da plataforma Projudi.

3.3.2 Abrangéncia de atendimento do Procon ALE/RR no Estado de Roraima

De acordo a entrevista realizada com a Diretora do Procon Assembleia, a
senhora Eumaria Aguiar, o Procon ALE/RR, abrange atualmente uma parcela
significativa do Estado de Roraima, atuando com sedes de unidades de atendimento
descentralizadas instaladas em 7 municipios, além da capital.

Os municipios que possuem unidades de atendimento descentralizado do
Procon Assembleia instaladas em suas sedes sdo: Alto Alegre, Bonfim, Caracarai,
Iracema, Mucajai, Rorainépolis e Sdo Luiz do Anaua, unidades, as quais possuem a
competéncia de receber as demandas dos municipios do interior (Aguiar, 2018).

Estas unidades realizam o primeiro contato, atendimento e assessoramento
aos consumidores e posteriormente os encaminham para a unidade central de
atendimento localizada na capital Boa Vista-RR para realizagdo das acdes e
procedimentos administrativos no ambito da conciliagdo entre as partes.

A sede do Procon ALE/RR, localizada em Boa Vista-RR, recebe todas as
demandas oriundas do Estado, a partir do qual fica sob a responsabilidade de
desenvolver as a¢des administrativas com relacdo ao processo de conciliagdo entre

fornecedor e consumidor e encaminha-lo, quando nao ha acordo a esfera judicial.
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Mapa 2 - Rede Descentralizada de Atendimento do Procon ALE/RR em Roraima
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No mapa 2 observa-se uma cobertura bastante abrangente com relagéo a
espacializagcédo das unidades descentralizadas de atendimento do Procon Assembleia
no estado de Roraima, configurando um modelo de convergéncia sistematica e
encaminhamento de demandas, na qual o municipio com unidade descentralizada
recebe o consumidor e posteriormente encaminha-o para a capital.

Para exemplificacdo da dindmica de barreiras que dificultam a atuagao
institucional e organica do Procon, utilizou-se o diagrama de Porter esquematizado
em cinco dimensdes especificas, tendo como centralidade o proprio Procon
Assembleia, o qual cercado de forgas externas exerce seu papel em meio a diversos
limitadores.

Primeiramente, como aspecto de rivalidade e concorréncia estdo os demais
orgaos e departamentos de defesa do consumidor que atuam no estado de Roraima
atuando paralelamente ao Procon Assembleia como instrumentos de orientacéo e

defesa do consumidor (figura 29).

Figura 29 — Dinamica das cinco forgas Porter aplicadas ao
Procon Assembleia como barreiras de atuagao organica e institucional

Decisdes influenciadas por 2
Incapacidade quanto ao

interesses e aliangas de
grupos politico-partidarios mm poder de policia determinado pela
Legislacdo a Procons Legislativos

Demais 6rgaos e Departamentos de {
Defesa do Consumidor \“1

NEGOCIACAD

DOS CLIENTES

Competéncia punitiva
exclusiva a Departamentos
municipais e estaduais de

defesa do Consumidor

Informacdes acerca da Politica
e a Regulamentacao das
Relagbes de Consumo no Brasil

Fonte: Elaboragéo prépria. Baseada em Porter (1999) e Senhoras (2003)
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Em segundo caso, representando a forgca do poder de negociagdo dos
fornecedores, destaca-se o fato de as decisdes e atuacdes serem influenciadas por
questdes de interesses politico-partidarios entre determinados grupos no estado de
Roraima, os quais influenciam significativamente no andamento das acdes
institucionais.

A terceira forgca que trata da ameacga de produtos substitutos apresenta-se a
incapacidade quanto a competéncia e poder de policia aos Procons legislativos
estabelecida em Lei. E em quarto aspecto situa-se a ameaca de entrada de novos
concorrentes, o qual é caracterizado pela competéncia punitiva exclusiva conferida
pela legislacdo a Procons estaduais e municipais.

A quinta e ultima forga representada pelo poder de negociagcédo dos clientes é
identificada a partir do nivel de informacgbes e conhecimentos apresentados por parte
dos consumidores sobre a Politica Nacional de Defesa do Consumidor e a
regulamentacao das relagdes de consumo no Brasil, fato este que esta diretamente

relacionado ao indice sazonal das demandas administrativas do Procon Assembleia.

3.4 ANALISE DE INDICADORES DO PROCON ASSEMBLEIA

O Procon Assembleia foi criado em 2011, a partir do qual tém-se um recorte
histérico de 7 anos de funcionamento, sobre os quais em virtude da limitagdo de
acesso aos dados e informagdes relativas a gestdes anteriores, inviabilizou-se a
mensuracdo de dados estatisticos acerca do periodo que compreende os anos de
2011 a 2016.

Neste sentido, impossibilitou-se a realizagdo de um estudo mais aprofundado
sobre o ciclo evolutivo das agdes do Procon Assembleia pautado em um recorte
temporal, considerando-se o tempo de atuagdo em funcdo da quantidade de
consumidores atendidos.

Assim, as informacbes ora apresentadas resumem-se aos anos de 2017 e
2018 respectivamente compreendidos pela atual gestdo do 6rgdo com recorte
estatistico e mensuracdo de dados exclusivamente referentes ao periodo

compreendido entre os meses de janeiro e dezembro de 2018.
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3.4.1 Funil Processual do Procon Assembleia no ano de 2018

Em virtude da informagao repassada pela gestao e recebida pelo pesquisador
sobre a inexisténcia de dados indicativos e informagdes sobre anos anteriores, foi
realizado um recorte de indicativos referentes as atividades desenvolvidas apenas no
ano de 2018 no Procon Assembleia e demais 6rgaos.

