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RESUMO:
Trata-se de uma pesquisa desenvolvida ante a importancia do estudo do
procedimento extrajudicial de solucdo de conflitos oriundos das relacdes de
consumo que contribuem para desafogar o judiciario da morosidade da justica
comum, que em especial enfatiza a atuacdo do PROCON como o0rgao
administrativo que adota meétodo alternativo de resolugédo de conflitos em
relagbes consumeristas buscando pacificar as relagbes de consumo,
justapondo aos direitos constitucionais como acesso a justica, direito de
defesa, devido processo legal, e da assisténcia juridica gratuita, visando
oferecer atendimento gratuito diante da vulnerabilidade do consumidor,
conciliando o amparo de uma alternativa mais célere a processual. Nesse
contexto, o objetivo geral € analisar a importancia do PROCON como 6rgéo
administrativo de solugdo de conflitos consumeristas e o indice de acordos
obtidos pelo PROCON Do Municipio de Itaperuna. Sera verificada a incidéncia
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de acordos na aplicacdo dos procedimentos extrajudiciais como meios
alternativos de resolucéo de conflitos com destaque na atuacdo do PROCON
no Municipio de Itaperuna/RJ. Justifica-se a abordagem pela importancia de se
levantar dados para demonstrar o alto indice de resolucédo de conflitos obtidos
de forma administrativa pelo PROCON, fato que contribui para a celeridade e
satisfacdo dos consumidores. Vale-se de metodologia qualitativa por meio dos
autores GAMA, Hélio Zaghetto (2000); FILOMENO, José Geraldo Brito (2007);
CABRAL, Hildeliza Boechat (2016), dentre outros, cujos estudos abordam a
tematica em analise, além de leis como o Codigo de Defesa do Consumidor,
Caodigo Civil Brasileiro, Constituicdo Federal e outras que contribuem para
enriqguecimento do conteudo. Utiliza-se ainda metodologia quantitativa para
analise de dados obtidos por meio de pesquisa documental e graficos
fornecidos pelo PROCON.

Palavras-chave: Consumidor; PROCON; Composicdo de conflitos; Orgdo
administrativo.

SUMMARY: It is a research developed before the importance of the study of
the extrajudicial procedure of solution of conflicts originating from the relations
of consumption that contribute to unburden the judiciary of the slowness of the
common justice, that in particular emphasizes the performance of PROCON like
administrative organ that adopts method consumer relations seeking to pacify
consumer relations, juxtaposing constitutional rights such as access to justice,
the right to defense, due process of law, and free legal assistance, in order to
offer free support for a more expeditious alternative to procedural. In this
context, the general objective is to analyze the importance of PROCON as an
administrative body for the solution of consumer conflicts and the index of
agreements obtained by PROCON do Municipio de Itaperuna. It will be verified
the incidence of agreements in the application of the extrajudicial procedures as
alternative means of resolution of conflicts with highlight in the action of
PROCON in the Municipality of Itaperuna / RJ. The approach is justified by the
importance of raising data to demonstrate the high level of resolution of conflicts
obtained in an administrative way by PROCON, a fact that contributes to the
speed and satisfaction of the consumers. It is worth of qualitative methodology
through the authors GAMA, Hélio Zaghetto (2000); FILOMENO, José Geraldo
Brito (2007); CABRAL, Hildeliza Boechat (2016), among others, whose studies
deal with the subject under analysis, besides laws such as the Code of
Consumer Protection, Brazilian Civil Code, Federal Constitution and others that
contribute to content enrichment. We also use a quantitative methodology to
analyze data obtained through documentary research and graphics provided by
PROCON.

Keywords: Consumer; PROCON; Composition of conflicts; Administrative
body.

