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DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR: O GRAU DE INFORMACAO DOS
CONSUMIDORES DE CAMPINA GRANDE

Eliane Rodrigues Lima'
RESUMO

O presente artigo objetiva mostrar a importancia da informacao para a defesa dos
direitos instituidos pelo Coédigo de Defesa do Consumidor (CDC) brasileiro,
assegurado pela lei 8.078 de 11 de setembro de 1990. O CDC versa sobre a
protecdo do consumidor, que teve inicio a partir do momento em que se verificou
existente a vulnerabilidade deste perante o fornecedor numa relacao juridica de
consumo. Para tanto utilizou uma pesquisa quantitativa por amostragem, onde
participaram oitenta consumidores que frequentam o Orgao de Defesa do
Consumidor em Campina Grande - PB (Procon - CG). Com base nos resultados
obtidos, podemos concluir que é necessario um maior nivel de conscientizacao dos
consumidores campinenses através da informacao e da educacao para 0 consumo
para que o uso do CDC se torne efetivo e assim, a relacdo entre fornecedor e
consumidor possa ser equilibrada e justa.Esta autora considera ainda que se faca
necessario maiores estudos comparativos entre os consumidores que buscam os
orgaos de defesa da classe e os que ndo buscam tal atendimento, além do que um
maior trabalho dos PROCONs no sentido de disseminar o conhecimento sobre os
direitos das pessoas que consomem bens ou servigos.

Palavras Chave: Codigo de Defesa do Consumidor. Vulnerabilidade. Consumo.
Conscientizagao

ABSTRACT

This article aims to show the importance of information to the defense of the duties
imposed by the Consumer Defense Code (CDC) Brazilian ensured by law 8078 of 11
September 1990. The CDC is about consumer protection, which began from the time
when there was this existing vulnerability to the supplier in respect of legal
consumption. For both used a quantitative survey sample, attended eighty
consumers who attend the Authority for Consumer Protection in Campina Grande -
PB (Procon - CG). Based on these results, we conclude that we need a greater level
of consumer awareness campinenses through information and education for the
consumer to use the CDC becomes effective and thus the relationship between
supplier and consumer can be balanced and justa.Esta author also believes that
more must be done comparative studies among consumers seeking defense
agencies of the class and those who do not seek such care, in addition to a greater
PROCONSs working towards spreading awareness about the rights of people who
consume goods or services.

Keywords: Consumer Protection Code. Vulnerability. Consumption. awareness
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1 INTRODUCAO

O direito do consumidor surgiu a partir da verificacdo da existéncia de
desigualdades na relagédo entre consumidor e fornecedor. Com o surgimento de uma
nova sociedade, 0 movimento econdmico € a, insercdo de relagcbes econdmicas no
capitalismo mundial, principalmente no mundo pds-guerra, verifica-se que o0
consumidor ficou mais vulneravel perante o fornecedor numa relacdo de consumo e,
portanto, surge a necessidade da criagdo de normas de prote¢cdo ao consumidor.

Em 1988, a Constituicdo Federal consagrou a defesa do consumidor como
principio fundamental. Com isso, foi aprovado o Cddigo de Defesa do Consumidor
(CDC), e a partir de entdo, o mercado de consumo brasileiro foi normatizado,
objetivando o equilibrio e a harmonia entre consumidores e fornecedores.

Na cidade de Campina Grande, local de coleta de dados da presente
pesquisa, a Defesa do Consumidor evoluiu bastante com a criagcdo do Procon?
Municipal em 25 de Janeiro de 2001, através da Lei complementar n® 007/2001.
Antes da implantagédo do érgao supracitado em Campina Grande, “a maior queixa da
populacédo era a auséncia de servigos especializados de defesa do consumidor que
reprimisse os abusos cometidos contra os direitos béasicos deles” (IRINALDO, 2007).
Ao longo destes 12 anos de funcionamento do Procon em Campina Grande, com o
conhecimento de seus direitos, 0 consumidor passou a ser mais exigente em termos
de qualidade do produto e servicos, de forma de exigir um melhor atendimento por
parte dos fornecedores.

Diante do contexto acima exposto, 0 presente artigo estabelece como questao
de pesquisa: “Qual o grau de informacado do consumidor da cidade de Campina
Grande quanto aos seus direitos e deveres inseridos no Cédigo Brasileiro de Defesa
do Consumidor?”