Segundo dados da Secretaria Nacional de Defesa do Consumidor, durante
todo o ano de 2018, foram registradas cerca de 2609 reclamagbdes no cadastro
nacional por parte dos consumidores roraimenses quando considerados todos os
indices entre os mais diferentes 6rgaos e departamentos de defesa do consumidor.

Somente o Procon Estadual realizou 1032 atendimentos entre informacgdes,
denuncias e acompanhamentos no periodo de janeiro a dezembro de 2018, enquanto
o Procon Municipal atendeu cerca de 750 Consumidores, o0 que demonstra uma
pequena variagcdo no fluxo e no indice de demandas dos Procons municipal e
estadual, principalmente em fungao da localizagao dos 6rgaos em regides distintas da
cidade.

Ja com relagédo as agdes realizadas pela delegacia de defesa do consumidor
em Roraima, é observado um indice relativamente moderado de agdes, pois foram
registrados cerca de 473 Boletins de ocorréncia, os quais resultaram na abertura de
10 inquéritos policiais por parte da delegacia.

Quanto a demanda do Procon Assembleia, pode-se observar um quantitativo
de 360 consumidores atendidos, orientados ou que receberam acompanhamento
juridicos em suas causas, um numero que pode ser classificado como relativamente
baixo em relagdo aos demais 6rgaos e departamentos de defesa do consumidor do
estado. Tal realidade pode ser entendida pelo fato de o Procon assembleia
enquadrar-se na qualidade de Procon legislativo.

Dentre as agdes desenvolvidas por parte do 6rgdo durante o ano de 2018,
sejam acompanhamentos ou secbes de conciliacdo em ambito administrativo que
obtiveram acordos ou nao, foram ajuizadas cerca de 125 peticbes judicias junto ao
Tribunal de Justica do Estado. Tais casos que originaram estes pedidos de
formalizagao processual foram intermediados por parte do Procon Assembleia ainda

na esfera administrativa e encaminhados ao respectivo Tribunal.
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Figura 30 - Funil Institucional do Procon Assembleia e a rede de atendimento

2018
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Fonte: Elaboragao propria. Base de dados: Informagdes dos proprios 6rgaos e departamentos.

A partir de uma interpretagcao quantitativa da figura 30, é possivel observar um

baixo indice de atuacgao efetiva por parte dos 6rgaos e departamentos de defesa do

consumidor no estado de Roraima, sobretudo em virtude de interferéncias externas

relacionadas principalmente os acordos e interesses politicos que influenciam

significativamente nas acbes institucionais, causando ineficiéncia do sistema e

consequentemente morosidade no andamento dos processos.

Tabela 2 - Total de Atendimentos Procon ALE/RR no ano de 2018

MES N° DE NAO AUSENCIA DO AUSENCIA DO AUSENCIA
PROCESSOS @ ACORDO CONSUMIDOR FORNECEDOR DAS PARTES
JAN 43 15 02 - 01
FEV 52 21 - 06 05
MAR 34 17 02 02 01
ABR 36 10 03 04 04
MAI 45 23 06 02 02
JUN 37 08 01 04 04
JUL 30 09 02 01 04
AGO 35 13 05 05 02
SET 11 04 01 02 01
ouT 22 02 - 02 04
NOV 15 03 01 01 01
DEZ - - - - -
TOTAL 360 125 23 29 29
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Fonte: Elaboragéo propria. Editada com base nos dados do Procon-ALE (2018).
No primeiro semestre de 2018 o Procon Assembleia formalizou e acompanhou

cerca de 247 processos administrativos, enquanto no segundo semestre ocorreram
apenas 113 acompanhamentos, perfazendo um total de 360 processos
administrativos durante todo o ano de 2018.

Com relagao as reclamacoes via telefone, o Procon assembleia recebeu 2159
ligacdes de consumidores realizando denuncias quanto a falhas na prestacdo de
servigos por parte de empresas e companhias das mais diversas areas, dentre as
quais destacaram-se as de telefonia e fornecimento de internet, responsaveis por
46% dessas denuncias conforme a figura 14.

CATEGORIA QUANTIDADE

Telefonia (Fixa, 958
Movel e Internet)
Servigos Financeiros

(Empresas de Credito, | 34
Bancos, Consignatarias,
efc)
Vicios dos Produtos
(bens méveis em geral) 84
e Servigos

Prestadoras de = 404
Servigo Privado

Energia 99
i 14
Agua M Telefonia (Fixa, Mdvel e Internet)
Alimentos 10 M Servigos Financeiros (Empresas de Crédito, Bancos, Consignatarias, etc)
TOTAL 2159 Vicios dos Produtos (bens méveis em geral) e Servigos
M Prestadoras de Servico Privado
Valores absolutos das reclamagdes Valores relativos das reclamacodes

Figura 31 - Reclamagodes Registrados pelo Procon-ALE via telefone em 2018

Fonte: Elaboragao prépria. Editada com base nos dados do Procon-ALE (2018).