RESUMEN:

Se trata de una investigacion desarrollada ante la importancia del estudio del
procedimiento extrajudicial de solucion de conflictos oriundos de las relaciones
de consumo que contribuyen a desafiar el judicial de la morosidad de la justicia
comun, que en especial enfatiza la actuacion del PROCON como érgano
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administrativo que adopta método de acuerdo con la normativa vigente en
materia de proteccion de los derechos de las personas con discapacidad y de
las personas con discapacidad. amparo de una alternativa mas rapida a la
procesal. En este contexto, el objetivo general es analizar la importancia del
PROCON como 6rgano administrativo de solucion de conflictos consumeristas
y el indice de acuerdos obtenidos por el PROCON DEL Municipio de Itaperuna.
Se verificard la incidencia de acuerdos en la aplicacion de los procedimientos
extrajudiciales como medios alternativos de resolucidon de conflictos con
destaque en la actuacion del PROCON en el Municipio de Itaperuna / RJ. Se
justifica el abordaje por la importancia de levantar datos para demostrar el alto
indice de resolucion de conflictos obtenidos de forma administrativa por el
PROCON, hecho que contribuye a la celeridad y satisfaccion de los
consumidores. Se vale de metodologia cualitativa por medio de los autores
GAMA, Hélio Zaghetto (2000); FILOMENO, José Geraldo Brito (2007); (En el
caso de las mujeres, en el caso de las mujeres, en el caso de las mujeres). Se
utiliza todavia metodologia cuantitativa para analisis de datos obtenidos por
medio de investigacion documental y graficos proporcionados por el PROCON.

Palabras clave: Consumidor; PROCON; Composicién de conflictos; Organo
administrativo.

Considerac0es iniciais

Objetiva-se com essa pesquisa analisar o Codigo de Defesa do
Consumidor e demais documentos juridicos para esclarecer a importancia dos
orgaos de defesa do consumidor como auxiliadores nos conflitos oriundos das
relacbes de consumo, com destaque para o funcionamento do PROCON no
municipio de Itaperuna.

Trata-se de estudo tedrico de natureza qualitativa, pois se busca
embasamento nas doutrinas de GAMA, Hélio Zaghetto (2000); FILOMENO,
José Geraldo Brito (2007); CABRAL, Hildeliza Boechat (2016), dentre outros
cujos pensamentos coadunam com o tema e ainda demais documentos legais
como o Cdadigo de Defesa do Consumidor, Codigo Civil, Constituicdo Federal
que contribuiram para enriquecimento do conhecimento. Vale-se ainda de
metodologia quantitativa para analise de dados obtidos por meio de graficos
fornecidos pelo PROCON mediante cautelosa pesquisa documental em que
foram tratados os dados obtidos a partir dos atendimentos realizados e o
percentual de solucéo de conflitos alcancado.

Abordou-se o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, estudando-
se 0s principais 6rgaos de defesa do consumidor como o0 PROCON, Ministério
publico, Defensoria publica, Delegacias especializadas e entidades civis que
atuam como mediadores de conflitos nas relagdes de consumo. Em seguida,
tratou-se da importancia dos meios extrajudiciais de solucdo de conflitos com
enfoque na conciliagcdo, mediacdo, negociacdo e arbitragem. Por fim,
constatam-se por meio de dados o que doutrinariamente se quis confirmar com
a pesquisa — a efetividade da atuagdo do PROCON como 6rgdo administrativo
no Municipio de Itaperuna contribui de forma plena para o fenémeno da
desjudicializacdo de conflitos consumeristas, o que se comprova por meio da
analise do funcionamento e graficos de atendimento versus reclamacéo.
Observa-se, também, por meio da utilizacdo de graficos, o perfil e faixa etéria
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dos consumidores atendidos pelo PROCON que sdo mesclados entre homens
e mulheres de todas as idades com incidéncia maior de atendimento aos
idosos entre 60 e 70 anos.