Aliado a pergunta de pesquisa sao objetivos deste artigo é: 1. Verificar a
necessidade e a importdncia da informacdo para a defesa dos direitos dos
consumidores de Campina Grande; 2. Como estes consumidores utilizam estas

informacdes para reivindicar na pratica os seus direitos.

2Sigla usada para designar os 6rgao publicos municipais e estaduais de defesa do
consumidor.
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O intuito é evidenciar as informacbes obtidas com base em pesquisa de
dados que pode auxiliar na tomada de decisbes gerenciais, principalmente poder
contribuir na conscientizacdo do consumidor buscando pela protecdo da
coletividade, que € o mais importante passo rumo ao equilibrio nas relagdes de

consumo.

2 ASOCIEDADE DE CONSUMO

A partir do século XX, o homem passou a viver um novo modelo social, a
sociedade de consumo. Tal modelo modificou os padrdes de consumo das pessoas,
sobretudo das que viviam nos grandes centros urbanos. Com uma economia
baseada na producdo e consumo crescente de produtos e servico, pelo dominio do
crédito e do marketing, assim como pela dificuldade de acesso a justica.

A modernidade trouxe a tecnologia e a producdo em massa, colocando a
disposicdo do consumidor uma maior quantidade de produtos, trouxe um

desequilibrio para a relagao entre consumidor e fornecedor.

A sociedade de consumo € antes de tudo, uma realidade coletiva, em que
os individuos (fornecedores e consumidores) e os bens (produtos e
servigos) sdo engolidos pela massificagdo das relagbes econdmicas:
producdo em massa, comercializacdo em massa, crédito em massa,
comunicagdo em massa e consumo em massa. (BENJAMIM, 2001, p. 214)

Os individuos despertaram o interesse para novos bens de consumo. Tal
desejo por novos bens e servicos passou a exigir das pessoas novos anseios, um
verdadeiro circulo vicioso.

O capitalismo impulsionou a producdo em massa, para um consumo também
em massa. O crescimento da populacao a partir do periodo P6s-Revolugéo Industrial
- processo histérico marcado pela invengcao da maquina a vapor, a partir do qual se
deixou de produzir bens de consumo manualmente (em pequena escala e de modo
rudimentar), para a fabricacao através de maquinas, aumentando consideravelmente
a oferta de bens no mercado.

Com isso, a industria passou a produzir mais e, para dar vazao a essa

producdo, passou a utilizar um apelo agressivo do marketing no comércio, com o
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intuito de influenciar as pessoas ao consumo exacerbado e desordenado de
produtos, bem como, a contratacao de servicos sem critérios, por impulso, levando
os individuos ao consumismo.

Segundo Ada Pellegrini Grinover e Herman Benjamin (1999), autores do
anteprojeto do Cddigo de Defesa do Consumidor, “a sociedade de consumo é
caracterizada pelo dominio do crédito e do marketing”. Sao estes aspectos que
marcaram o nascimento e desenvolvimento do direito do consumidor.

Se antes consumidor e fornecedor encontravam-se em uma situacdo de
relativo equilibrio de poder de barganha (até porque se conheciam), agora é o
fornecedor (fabricante, produtor, construtor, importador ou comerciante) que,
inegavelmente, assume a posi¢do de forca na relacdo de consumo e que, por iSso
mesmo, 'dita as regras” (GRINOVER; 1999, p 6).

Neste contexto, fica evidente a vulnerabilidade do consumidor que neste novo
modelo de sociedade se encontra em desvantagem com relacdo aos fornecedores
que inegavelmente assumem a posicao de forga nas relacées de consumo.

Até entdo os consumidores ndo sabiam a quem recorrer caso acontecesse
algum problema nas transag¢des comerciais. Nao havia uma legislacao especifica
que regulasse os problemas no comércio de produtos e servicos e, por isso, 0S
consumidores ficavam a mercé dos abusos cometidos por fornecedores. Caso os
consumidores tivessem o interesse de recorrer a algum 6rgdo, teria apenas o
Estado, o que nao era o suficiente.