Tal dado demonstra que os principais problemas relativos a defesa do
consumidor no estado de Roraima estdo diretamente relacionados a baixa qualidade
na prestacdo de servigos por parte das companhias telefébnicas e provedores de
internet, especialmente da telefonia movel.
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Em segundo lugar ficaram as empresas que atuam da area de concessao de
créditos e financiamentos como bancos, consignatarias e financeiras, responsaveis
por 31% dessas denuncias, seguidas na terceira posigao por empresas de prestagao
de servico privados que representaram 19%. E por ultimo, as companhias de

fornecimento de energia, agua e distribuidores de alimentos, somam uma fatia de 4%.

3.4.2 Avaliacio apreciativa dos servidores sobre o Procon Assembleia

Em um primeiro momento, indagou-se a respeito da avaliagdo dos servidores
sobre o Procon-ALE/RR, a partir do exame de elementos como avaliagdo do perfil da
gestdo, qualidade do atendimento ao consumidor, mecanismo de politica interna
adotada para desenvolvimento das atividades e principal meio de comunicagédo com o

ambiente externo.

Grafico 4 — Caracterizagao dos recursos humanos do Procon Assembleia

Avaliagdo do Perfil da Gestdo do Procon | Avaliagdo da qualidade do atendimento

Assembleia ao Consumidor
0% 9% 4% 0%
55% 36%
l 73%
u Sem.Comando = Democratico  Otimo = Bom = Regular = Ruim
= Tradiconal = |[novador
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= Desempenho Individual e Coletivo Portal do Procon ALE na Internet
Fiscalizagdo dos Colaboradores = Redes Sociais
Mecanismo de politica interna adotada Principal meio de comunicagcdo com o
para desenvolvimento das atividades ambiente externo

Fonte: Elaboragéo prépria. Base de dados: Trabalho de campo (SILVA; SENHORAS, 2019).

A partir da avaliagéo dos servidores sobre o perfil da gestdo do Procon-ALE/RR
observou-se que 55% avaliam o seu perfil como inovador, 36% descreve-a como
tradicional e outros 9% a caracterizam como democratica. Entretanto nenhum servidor
define a gestdo como um modelo sem comando, o que demonstra um moderado grau
de aceitagao entre colaboradores e gestao (Grafico 4A).

A partir da avaliagdo voltada a qualidade do atendimento ao consumidor
Procon-ALE/RR, 73% dos servidores avaliam o atendimento como 6timo, ao passo
que 23% afirmam ser um bom atendimento. O fator relevante com relagdo a este
indicativo esta no fato de nenhum servidor ter avaliado o atendimento como ruim ou
regular, o que demonstra uma superestima por parte dos servidores em relagado aos
servicos prestados (Grafico 4B).

A respeito dos mecanismos de politica interna adotada para o desenvolvimento
das atividades observa-se que ha um moderado nivel de cobranca em relagdo ao
desempenho, pois 50% afirmaram que o 6rgéo prioriza o desempenho individual e
coletivo, 30% afirmaram existir fiscalizagdao dos colaboradores e outros 20% dos
servidores do Procon-ALE/RR indicaram que existe unido entre os profissionais
(Grafico 4C).

Por fim, no que se refere a comunicagdo com ambiente externo, 40% dos
servidores do Procon-ALE/RR indicaram que o principal meio de comunicacio
utilizado pelo 6rgdo é a Assessoria de comunicagao e imprensa, seguido pelo portal
do Procon-ALE/RR na internet perfazendo um quantitativo relativo de 35%, outros

20% destacam os relatorios periodicos e 5% citaram as redes sociais (Grafico 4D).
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3.4.3 Avaliagao apreciativa dos consumidores sobre o atendimento no Procon
Assembleia

Em um segundo momento foi aplicado um questionario a consumidores
atendidos pelo Procon-ALE/RR com perguntas objetivas que buscaram identificar a
caracterizagdo do perfil destes consumidores, de modo que foram propostos quatro
questionamentos relacionados a geo-espacializagédo relativa das demandas, indice
relativo por género, distribuigdo relativas dos consumidores por faixa etaria, meios de
obtencéo de informagdes sobre existéncia e atuagdo do Procon-ALE/RR e tempo de
resposta / solugao do Procon-ALE/RR.

Observando a distribui¢cao relativa por género no perfil social dos consumidores
atendidos pelo Procon-ALE/RR, constatou-se que 29% sao do género masculino e
71% sao do género feminino. Diante dos dados coletados constatou-se que o numero
de mulheres é bem maior na busca da resolugcédo de problemas referentes as relagdes

de consumo (Grafico 5A).

Grafico 5 — Perfil social dos consumidores atendidos pelo Procon ALE/RR
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Fonte: Elaboragéo propria. Base de dados: Trabalho de campo (SILVA; SENHORAS, 2019).

Tomando como base os dados coletados no que diz respeito a geo-
espacializagcdo relativa da demanda de consumidores, verificou-se que 48% da
demanda origina-se da zona oeste, 29% da zona central da cidade, 21% sao oriundos
da zona norte e 2% da zona sul de Boa Vista-RR. Assim é possivel constatar que a
concentracdo de demandas de consumidores € originaria da zona de maior
contingéncia populacional da cidade, a zona oeste (Grafico 5B).

Sendo o Procon-ALE/RR um o6rgdo de fundamental importancia para a
sociedade, pode-se concluir que desde a sua fundagdo este € um mecanismo
utilizado pela populagao para a resolucdo de problemas inerentes ao quotidiano. E
com base nos dados obtido, identificou-se que 43% dos entrevistados conheceram o
Procon ALE/RR por meio da indicagédo de amigos ou familiares, 31% por meio da TV
e jornais, outros 21% por intermédio de redes sociais e outros 5% tem conhecimento
da existéncia deste 6rgédo desde a sua inauguracao em 2011 (Gréfico 5C).