1 O sistema nacional de defesa do consumidor e 6rgédos em defesa do
consumidor

Conforme preceitua o artigo 4° do Cddigo de Defesa do Consumidor
(doravante CDC), a Politica Nacional de Relacdo de Consumo tem por objetivo
dentre outros, a prestacdo adequada de servigcos ao consumidor, o respeito aos
seus direitos e a racionalizacdo do servico publico com fundamento nos
principios previstos no préprio artigo. Este capitulo abordara o Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), elencando sua funcdo e os
principais 6rgdos que atuam na protecdo e fiscalizacdo dos direitos do
consumidor, para demonstrar que a utilizacdo deste instrumento possibilita na
maioria dos casos, o fendmeno da desjudicializagéo dos conflitos oriundos das
relacbes de consumo.

O CDC institui em seu artigo 105 os érgaos que fazem parte do SNDC.
‘Integram o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), os 6rgaos
federais, estaduais, do Distrito Federal e municipais e as entidades privadas de
defesa do consumidor”.

Dessa forma, comp&em esse Sistema os 6rgaos publicos que direta ou
indiretamente mantém em suas finalidades a defesa do consumidor e as
entidades privadas que também atuem nesse sentido assim, no intuito de
regulamentar, foi editado o Decreto n° 2.181, de 20 de marco de 1997, o qual
dispde sobre a organizacdo do SNDC e estabelece as normas gerais de
aplicacdo das sancdes administrativas previstas no CDC através do
Departamento de Protecdo e Defesa do consumidor (DPDC), vinculado a
Secretaria de Direito Econémico do Ministério da Justica, que passou a assumir
essa coordenacao. Assim,

A Lei 8.078/1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor) ndo se
contentou em estipular direitos em favor do consumidor. Foi
além e instituiu um Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
(SNDC), com o objetivo de possibilitar a articulacdo dos 6rgéos
publicos e privados que possuem a atribuicdo e o dever de
tutelar o consumidor, obtendo-se a almejada eficacia social da
lei (BENJAMIN; MARQUES; BESSA, 2013, p. 404).

Conforme afirma Gama (2000, p. 172): “O Sistema foi concebido para
nele fluirem os procedimentos espontaneos ou dirigidos para viabilizarem a
protecdo do Consumidor’. Dessa forma, verifica-se que o Sistema foi
determinado com o propdsito de auxiliar em situacfes nas quais o consumidor
se sinta prejudicado ou lesado, seja em relacées de compra e/ou prestagéo de
servicgo, pois este podera realizar dendncias e reclamacdes que determinaréo a
atuacao deste sistema para se buscar acordo entre os sujeitos da relacdo de
consumo, com base nas leis de direito do consumidor.

Quanto a sua composicdo, o Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor é composto pela Secretaria de Direito Econdmico do Ministério da
Justica (SDE) do Ministério da Justica, o seu Departamento de Protecédo e
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Defesa do Consumidor (DPDC), Defensoria Publica, os PROCONs e as
entidades civis de defesa do consumidor, que atuam de forma integrada com a
Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON), entre elas as OSCIPS e
pelos demais 6rgéos federais, estaduais, do Distrito Federal, municipais e
também as organiza¢des ndo governamentais.

O CDC estabelece a comunicacdo de diferentes 6rgdos publicos e
entidades privadas que integram o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
(SNDC), visando garantir o cumprimento dos direitos do consumidor e o
respeito nas relagdes de consumo. Portanto, a atuagéo conjunta e harmoniosa
de todos os 6rgaos que compdem o SNDC resulta na promocédo da defesa do
consumidor, promovendo desta forma o acesso a justica que € um dos
principios norteadores do direito. Visando a melhor compreenséo do assunto, 0
topico a seguir tratara do estudo especifico dos principais 6rgdos em defesa do
consumidor.