Deste modo, com o intuito de harmonizar a relacdo entre fornecedores e
consumidores, foi criada a Lei 8.078/90 (CDC), que trata de uma politica de relacéao
de consumo e que visa ajudar e organizar as transacbes comerciais entre
fornecedores de produtos e servicos e os consumidores, proporcionando harmonia e

justica nas relacdes de consumo, assunto que sera abordado no tépico a seguir.
30 SURGIMENTO DA DEFESA DO CONSUMIDOR

O Codigo de Defesa do Consumidor teve inicio no final do século XIX como
um movimento organizado em defesa do consumidor nos Estados Unidos da
Ameérica (EUA) e se espalhou pela Europa, Asia e América Latina.
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Em 15 de Marco de 1962, o Presidente dos EUA, John F. Kennedy, enviou
uma mensagem ao Congresso estabelecendo os direitos basicos do consumidor,
sendo eles: direito a vida, a seguranca, a informacéao, a livre escolha, e o direito de
ser ouvido. Posteriormente, esta data foi consagrada como o Dia Internacional do
Consumidor.

No Brasil, a defesa do com consumidor comecou a mudar quando a
Constituicao Federal de 1988consagrou o Cédigo como o principio fundamental das
atividades econdémicas no pais e determinou em seu artigo 52, XXXIl que o “Estado
promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor”. Mais adiante, determinou em
seu artigo 48 do Ato das Disposi¢des Constitucionais Transitérias que “o Congresso
Nacional, dentro de cento e vinte dias da promulgacao da Constituicao, elaborara
Cédigo de Defesa do Consumidor”.

Sendo assim, em 11 de setembro de 1990 foi sancionada a Lei 8.078/90,
conhecida como Cédigo de Protecao e Defesa do Consumidor (CDC). O conteudo
da Lei foi elaborado por varios juristas do mais alto preparo, trouxe regras e
principios que se tornaram uma das leis mais avangadas de defesa dos
consumidores em todo o mundo.

Antes da instituicdo do CDC no Brasil, aplicava-se as relacées de consumo o
Cédigo Civil (lei que entrou em vigor em 1917, um século antes do surgimento do
CDC), para resolver os problemas que surgiram, e por isso, muitas vezes era feito
de forma equivocada.

Com o advento da Lei 8078/1990, surge um sistema de amparo no qual se
pretende, essencialmente, o facil acesso a justica com mecanismos praticos de

resolucao de querelas, como, por exemplo, os Procon’s.
3.1 Orgaos de Protecdo e Defesa do Consumidor - PROCON

PROCON ¢é a sigla que se tornou usual para designar os érgaos publicos
municipais e estaduais de protecao e defesa do consumidor. Sua finalidade maior é
orientar e educar consumidores e fornecedores de produtos e servicos, como
também, receber, analisar e encaminhar reclamacodes, consultas e denuncias de

consumidores, além de fiscalizar toda e qualquer relacdo de consumo aplicando as
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san¢des necessarias, com o intuito de garantir relagcdes comerciais saudaveis e os
direitos dos cidadaos.

O PROCON exerce um importante papel junto a sociedade, o de informacéao
dos direito dos consumidores, atuando na promoc¢ao da cidadania, equilibrando as
relacdes de consumo e assegurando o cumprimento dos direitos dos consumidores,
através da conciliacdo entre as partes (consumidor e fornecedor), de forma
preventiva, por meio da educacdo para 0 consumo e, repressiva com 0 uso da
fiscalizagéo.

Assim, o consumidor que se sentir prejudicado em uma relacao de consumo,
tem a opcdo de antes de levar o caso a justica, dirigir-se ao PROCON e registrar
uma reclamacao, por escrito. Uma vez registrada a reclamacéao no érgao, € marcada
uma audiéncia, com dia e horario determinado, para tentativa de acordo entre as
partes. Havendo acordo, o processo € arquivado e o consumidor tem seu pleito
atendido. Mas quando nao ocorre a conciliacdo, a reclamacao é encaminhada para
analise pela Coordenadoria do Orgdo que observara se houve descumprimento do
direito do consumidor. Se a reclamacao for procedente, ou seja, se 0 consumidor

teve razdo em reclamar, a empresa infratora serd multada.
3.2 Criacao do PROCON em Campina Grande

Orgao ligado a Procuradoria Geral do Municipio, o PROCON Municipal foi
instituido em Campina Grande em 25 de janeiro de 2001, através da Lei
Complementar n® 007/2001, tendo como idealizador e primeiro Coordenador do
Orgédo o Dr. Valtércio Branddo). Segundo José Irivaldo (2007), naquele momento ja
se fazia necessaria a existéncia de um 6rgao de prestacao de servicos de protecao
e defesa do consumidor, visto que, uma das maiores queixas da populacédo era a
auséncia de servicos especializados que reprimissem os abusos cometidos aos
direitos basicos do consumidor.