Apesar de algumas poucas criticas aferidas por consumidores em relagéo ao
Procon durante levantamento de dados, identificou-se que 50% dos entrevistados
afirmaram o tempo de resposta para a solugéo dos casos pelo 6rgao foi menos que o
esperado, 29% afirmam muito menos tempo que o esperado, 19% mais tempo do que
a expectativa. Ja outros 2% receberam resposta com o tempo muito superior ao
esperado (Grafico 5D).

Em um terceiro momento, ainda na perspectiva dos consumidores, questionou-
se a respeito da qualidade dos servigos prestados pelo Procon-ALE/RR a partir da

identificacdo do grau de satisfacdo do consumidor em relagdo a satisfacdo, causas
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com decisdo favoravel ao consumidor, possibilidade de indicagdo do Procon-ALE/RR
a amigos ou conhecidos e classificagdo do nivel de qualidade do atendimento.

Como relagéo a avaliagao da qualidade do atendimento do Procon-ALE/RR por
parte dos consumidores, foi possivel identificar o grau de satisfagédo, por meio do qual
foi identificado que 67% afirmaram estar satisfeitos, outros 28% declararam estar
muito satisfeitos, enquanto 5% mostraram-se pouco satisfeitos e nenhum consumidor
se alto declarou insatisfeito (Grafico 6A).

Com base nos levantamentos realizados no ambito do contexto das causas
com decisdo favoravel ao consumidor averiguou-se que dos consumidores atendidos
pelo 6rgao Procon-ALE/RR, 50% obtiveram decisbes favoraveis em suas causas,
43% afirmaram ter obtido decisdes parcialmente favoraveis e 7% afirmaram ter obtido
decisdes desfavoraveis (Grafico 6B).

Ainda com base na avaliacdo de qualidade do atendimento do Procon-ALE/RR,
os consumidores manifestaram-se a respeito da possibilidade de indicarem os
servicos do Procon-ALE/RR a algum amigo ou conhecido. Deste modo, 50%
responderam que sim, indicariam os servigos do Procon-ALE/RR a algum amigo ou
conhecido, 30% afirmaram n&o saber e 20% responderam que nao indicariam
(Gréfico 6C).

Grafico 6 — Avaliagcao da qualidade
do atendimento do Procon ALE/RR por parte do consumidor
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Fonte: Elaboragéo prépria. Base de dados: Trabalho de campo (SILVA; SENHORAS, 2019).

Por meio da coleta de dados que diz respeito a avaliagdo da qualidade de
atendimento do Procon-ALE/RR por parte dos consumidores, foi possivel observar
que 71% avaliaram o atendimento como 6timo, 24% avaliam o atendimento como
bom, outros 5% avaliam o atendimento como regular. Assim verifica-se um elevado
grau de aceitacdo e satisfacdo com relagdo ao atendimento desenvolvido pelos
servidores do 6rgao, pois observou-se que nenhum dos consumidores classificou o

atendimento como ruim (Grafico 6D).
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CONSIDERAGOES FINAIS

A Ultima etapa do presente estudo apresenta as sinteses dos principais
debates abordados na dissertagcdo, bem como os resultados e sugestdes da
pesquisa, para ao final serem apresentadas as conclusdes atinentes a Defesa do
Direito do Consumidor em Roraima a luz do estudo de caso do Procon ALE/RR.

A construcdo da pesquisa pautou-se na construcdo de uma analise do
desenvolvimento da Defesa do Consumidor no estado de Roraima por meio do
Procon ALE/RR a luz da evolugao do Direito do Consumidor no Brasil e no mundo,
por meio do qual desenvolveu-se, por um lado, uma construgcdo de marcos teoricos-
histéricos-normativos e, por outro lado, construgdo de marcos empiricos.

As sinteses de cada um dos trés capitulos exprimem os tépicos das principais
analises desencadeadas ao longo da dissertagéo, partindo da descrigcdo da pesquisa
em cada um desenvolvida, elencando os procedimentos adotados nas respectivas
secdes, 0s resultados obtidos, bem como as consideracbes preliminares da
dissertagdo, como meios de evidenciagcado da relevancia da tematica de Defesa do
Direito do Consumidor no contexto local.

Como sugestbes do trabalho serdo apresentadas duas proposi¢coes
normativas, sendo inicialmente identificadas sugestdes aos policymakers, as quais
servirdo de base na elaboracdo de futuras politicas publicas nacionais e locais e
influirdo na melhoria das politicas existentes no combate a violagédo dos direitos
fundamentais, bem como serdo apresentadas sugestdes para futuras outras
pesquisas que tomem como referéncia a dissertacdo, seja explorando as suas
lacunas, ou abordando com mais énfase, determinado eixo estudado.