O CDC estabelece em seu artigo 4° e incisos, a intervencéo direta do
Estado, através da Politica Nacional de Consumo e por organismos de defesa
e protecdo ao consumidor cujo objetivo é a fiscalizacdo, no sentido de
assegurar e orientar o acesso e a qualidade de produtos e servi¢cos essenciais,
e a legitimacdo, para propor acdes coletivas se algo for abusivo ou em
desconformidade com a norma. Assim, ante a necessidade de qualificar e
especificar as a¢des ou atividades que todos os 6rgdos devem desenvolver na
busca da melhoria das relacdes consumeristas, explica Filomeno:

[...] sintetizada nos seguintes campos: 1. de orientacdo aos
consumidores por intermédio da grande imprensa e
publicacdes proprias (isto €, "manuais do consumidor",

"cartilhas do consumidor" sobre "produtos”,
"servigos”,"loteamentos”, "venda e compra de imdveis",
"saude", "medicamentos","alimentos”, "informes técnicos",

"boletins informativos" etc.), bem como palestras,mensagens
pela televisdo, radio, jornais e revistas, debates, e educacgéo
formal; 2. De encaminhamento das reclamacgfes aos 6rgaos
de fiscalizacdo da AdministracdoPublica, tanto no ambito
federal e estadual, como no municipal; 3. de estudos e
pesquisas, visando ao aperfeicoamento da legislacdo de
interesse do consumidor, dispondo a Secretaria de Justica e
Defesa da Cidadania, nesse sentido, de Centro de Estudos e
Pesquisas dos Direitos do Consumidor, além de Centro de
Divulgacao e Informacdo e computador (2007, p.139).

Verifica-se, portanto, que cada 6rgao possui atribuicdes legais diferentes
e especificas e devera defender os consumidores dentro de suas competéncias
e especialidades. Assim, para que cada Orgdo cumpra suas determinacoes,
sdo subdivididos, a saber, em: Estatais (PROCONSs, que sdo 6rgaos estaduais
e municipais, os Ministérios Publicos, que s&o federais e estaduais e as
Defensorias Publicas); Entidades Civis (Instituto Brasileiro de Defesa do
Consumidor (IDEC), Associacdo Brasileira de Defesa do Consumidor
(PROTESTE), Férum Nacional de Entidades Civis de Defesa do Consumidor
(FNECDC), Associacao Brasileira de Defesa do Consumidor e Trabalhador
(ABRADECONT), Associacdo nacional de Defesa dos Consumidores do
sistema Financeiro (ANDIF), Associagdo Nacional de Assisténcia ao
Consumidor e Trabalhador (ANACONT), Instituto Brasileiro de Politica e Direito
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do Consumidor (BRASILCON); Organizacdo N&o Governamental (ONG):
(Associacdo Brasileira do Consumidor (ABC); Orgdos e Agéncias reguladoras
Federais: (Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade
Industrial (INMETRO), Agéncia Nacional de Telecomunicacbes (ANATEL),
Agéncia Nacional do Cinema (ANCINE), Agéncia Nacional de Petréleo (ANP),
Agéncia Nacional de Aguas (ANA), Agéncia Nacional de Energia Elétrica
(ANEEL), Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS), Agéncia Nacional
de Vigilancia Sanitaria (ANVISA), Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC),
Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios (ANTAQ), Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres (ANTT); Orgdos e Agéncias reguladoras Estaduais:
(Agéncia de Transporte do Estado de S&o Paulo (ARTESP), Agéncia
Reguladora de Saneamento e Energia (ARSESP).

Diante da classificacdo dos érgaos, deve-se buscar a efetividade destes
para que ao lado das entidades privadas engajadas na Politica Nacional,
possam buscar o melhor meio para obediéncia ao disposto nos artigos 105 e
106 do Cdédigo de Defesa do Consumidor que asseguram os direitos do
consumidor, parte vulneravel da relacdo de consumo. O proximo tépico trara
uma abordagem dos 6rgéos de defesa do consumidor.

Cumpre ressaltar a atuacdo e estrutura dos principais 6rgaos que atuam
na Defesa do Consumidor com destaque para o0 PROCON que sera abordado
de forma mais especifica e pormenorizada, o Ministério Publico, a Defensoria
Publica e as Delegacias Especializadas e entidades civis.