Decorridos 12 anos da fundacdo do PROCON em Campina Grande, pode-se
perceber que cresce a cada dia a procura de consumidores por orientacao,
esclarecimento, dentncia e registro de reclamagdo. Atualmente, o Orgdo realiza
mais de cem atendimentos diarios, entre ligagdes por telefone, atendimento pessoal
e ainda através da fiscalizagao.
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A maioria dos casos que chegam a sede do Orgéo tem solucédo na triagem do
atendimento, através de um contato por telefone, sem a necessidade de abertura de
processo administrativo. (Dados do SAC — Servico de Atendimento ao Consumidor —
PROCON - CG)

4 A POLITICA NACIONAL DAS RELACOES DE CONSUMO

O CDC apresenta normas de protecdo e defesa da ordem publica e de
interesse social que objetivam proteger as relacées de consumo. Constitui um
conjunto de principios reunidos e traduzidos dentro da Politica Nacional das
Relacdes de Consumo — (PNRC), contidos no artigo 4° da Lei 8.078/90.

O artigo 4° garante que o objetivo da legislacéo é atender as necessidades do
consumidor, respeitando a sua condi¢do de vulnerabilidade, mas ao mesmo tempo,
garantir as boas relagdes comerciais e contratuais, ja que sao os consumidores que
propiciam o lucro do fornecedor ao mesmo tempo em que satisfazem suas
necessidades diarias, portanto, nada mais adequado que a harmonizacao destes
interesses. Vejamos o disposto no referido dispositivo legal:

Art. 42 A Politica Nacional das Relagbes de Consumo tem por
objetivo o atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a
sua dignidade, salude e seguranca, a protegcdo de seus interesses
econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a
transparéncia e harmonia das relagbes de consumo, atendidos os seguintes
principios: (Redacdo dada pela Lei n® 9.008, de 21.3.1995)

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

(..r)

[ll - harmonizagéo dos interesses dos participantes das relagdes de
consumo e compatibilizacdo da protecdo do consumidor com a necessidade
de desenvolvimento econémico e tecnolégico, de modo a viabilizar os
principios nos quais se funda a ordem econ6mica (art. 170, da Constituicdo
Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas relagdes entre
consumidores e fornecedores;

IV — educagdo e informagdo de fornecedores e consumidores,
quanto aos seus direitos e deveres, com vistas a melhoria do mercado de
consumo.

O CDC em seu art. 4°, IV, constitui a educacao e informacao de fornecedores
e consumidores como direito basico. A finalidade deste artigo é que, sendo o

consumidor minimamente informado, tornem-se consumidores mais aptos para o
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mercado de consumo. Equilibrando-se um pouco em relacdo ao fornecedor, pelo
menos para poder identificar o que realmente é a sua vontade, evitando aquisicoes
desnecessarias, resultando em relacbes comercias mais justas e equilibradas, e
numa melhora na qualidade da vida dos cidadaos.

Segundo versa a legislacao, a politica nacional das relagdes de consumo nao
serve apenas a defesa do consumidor. A meta da politica publica de protecao dos
consumidores é reestabelecer o equilibrio e a harmonizacdo dos interesses das
partes envolvidas nas trocas, com a finalidade de atender as necessidades dos
consumidores em harmonia com a necessidade de desenvolvimento econdmico e
tecnologico, para tanto institui principios norteadores para relagdes justas e
equilibradas.

5 PRINCIPIOS GERAIS DA DEFESA DO CONSUMIDOR

Com o CDC em vigor, as relagdes de consumo passaram a ser reguladas a
partir de principios estruturantes como o da boa-fé, o equilibrio e a harmonia nas
relacdes e a vulnerabilidade do consumidor.

Antes de falar dos principios gerais trazidos pelo Codigo de Defesa do
Consumidor, é importante mencionar que segundo NUNES (2009), “a dignidade da
pessoa humana — e do consumidor — € garantia fundamental que ilumina todos os
demais principios e normas e que, entao, a ela devem respeito, dentro do sistema
constitucional soberano brasileiro”.