Por fim sdo propostas as conclusées do estudo evidenciando o processo de
construcdo da resposta ao problema proposto inicialmente e suas hipoteses obtidas
ao findar a pesquisa, assinalando a necessidade de uma efetiva comunicacédo e
integracao entre os 6rgaos de Defesa do Consumidor os quais configuram a rede de
atendimento ao consumidor, com a elaboragcdo urgente de estratégias efetivas de
parcerias entes estas instituicdes e departamentos, tomando como base os resultados

obtidos através da coleta de dados realizada no decorrer da pesquisa.
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1. SINTESES DAS DISCUSSOES

O capitulo primeiro intitulado Marcos histérico-normativos e a atual
espacializacao do Direito do Consumidor realizou uma analise sistematica bem como
uma periodizacdo tedrica sobre o processo historico-evolutivo do direito do
consumidor desde a Idade Antiga até a Idade Contemporanea, tematica fundamental
para compreensao do fenémeno e investigagao do objeto de estudo.

Tomou-se como referéncia para construcdo tedrica da periodizacdo autores
que tragcam o perfil evolutivo do direito nos periodos histoéricos tais quais: idade antiga
(Guglinski, Tartuce e Martus, além de Da Costa, Stella, Marchi Pedron, Caffarate);
Idade Média (Baiardi, Silva e Senhoras); Idade Moderna (Norat, De Faria, Silva,
Varnagy, Silver, Arrigui e Carvalho Neto) e Idade Contemporanea (Saad, Barros,
Lastres, Norat e Senhoras) para compreensdo do surgimento e evolugdo da
normatizacao das relagcdes de consumo.

O capitulo caracterizou o processo de evolugdo e propagacao do direito do
consumidor pelo mundo, sobretudo em razdo de uma pr6é atuagdo de organismos
internacionais como a ONU e a Consumers International que desde meados do
século XX contribuiram significativamente para a difusao do direito do consumidor em
nivel internacional.

No capitulo identificaram-se as plataformas de posicionamento dos direitos
classificadas em quatro dimensdes no ambito direito a saber: primeira dimenséao
(direitos fundamentais a vida, propriedade, liberdade, seguranca e igualdade);
segunda dimensao (direitos sociais e econdmicos); terceira dimensdo (direitos do
homem enquanto integrante de uma coletividade, onde esta posicionado o direito do
consumidor); além de quarta e quinta dimensbes (normativa e cientificamente ainda
em processo de maturacgao).

Também foi contemplada a abordagem sobre os parametros de classificagédo
do Direito do Consumidor no ambito do direito comparado, tais quais Civil Law,
Common Law e Complexo de Natureza ndao convergentes, utilizando-se destes trés
modelos para identificar o padrao de difusdo do direito do consumidor.

Sob o ambito do direto comparado, o capitulo traz uma abordagem sobre a
espacializacdo do Direito do Consumidor nos complexos regionais destacando os

fenbmenos que tem direta relacdo com os efeitos provocados pelos acordos
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interestatais (civil law) e com a valorizacdo de decisdes judiciais e precedentes
(common law) bem como o modelo de espacializagéo sob a dindmica dos complexos
de natureza nao convergente.

O segundo capitulo, Marcos histérico-normativos do Direito do Consumidor
brasileiro analisou o contexto de emergéncia do direito do consumidor desde o pré-
descobrimento (destacado pela caraterizagao do uso dos produtos pelos nativos com
objetivo de presentear e ndo de comércio) até ao descobrimento (com o Brasil colonia
com as relagdes de dominagéao e ordenangas do Reino de Portugal

Ja no periodo compreendido entre a Monarquia a Republica Oligarca, o
capitulo traz uma contemplacdo acerca da constituicido de 1824, como marco
normativo inicial no Brasil voltado apenas para a propriedade privada e o codigo
comercial de 1850, destacando sua importancia como um dispositivo primario de
regulamentacgao das relagbes de consumo no Brasil.

Foi analisado o contexto dimensional do Cédigo Comercial, bem como sua
relevancia para uma compreensao inicial sobre as estruturas elementares dos
componentes existentes na relacdo de compra e venda tais como a nogdo de
comprador, vendedor e objeto comercializado.

O capitulo também traz consideragcdes sobre a primeira constituicdo pds
monarquica, publicada em 1891, a qual, pela primeira vez faz referéncia aos temos
relagcbes comerciais (em seus artigos 7° e 35°) e consumo (em seu artigo 6°), fato
nunca antes ocorrido no histérico de promulgacao dos dispositivos legais no Brasil até
entdo.

Outro marco histérico foi o Codigo Civil de 1916, o qual mesmo entrando em
vigor no periodo pds independéncia ndo trouxe grandes avancos no ambito das
relagdes de consumo. Entretanto a partir da nova Republica, sdo observados os
primeiros avangos com relagao a repressao da usura e o0 abuso econdmico (como
foram os casos do Decreto Lei n® 869/1938 e a Lei n° 4.137/1962).

E contemplada, na composicdo do capitulo, uma passagem simpldria sobre a
constituicdo de 1934 e sua vaga contribuicdo para evolugcdo historica do direito do
consumidor, mas destaca-se o fato de em 1937 ter ocorrido um periodo de
nacionalizagdo econdémica e significativa expansao do capitalismo.

Contudo, o fator preponderante para o despertamento de interesses de

promulgacdo de dispositivos que despontassem realmente como momento de
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propulsdo legislativa para a determinagcdo de leis mais especificas que
contemplassem o direito do consumidor foram as altas taxas inflacionarios (tal como o
salto de 24% para 92%) experimentadas pelo mercado brasileiro entre os anos de
1964 e 1967.