PROCON é um 6rgédo administrativo extrajudicial do Poder Executivo de
estimada importancia a defesa dos direitos do consumidor, pois detém o
contato direto com os cidadaos e seus pleitos, podendo ser em esfera estadual,
municipal ou do Distrito Federal. Pode-se dizer que 0 PROCON € um 0rgéo
administrativo de defesa do consumidor, e, relacdo a interesses individuais e
coletivos. Ele integra o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, podendo
ser de iniciativa estadual ou municipal e entre suas finalidades, a conciliacéo
das partes, podendo alcancar exitosa composicdo da lide por meio de
procedimento administrativo (CABRAL, 2016, p. 221). Assim, como bem
preceitua a autora, o PROCON é um 6rgao administrativo autbnomo cabendo-
Ihe as funcdes de acompanhamento e fiscalizacéo das relacdées ocorridas entre
fornecedores e consumidores. Para criacdo de um PROCON é necessario
obedecer a previsdes legais (leis e decretos estaduais ou municipais) na qual
constam as suas atribuicdes, tomando-se como referéncia o artigo 4° do
Decreto 2.181/97 que prevé como principal atribuicAo o atendimento aos
consumidores, o que deve acontecer preferencialmente de modo pessoal e
presencial, inclusive personalissimo.

A necessidade desse rigor deve-se ao fato de que o problema do
consumidor causa uma angustia coletiva, o que contamina a opinido dos
terceiros a sua volta, tornando o trabalho dos fiscais do PROCON semelhantes
ao de um juiz que aparta brigas em Varas de Familia. Todavia, se ndo for
possivel que o consumidor lesado dirija-se pessoalmente ao PROCON para
fazer a sua reclamacgéo é possivel utilizar-se um instrumento de mandato. Nao
h& Obice ao atendimento realizado por telefone, endereco eletrénico ou por
correspondéncia, mas estes acabam ocorrendo mais a titulo de informacéo,
onde se orienta 0 consumidor a buscar auxilio no PROCON mais préximo, para
receber um atendimento mais pessoalizado.
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O SNDC dispde do Sistema Nacional de InformagOes de Defesa do
Consumidor - SINDEC, o qual reune informacdes elaboradas, tratadas e
enviadas pelos PROCON'’s estaduais e municipais, servindo de ferramenta de
analise das medidas do mercado, ou seja, € uma espécie de base de dados,
que possibilitam aos PROCON'’s que tem acesso, pesquisar os fornecedores e
constatar reincidéncias que geram multas, uma vez que todos os atendimentos
realizados neste sistema sédo cadastrados e desta forma tornam a informacao
mais agil e correta.

Entre as principais atividades desenvolvidas pelo PROCON esta a de
atuar como instancia de instrucdo e julgamento, do procedimento
administrativo. O que interessa para aspectos praticos do processo
administrativo, € que ele funciona como um conjunto de atos ordenados e
estabelecidos em lei com o objetivo de subsidiar uma decisdo motivada que
conclua pelo acolhimento (ou nédo) de reclamacdo fundamentada por
consumidor (BESSA E MOURA, 2008, p.18). Ao PROCON incumbe ainda, a
publicidade dos atos e decisdes, transparéncia, fundamentacéo, além do direito
ao contraditério e a ampla defesa das partes envolvidas, estando sujeito,
portanto, ao texto da Constituicdo Federal, em seu artigo 5°, inciso LV e XXXIV,
alinea "a", CF. Nas palavras dos doutrinadores:

Os processos administrativos sdo publicos e devendo
estar a disponibilidade do consumidor e garantir a
transparéncia para os atos do PROCON, as reclamacodes
dos consumidores devem ser processadas e
documentadas regularmente. O acolhimento destas
reclamacdes deve, sempre que possivel, observar a
existéncia de minima fundamentacdo, pois o processo
administrativo decorre do direito constitucional de peticéao,
isto €, de exigir formalmente dos Orgdos publicos
competentes providéncias em defesa de direitos ou
contra ilegalidade ou abuso de poder que tenha sofrido".
(BESSA E MOURA , 2008, p.20).

Dessa forma, o PROCON é um 06rgdo que goza de alto grau de
confiabilidade e um excelente caminho para se buscar a desjudicializacdo dos
conflitos oriundos da relagdo de consumo. Outro 6rgdo de suma importancia é
o Ministério Publico, que sera abordado no proximo tépico.