Os principios gerais trazidos pelo CDC encontram-se dispostos no artigo 4°
do referido diploma legal.

Para NUNES (2009 , a dignidade referida no artigo 42, apresentado no tépico
anterior, esta ligada diretamente a dignidade estampada no texto constitucional,
remetendo desta forma, a leitura da legislacdo de defesa do consumidor ao principio
constitucional da dignidade da pessoa humana.

A protecao a saude, a vida e a seguranca esta ligada diretamente ao principio
da dignidade humana, pois ela presume estes fatores, “um piso vital
minimo”.Também, essa protecdo, esta ligada a uma protegcdo moral e material do
consumidor, no que se refere a sua qualidade de vida.

A Boa-fé, representada no caput do dispositivo legal,cuida de um principio

relacionado com os contratos e as etapas de sua formacéo. Estabelece que deva



10

haver um direcionamento de conduta das partes envolvidas na relacdo de
consumo.E a chamada boa-fé objetiva, que é uma regra de conduta, dever das
partes de agir em conformidade com a honestidade e lealdade, pensando sempre no
outro contratante, especialmente para evitar danos morais e materiais.

Em seguida, trata do principio do Equilibrio. A meta da politica publica de
protecdo dos consumidores é restabelecer a harmonizacdo dos interesses dos
participantes das relacées de consumo compatibilizando a protecdo do consumidor
com a necessidade de desenvolvimento econémico, com base no principio da boa-
fé. Tal inciso é uma decorréncia dos principios constitucionais de isonomia e
solidariedade.

O reconhecimento da vulnerabilidade € o principio estabelecido no inciso |
do artigo 4° do CDC, considerado aqui como o mais importante, pois a partir dele é
gue reconhecemos serem os consumidores os elos mais fracos da economia.

Tal principio carrega consigo o reconhecimento da isonomia estabelecida pela
Constituicao Federal. Diz que a parte fraca da relacdo de consumo é o consumidor,
porque nao lhe é dado todo o aparato técnico da producdo do bem ou da prestacao
do servico, ficando, portanto submetido ao poder de controle dos detentores
(fornecedores) de bens de producao.

O principio contido no inciso Il do artigo 4° é o da intervencao do Estado. Ele
permite o Estado intervir diretamente para protecao do consumidor, para assegurar-
lhe tanto o acesso a produtos e servicos como para garantir a qualidade e
adequacao destes.

A protecgao trazida pelo inciso IV do artigo 4° € a Educacdo e Informacao dos
fornecedores e consumidores quanto a seus direitos e deveres, visando a melhoria
do mercado de consumo.

Neste caso, o legislador pretendeu demonstrar a importancia da educacao
como condicdo fundamental para a liberdade de escolha e igualdade nas
contratagbes. O consumidor deve ser educado formal e informalmente, para exerce
com consciéncia sua fungdo no mercado de consumo, agindo de modo mais
consequente e reestabelecendo sempre que possivel o equilibrio que deve haver
nas relacées de consumo, evitando os conflitos, de maneira que, apenas 0s casos
mais complicados possam ser levados aos 6rgaos administrativos ou judiciais (CDC,
art. 4%, 1V)
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O legislador indica ainda que deve haver o incentivo por parte dos
fornecedores, para a criacdo de meios eficientes de controle de qualidade e
seguranca de produtos e servigos, assim como de mecanismos alternativos de

solucao de conflitos de consumo (CDC, art. 4°, V).

6A VULNERABILIDADE DO CONSUMIDOR NO MERCADO DE CONSUMO

O CDC considera o consumidor vulneravel ao adquirir produtos ou servigos
ou simplesmente ao se expor a praticas do mercado. A vulnerabilidade do
consumidor € o ponto fundamental do CDC e, na pratica, traduz-se na insuficiéncia,
na fragilidade de o consumidor de se manter imune a préticas lesivas sem auxilio de
6rgaos ou instrumentos para a sua protecao.

Se antes as relagdes entre comerciantes e compradores eram pessoais, €
sendo assim o consumidor tinha o maior poder de decisdo quanto a escolha, forma
de pagamento entre outros beneficios que Ihe permitiam uma negociacdo segura e
confiavel, agora a vontade do consumidor ndo mais tem sido considerada.