A partir deste periodo, destacam-se a lei Federal 2.795/56 (que culminou na
promulgacéo da constituicdo de 1967), o surgimento do CONDECON em 1974 no Rio
de Janeiro, a Lei Federal n°® 7.244/1984, a Lei Federal n® 7.347/85 (que trata da acao
civil publica) e consequentemente o surgimento do Conselho Nacional de Defesa do
Consumidor em 1985.

Ja com relacdo ao periodo pds constituicdo de 1988, é evidenciado o principal
marco normativo que trata das relacbes de consumo e estabelece diretrizes
especificas para o mercado, bem como determinagbes acerca dos direitos do
consumidor. Fazendo com que a Constituicdo de 1988 seja a primeira promulgagao
em assembleia constituinte a expressar normas especificas em favor da defesa do
consumidor.

Quanto as estas referéncias expressas, sao observadas suas evidéncias no
inciso XXXII do art. 5° no inciso V do art. 170 e no art. 48 do ato das disposicoes
transitorias, além da inciso VIl do art. 24, paragrafo 5° do art. 150, paragrafo unico do
art. 175 e paragrafo 4° do art. 24.

Outro fator relevante com relagao a Constituicido de 1988 esta fundamentado
na caracterizagao principiolégica do direito do consumidor, 0os quais podem ser
encontrados no texto constitucional explicita ou implicitamente. Todavia o principal
marco legiferante da histéria do direito do consumidor no Brasil é identificado pela
criacao do CDC a partir da Lei 8074/1990 de 11 de setembro de 1990.

Quanto ao Cddigo de Defesa do Consumidor, foi desenvolvida uma abordagem
qualitativa sobre este, bem como sua caracterizacdo axioldgica (trazendo uma
concepgao dos valores defendidos pelo CDC), normativa (flexionando aspectos de
causa e efeito através dos dispositivos estabelecidos) e fatica (com a criagdo do
SNDC).

E por fim, o capitulo traz uma sistematizacdo do Coddigo de Defesa do
Consumidor a partir de sua estruturacao, titular e capitular, bem como as subdivisdes
seccionais referentes aos capitulos IV, V e VI. Além de uma exposicado sistematica

sobre o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor no Brasil quanto a sua
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espacializagéo e amplitude de abrangéncia nos trés niveis federados, destacando sua
composicao e estabelecendo o organograma de estruturagao.

O terceiro capitulo intitulado, Marcos histérico-normativos do Direito do
Consumidor em Roraima, insere a tematica nacional do direito do consumidor no
contexto roraimense, bem como uma intercalacdo de fatores histéricos, sociais,
politicos e institucionais sobre os 6rgaos e departamentos que compdem a rede de
atendimento, orientagcdo, acompanhamento e defesa do consumidor no estado de
Roraima, com foco exclusivo no Procon ALE/RR.

Verificou-se que sistema de atendimento e defesa do consumidor tem seu
marco inicial, do ponto de vista historico-institucional, a partir da criacdo do
departamento estadual de defesa do consumidor (DECON/RR) subordinado a
Secretaria de Estado da Justica e Cidadania (SEJUC) através da Lei n® 317 de 31 de
dezembro de 2001.

Em virtude de questdes politicas, burocraticas, financeiras e infra estruturais, a
rede de atendimento ao consumidor, mesmo com a criacdo do Ministério publico
estadual (Lei Complementar 003/1994), seguiu por um mOroso processo entre os
anos de 2001 e 2014 até o seu estabelecimento com a criagcdo dos respectivos
orgaos e departamentos: Defensoria Publica (Lei Complementar 164/2010); Procon
Municipal (Lei Municipal 1.371/2011); Procon ALE/RR (Resolugéo Legislativa
033/2011) e Delegacia do Consumidor (Lei Complementar 223/2014).

O capitulo demonstrou a espacializacdo da rede de atendimento ao
Consumidor tanto com um recorte local da cidade de Boa Vista com concentragao dos
6 6rgaos e departamentos (Procon municipal, Procon estadual, sede do Procon
ALE/RR, Ministério publico estadual, Defensoria publica e a delegacia de defesa do
consumidor) quanto no estado de Roraima (através das unidades descentralizadas de
atendimento do Procon ALE/RR distribuidas em sete municipios).

O primeiro problema identificado no funcionamento da rede de atendimento ao
consumidor em Roraima reside no fato dos 6rgaos e departamentos atuarem em um
modelo de complexo, sem uma linha de comando, onde cada instituicao/setor atua de
maneira centralizada exercendo suas atividades funcionais de forma independente
sem o compartilhamento de informagdes ou composicdo de um sistema organizado

e/ou integrado.
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No caso do Procon ALE/RR, observa-se um modelo centralizado de gestao
baseado na burocracia, apesar de um leve padrao de flexibilidade em funcdo da
quantidade de servidores e em relacdo a demanda de atendimentos realizados tanto
nos municipios mais periféricos (onde estdo as unidades descentralizadas).

O capitulo trouxe ainda uma sistematizagao da estrutura de funcionamento do
Procon Assembleia, tal qual uma analise organizacional pautada nos principios da
administragdo, bem como as analises intra organizacional (através do Diagrama de
Ishikawa mapeado os problemas) e extra organizacional (a partir do Diagrama das
barreiras de Forcas de Porter).

Ao final, realizou-se uma analise qualitativa comparativa sobre a percepg¢ao de
qualidade do atendimento e das ag¢des desenvolvidas pelo Procon Assembleia tanto
sobre a perspectiva dos servidores, quanto sobre compreensdo dos consumidores

atendidos pelo 6rgéo acerca desta qualidade.