O Ministério Publico é uma instituicdo que fiscaliza a aplicacao e respeito
das leis através da instauracdo inquéritos e interposicdo de acdes coletivas
com o fim de preservacdo da Ordem publica e defesa de direitos e interesses
da coletividade:

O Ministério Publico aplica na Defesa do Consumidor
toda a carga institucional prevista na Constituicdo Federal
no que tange aos aspectos da vigilancia pela manutencéo
da Ordem Juridica e dos interesses sociais e individuais
indisponiveis (GAMA, 2000, p.13).

Ainda, segundo Bessa:

O Ministério Publico possui absoluta autonomia
financeira, administrativa e funcional (art. 127 da CF),
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entende-se doutrinariamente que a instituicdo ou mesmo
as promotorias de defesa do consumidor ndo integram
formalmente o Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor. A discussdo ndo apresenta muita utilidade.
O fato é que o Ministério Publico, como relevante ator na
area de defesa do consumidor, integrando ou ndo o
Sistema, deve procurar agir de modo articulado com
outros Ministérios Publicos, Defensorias Publicas,
Procons, entidades civis, agéncias reguladoras, enfim,
com todos que, direta ou indiretamente, promovem a
protecao dos interesses do consumidor (BESSA, 2006, p.
321).

Dessa forma, pode-se observar que no ambito de suas atribuicdes, 0
Ministério Publico também atua na protecdo e na defesa dos consumidores e
na construgdo da Politica Nacional das Relacdes de Consumo, tornado
importante 6rgdo a ser comentado. Nesse sentido, com o intuito de
desenvolver essas atividades, o Ministério Publico determinou a criacao da
Promotoria de Defesa do Consumidor, que atua, basicamente, na tutela dos
interesses e direitos coletivos dos consumidores fazendo assim, notério o
exercicio deste 6rgdo na tutela dos direitos que incubem a parte hipossuficiente
da relacdo e que demanda maior cuidado seja em ambito judicial ou
administrativo. O topico a seguir fara uma abordagem sobre a Defensoria
Publica na tutela dos Direitos do Consumidor.

A Defensoria Publica € uma instituicdo do Poder Publico que possui
autonomia e independéncia e possui a funcdo de prestar assisténcia e
orientacdo juridicas por meio de um defensor publico, promovendo a eficacia
dos direitos humanos e a defesa, em todos os graus, judicial e extrajudicial, dos
direitos individuais e coletivos, de forma integral e gratuita as pessoas que néo
possuem recursos financeiros para arcar com as despesas referentes as
custas judiciais ou a contratacdo de um advogado para Ihe assistir sem o
prejuizo de sua subsisténcia.

Existem, contudo, hipoteses em que a Defensoria Publica atuara
independentemente da condigcéo financeira do assistido. Trata-se de funcdes
atipicas, que tém lugar toda vez que for verificada a hipossuficiéncia juridica da
parte, como, por exemplo, a defesa dos acusados que ndo constituiram
advogado e nos casos da curatela especial.

Outra hipétese da Defensoria Publica em funcéo atipica é a defesa de
grupos organizacionalmente hipossuficientes (consumidor, idoso, crianca e
adolescente, mulheres vitimas de violéncia), legitimando a Defensoria para o
ajuizamento de acdes civis publicas em prol do interesse desses grupos. Em
tais acdes, uma s6 demanda judicial pode resolver os problemas de toda uma
comunidade, garantindo o respeito ao direito de todos aqueles pertencentes ao
grupo defendido.