Em algumas situacées, observa-se a imposi¢cao de condi¢gdes mais vantajosas
para o fornecedor, tais como: o controle das informacdes transmitidas aos
consumidores, 0s avangos tecnoldgicos, o aumento das vendas a distancia (compra
pela internet, telefone, etc.), e outras “facilidades”. Diante disso, o consumidor esta
ainda mais vulneravel, merecendo, portanto, mais atencédo dos érgaos de defesa do
consumidor.

Os detentores dos meios de producao detém o controle de todo o mercado.
Escolhem o que, como e quando produzir e também fixam suas margens de lucro de
modo unilateral. Desse modo, o consumidor deixou de ter livre escolha, passou a
adquirir o que lhe é imposto, submetendo-se as condi¢cdes gerais do mercado.

Partindo desta premissa, verifica-se a necessidade de fortalecer medidas que
garantam o afastamento de prejuizos aos direitos dos consumidores e é essencial
que a condicdo de vulnerabilidade do consumidor seja observada com maior zelo,
com o intuito de facilitar a defesa do direito.

A vulnerabilidade do consumidor é, nas palavras de Joao Batista de
Almeida(2002, p.16), “a espinha dorsal da protecdo ao consumidor, sobre que se
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assenta toda a linha filoséfica do movimento. E induvidoso que o consumidor é a
parte mais fraca das relacées de consumo; apresenta ele sinais de fragilidade e
impoténcia diante do poder econémico.”

Antbénio Herman de Vasconcellos e Benjamin (1992, p 217 e 218)ja apontam
que: “a vulnerabilidade € um traco universal de todos os consumidores, ricos ou
pobres, educados ou ignorantes, crédulos ou espertos. J& a hipossuficiéncia é
marca pessoal, limitada a alguns — até mesmo a uma coletividade — mas nunca a
todos os consumidores justifica a existéncia do Cddigo. A hipossuficiéncia, por seu
turno, legitima alguns tratamentos diferenciados no interior do préprio Codigo como,

por exemplo, a previsdo de inversao do 6nus da prova (art. 62, VIII)”.
7 METODOLOGIA

O método utilizado para a elaboragcao deste artigo foi a pesquisa de mercado
para avaliar de forma quantitativa o grau de informacao da populacédo da cidade de
Campina Grande, quanto aos direitos basicos conferidos ao cidaddo no CDC.

Para a coleta dos dados, foi utilizada uma amostra de oitenta consumidores
que buscaram atendimento no PROCON Municipal de Campina Grande, no periodo
de agosto a setembro de 2012. Os dados foram classificados num processo por
amostragem, utilizando questionario versando de dados sociodemograficos, sobre o
conhecimento sobre os servigos oferecidos na instituicdo, assim como, dos direitos
que |lhe assistem em quanto consumidor. Os resultados obtidos foram analisados e
transformados em graficos para as conclusées relativas a este projeto.

8 ANALISE DOS DADOS

Enquanto dados do presente estudo, foi possivel observar que dos oitenta
participantes, a maioria tem faixa etaria entre 21 a 50 anos (60%) e grau de
escolaridade variando entre os niveis fundamental incompleto e médio completo
(60%).

Verificou-se que na pratica, das pessoas entrevistadas, 72% dos
consumidores campinenses ja ouviram falar sobre o CDC. A maioria das pessoas
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indagadas ouviu falar através da televisdo, veiculo no qual eles consideram como o
mais eficiente para a divulgagao de informacdes a respeito do CDC.

Dos que sabem a qual 6rgao recorrer em casos de problemas nas relagbes
de consumo, 84% tem preferéncia pelo Procon, 12% recorria ao juizado do

consumidor e 4% dos entrevistados ndo souberam responder.

Gréafico 1 — Consumidores que sabem da existéncia do Cédigo de Defesa do

Consumidor

W 74 PESSOAS
6 PESSOA

Em sua maioria, acreditam que houve um avango em beneficio do
consumidor com o surgimento do CDC, e que a utilizagao dele provocou mudangas
nas empresas, exigindo delas um maior zelo e preocupacdo com a satisfacao de

seus clientes.