2. RESULTADOS DA PESQUISA

A presente pesquisa sobre a defesa do direito do consumidor em Roraima a
partir do estudo do Procon ALE/RR corroborou para constatacbes de diversos
resultados no ambito do desenvolvimento regional local, tendo em vista tratar-se de
um estudo com carater de ineditismo atinente a uma tematica de enfoque nacional
que se focalizada regionalmente, cujos desdobramentos servirdo de base para futuras
politicas publicas locais.

O primeiro resultado, oriundo do primeiro capitulo da dissertagao, refere-se ao
processo de consolidagcédo das principais contribuicdes originais a respeito da difusao
internacional dos desdobramentos do direito do consumidor sob uma otica tanto
espacial quanto historico.

O segundo resultado, derivado dos capitulos 1, 2 e 3 da pesquisa, consistiu
em fornecer ao consumidor um amplo arcaboug¢o de conhecimento a respeito da
evolucao e espacializagao do Direito do Consumidor em perspectiva internacional,
nacional e local.

O terceiro resultado, oriundo do segundo capitulo da investigagao, define-se

pela construgdo de uma caracterizagdo das principais contribuicdées do Codigo de
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Defesa do Consumidor para o cenario das relagcdes de consumo no pais, bem como a
criacdo de mapas tematicos sobre a evolugao dos Procons no Brasil.

O quarto resultado, obtido por meio do terceiro capitulo do estudo, refere-se a
construgdo de um resgate histérico a respeito do desenvolvimento institucional da
rede de Defesa do Consumidor em Roraima, especialmente do Procon ALE/RR.

O quinto resultado, derivado do terceiro capitulo da dissertagao, configura-se
pela contribuicdo desta para as linhas de pesquisa do PPGDRA (Programa de Pds-
Graduagdo em Desenvolvimento Regional da Amazdnia) em Politicas Publicas e
Desenvolvimento Regional e fortalecimento do grupo de pesquisa em “Comunicagao,
Interdisciplinaridade e Politicas Publicas/lUFRR/CNPq” coordenado pelo professor Dr.
El6i Martins Senhoras;

O sexto resultado, por fim, oriundo dos capitulos 1, 2 e 3 da pesquisa, refere-
se a transformagao de um, alguns ou todos os capitulos da dissertagdo em produgdes

no formato de artigos a serem publicados em periédicos e eventualmente em livro.

3. SUGESTOES DA PESQUISA

A partir das discussdes e resultados desenvolvidos ao longo desta dissertagcao
de mestrado, esta pesquisa salienta uma agenda prospectiva de natureza normativa
ou propositiva que objetiva oferecer subsidios funcionais, ou seja, pontos de agao
tanto por parte dos policymakers, quanto por parte da comunidade académica que
ocasionalmente tome os resultados desta pesquisa como referéncia.

A formulagcdo de uma agenda norteadora de politicas publicas para 0 campo
de Defesa do Direito do Consumidor fundamenta-se na compreensdo de que as
Politicas Publicas sdo necessarias para que o consumidor tenha resguardado o seu
direito.

A primeira sugestdo de politica publica refere-se a necessidade de meios de
viabilizacdo da integracao da Rede de Defesa do Consumidor no estado de Roraima,
levando em consideragcao que a atual configuracdo da rede reflete uma deficiente
dinAmica de compartiihamento de informag¢des. Tal configuragcdo evoca ainda a
constatacdo de uma marcada verticalizacdo de tomada de decisdes e consequente

isolamento de tais decisdes.
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Soma-se a tais fatores o fato de o Procon ALE/RR nao possuir competéncia
punitiva, o0 que reverbera na restricdo do 6rgdo quanto ao acesso ao sistema de
informacédo do governo federal, impedindo o uso de tal base de dados para seus
registros institucionais.

Como segunda sugestao de pesquisa, propde-se a promogao de mecanismos
de publicizagdo dos o6rgdos no que tange a garantia ao consumidor de
democratizagdo e acesso a informacao, além de desenvolvimento, por parte dos
policymakers, de medidas de ag¢des que promovam a educagao para 0O consumo,
veiculacdo de campanhas publicitarias, bem como dos meios de protecdo
administrativa dos consumidores.

A respeito da agenda norteadora de futuras pesquisas, a presente dissertagcao
aponta como primeira sugestdo a construcdo de um retrato da satisfacdo dos
consumidores no que tange a rede de Defesa do Direito do Consumidor existente no
estado de Roraima, evidenciando, sob a otica do cliente, as fragilidades e
potencialidades de tal reticularizagao.

Como segunda sugestdo de pesquisa, propde-se a investigacao quali-
quantitativa no que se refere ao perfil e indice de retorno das causas impetradas na
rede de Defesa do Direito do Consumidor em Roraima, como mecanismo de afericao
do grau de produtividade existente na referida rede, no que tange a indenizagdes,
reparacgoes, entre outros.

Como terceira sugestdo de pesquisa, assinala-se a investigagao a respeito do
impacto financeiro que as agdes impetradas por meio da rede de Defesa do Direito do
Consumidor em Roraima geram para as empresas que compdem o cenario das
relagdes de consumo no estado.

Como quarta sugestao de pesquisa, emerge a possibilidade de investigacao a
respeito da caracterizacao dos reflexos e evolugao das agbes de defesa do direito do
consumidor desencadeadas no ambito do Ministério da Justica em Roraima.