Gréfico 2 — Grau de informacédo dos Consumidores quanto ao Cédigo de Defesa do

Consumidor
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NAO SABEM
6%

Na andlise dos dados coletados, 66% dos entrevistados nao conhecem quais
sdo os seus direitos apesar de ouvir falar em direito e cidadania pela televiséo.
Percentual que nos leva a concluir que, embora a maioria das pessoas entrevistadas
ja tenha ouvido falar sobre o CDC, elas ndo conhecem satisfatoriamente os seus
direitos.

Como resultado, observamos ainda, que o nivel de informacdo entre
fornecedor e consumidor € baixo, dado que entra em conflito com a orientagéo de
educar o consumidor que prevé o CDC, evitando assim possiveis agdes na justica.

No que se refere a qualidade e prazo de validade dos produtos e servicos,
15% dos entrevistados responderam que nao tem influéncia no seu comportamento
de compra.

Os consumidores na sua maioria preferem a televisdo como o meio de
comunicacao mais adequado para divulgacao do Cédigo. O que se pode observar é
gue as pessoas nao possuem o habito ou cultura de ler, e que isso, de certo modo,
dificulta o acesso a informacao e ao conhecimento dos direitos do consumidor. Dos
entrevistados, 96% gostariam de obter maiores informagdes sobre o Cddigo e,
consideram os meios descritos na tabela abaixo os mais adequados:

Tabela 1 — Meios de Comunicagado mais adequados para divulgagao do CDC.
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80 ENTREVISTADOS

8%

B CARTILHA
m RADIO
TELEVISAO

B IMPRENSA ESCRITA

9 CONCLUSAO

A partir deste estudo, pode-se inferir que muitos consumidores tém
conhecimento sobre os seus direitos, no entanto, ainda cedem aos fornecedores por
fatores de acomodacéo caracteristico de sua formacao e/ou classe social.

Vivemos em uma sociedade desigual, em que a exclusédo social muitas vezes
impossibilita a cumprimento dos direitos de alguns, colocando-os, portanto, a
margem do mercado de consumo. Diante disso, surge o Codigo de Defesa do
Consumidor, para intermediar as relacées de consumo.

Na busca de uma relagdo mais justa e harmoniosa entre fornecedores e
consumidores da cidade de Campina Grande, € que pode se perceber a
necessidade de um maior nivel de informagao. Vislumbramos com este estudo a
viabilidade de contribuir de alguma forma no direcionamento dos caminhos a serem
percorridos e 0s beneficios a serem alcancados trazendo melhores condi¢des de
vida a populacéo.

O direito do consumidor é consequéncia das mudangas ocorridas na

sociedade ao longo dos tempos. Se o0 que se busca é o equilibrio nas relagdes de
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consumo, de modo que se possa atender as necessidades do consumidor e o
interesse do fornecedor, sem que para isso, ajam grandes conflitos nestas relacoes,
fica claro que, uma maior divulgacdo sobre os direitos e deveres das partes
envolvidas conduzira inevitavelmente a este objetivo.

Desse modo, na medida em que o grau de conscientizacdo do consumidor
aumenta, em func¢ao do conhecimento de uma legislacao que lhe da garantias, surge
uma harmonizacdo entre aquilo que se espera do produto ou do servico e a
condicao de cidadao.

Todo fornecedor tem o dever de informar e educar o consumidor para 0 uso
correto e adequado de seus produtos ou servicos, pois a omissao de informacdes
constitui agressdo a um dos direitos fundamentais do consumidor, o direito a
informacao.

Na pratica o que se verifica € que os consumidores conhecem pouco sobre o
CDC, e, apesar do pouco conhecimento e da existéncia dos érgaos competentes, o
consumidor sente a necessidade de se proteger e estdo cada vez mais exigentes.

Ao mesmo tempo, o apelo ao consumismo é forte, o poder de persuasao do
comércio é cada vez mais eficaz. Desta forma, o consumo tem seu préprio poder de
persuasao, mas € possivel contrapor-se a ele, sendo o divulgacdo do CDC
fundamental para fazer consumidores conscientes tornando possivel que o exercicio
de sua cidadania seja pleno e eficiente.

De um modo geral, 0 consumidor ndo conhece os seus direitos, € por nao
conhecé-los, consequentemente ndo sabe como reivindica-los. E a causa esta na
deficiéncia da educagdo para o consumo. Quanto maior for o nivel de
conscientizacdo, através da educacado (formal e informal) para o consumo da
populagcdo campinense, menores serdo o0s indices de vicios nas relagdes

comerciais.
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