Como quinta sugestao de pesquisa, elenca-se a possibilidade de construgéo
de um estudo comparativo no que tange as politicas de defesa do consumidor em
Roraima frente a tal dindmica em perspectiva nacional, ou seja, de tais politicas nas

redes de defesa do direito do consumidor nos demais estados.

4. CONCLUSOES
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Considerando a latente relevancia das relagcdes de consumo para o
desenvolvimento regional roraimense, bem como os emergentes problemas sociais,
econdmicos e financeiros que se abatem sobre o estado de Roraima nos ultimos
anos, a presente dissertagdo langa-se na vanguarda da investigacdo a respeito dos
fenbmenos de natureza comerciais e particulares, os quais possuem ampla
capacidade de interferir no desenvolvimento de toda uma regiao.

O direito do consumidor tem a finalidade de assegurar a este a possibilidade de
recorrer ao Judiciario como meio de prevencido e reparacdo de danos patrimoniais
oriundos da falha no fornecimento de bens e prestacédo de servigos em suas relagoes
com os fornecedores. Nesta perspectiva o Procon-ALE/RR assume a funcado de
fornecer ao consumidor um aparato juridico subsidiador de informacdes e orientagdes
relativa a defesa de seus direitos.

Apos a analise da realidade sobre a Defesa do Consumidor em Roraima no
ambito da andlise do Procon-ALE/RR, verificou-se uma nova percepg¢ao sobre a
problematica local possibilitando assim aos policymakers estaduais e municipais,
tracarem estratégias efetivas para a otimizagdo na dindmica local de Defesa dos
Direitos do Consumidor roraimense. Tomando como referéncia a pesquisa
desencadeada, foi possivel obter a resposta para problematica inicial: O Procon
ALE/RR gera contribuicdes no desenvolvimento da Defesa do Consumidor em
Roraima, porém dentro de um padrao de baixa repercussao e baixo desenvolvimento
institucional.

As respostas para o problema proposto encontram-se dispostas ao longo dos
trés capitulos da dissertacdo, cuja conclusdo repercute na compreensao de que o
Procon ALE/RR caracteriza-se como 6rgao que, por um lado, possui 0 mais alto grau
no que tange a institucionalizacdo sob a perspectiva do direito comparado, cujo
sistema é concebido como um modelo aberto alicercado em modelo burocratico no
que diz respeito a estrutura de funcionarios, aos equipamentos, a sede institucional,
maior capacidade de atendimento, e, por outro lado, incorre em problemas no que
tange ao atendimento ou realizagdo dos seus servicos em detrimento da profunda
ingeréncia politica nos assuntos de sua competéncia, falta de profissionalizagao, alto

volume de cargos comissionados, bem como forte grau de desprofissionalizagéo.
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A hipétese 1 identificada pelos marcos tedricos-histéricos-normativos dos
capitulos 1 e 2 sintetiza a compreensao de que a partir do Codigo de Defesa do
Consumidor no ano de 1990 inserem-se no arcabougo juridico mudangas nas
relacbes de consumo por intermédio da criacdo de uma série de dispositivos legais,
bem como previsdo de organismos ou 6rgaos estatais e paraestatais de regulacéo no
assunto, cujas matrizes sdo marcadamente influenciadas pela evolugao do Direito do
Consumidor internacionalmente.

A hipoétese 2 identificada pelos marcos empiricos da analise da aplicagcao do
Codigo de Defesa do Consumidor no municipio de Boa Vista foi sintetizado na
compreensao de que no estado de Roraima, por mais de duas décadas, instituiu-se
uma lacuna institucional derivada de um siléncio administrativo no que se refere a
regulacdo da Defesa do Consumidor, a qual somente foi atenuada a partir do
desencadeamento de sistema de direito do consumidor local ou regional derivados do
estabelecimento dos Procons no Estado, entre os quais, o Procon ALE/RR, o qual se
configurou como um dos poucos de origem Legislativa no Brasil.

O Procon-ALE/RR em comparacado aos demais € caracterizado pela qualidade
de sua infraestrutura predial bem como pelo elevado contingente de profissionais em
funcdo da demanda que é relativamente baixa. Entretanto, o 6rgdo possui uma
caracteristica de gestdo centralizada com moderada flexibilizagdo de decisbes e
funcdes por parte dos colaboradores, o qual atua de maneira isolada em relagédo aos
demais 6érgéos e departamentos que compdem a rede de atendimento e defesa do
consumidor no estado de Roraima.

No que se refere a problematica proposta como objeto do estudo afirma-se que
tais foram analisadas e exploradas mediante a extracdo de dados viabilizadores da
construcdo de respostas as assertivas iniciais e indutoras dos resultados e
concepgdes obtidas a respeito do fendbmeno da Defesa do Consumidor a partir do
estudo de caso do Procon ALE/RR existente no municipio de Boa Vista.

Por fim, a guisa de consideragdes de conclusdo, estando elencados os
principais resultados viabilizadores da validacdo da presente dissertagdo, com a
proposigcao das sugestdes de melhorias ao policymaking na tematica abordada, assim
como proposigcdes para futuras pesquisas que possam tomar a presente pesquisa

como referéncia, conclui-se que a dissertacao e os estudos inéditos nela contidos no
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ambito do Estado de Roraima contribuirdo na promogao do desenvolvimento regional

da Defesa do Direito do Consumidor.
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