A defensoria publica é, instituicdo que
independentemente de integrar formalmente o Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor, exerce diretamente a
defesa do consumidor, tanto no plano individual como
coletivo (BESSA, 2006, p.325).
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Assim, verifica-se a necessaria atuacdo deste 6rgdo na tutela dos
direitos dos consumidores que sao por natureza a parte hipossuficiente nas
relacdes de consumo. Outro 6rgdo de extrema importancia sédo as delegacias
especializadas e entidades civis que serdo abordadas no tépico a seguir

As Delegacias Especializadas e Entidades Civis de defesa do
consumidor foram criadas em raz&o do estabelecido no art. 5°, Ill, do CDC,
para facilitar o acesso dos consumidores a autoridade policial que possui
competéncia para apurar as irregularidades e investigar se ha ou ndo crime ou
infracdo penal. Os funcionérios possuem um treinamento especial e atribuicdo
para tomar decisdes adequadas para o controle e o estabelecimento da ordem
publica. Salienta-se também que nem toda violagdo de direito do consumidor
configura crime ou infracdo penal, por isso, os fatos devem ser investigados.

A Delegacia do Consumidor é érgao da policia civil que tem por
atribuicdo principal apurar, por meio do inquérito policial ou
termo circunstanciado, as infrag6es penais praticadas contra as
relacdes de consumo. [...] Em face de noticia de crime contra
as relacdes de consumo, a Delegacia do Consumidor possui o
dever de investigar o fato, apurando, mediante inquérito policial
(arts. 4° a 23 do Cébdigo de Processo Penal ou termo
circunstanciado art.69 da Lei 9.099/1995), todas as suas
circunstancias e autoria. Concluidas as investigacdes, o
inquérito policial ou termo sdo encaminhados ao promotor de
justica com atribuicdo penal, que decidira pelo arquivamento ou
instauracdo de processo criminal contra os apontados autores
do crime. (BENJAMIN, MARQUES E BESSA, 2013, p. 410).

As associacdes civis tém previsibilidade de criacdo pelo CDC nos artigos
4°, 1, b e 5° e possuem a finalidade de representar os interesses dos
consumidores exercendo diversas atividades, como por exemplo, campanhas
de conscientizacdo, distribuicdo de cartilhas, panfletos, informativos dentre
outros que tem visam orientar o consumidor a conhecer seus direitos para que
exijam o seu cumprimento. Bessa enfatiza o trabalho realizado pelas entidades
civis:

Ao lado de 6rgaos estatais de defesa do consumidor estao as
entidades civis ou organiza¢des ndo governamentais (ONG) de
defesa do consumidor. S&o associacdes privadas, sem fins
lucrativos, instituidas por iniciativa de um grupo de pessoas
para a defesa individual ou coletiva dos direitos e interesses do
consumidor, para educar o consumidor, realizar atividades de
difusdo e pesquisa cientifica deste ramo do direito, enfim,
promover, direta ou indiretamente, a maior eficacia do direito
do consumidor no Pais. (2006, p. 334).

Depois de observados os principais orgaos de defesa do consumidor
gque compdem o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, é notério a
compreensao da essencialidade e importancia de todos na busca dos direitos
da parte mais vulneravel da relacdo que é o consumidor e, no intuito de garantir
uma forma de resolugdo mais célere e eficaz ao consumidor, o préoximo
capitulo abordara os meios extrajudiciais de solu¢do de conflitos.
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2 Os meios extrajudiciais de solucédo de conflitos

Diante da complexidade das relagdes que se estabelecem na sociedade
contemporanea e dos recorrentes conflitos oriundos delas, mais precisamente
as relacdes de consumo, surge o dever de intervencéo na busca de conclusdes
pacificas e céleres entre as partes litigantes, capazes de propiciar o exercicio
da cidadania e a efetividade das formas alternativas ao Poder Judiciario,
previstas na Constituicdo Federal para aplicacdo de principios e fundamentos
primordiais a resolucéo pacifica das lides.

Nesse sentido, tendo em vista 0os meios extrajudiciais de solucdo de
conflitos, a tutela jurisdicional tem cedido lugar aos institutos como a
conciliagdo, a mediagdo, a negociacdo e a arbitragem extrajudicial,
consideradas alternativas menos formais, mais céleres, menos onerosas e
consequentemente mais eficazes do que ajuizar uma acgéao judicial e assim, dao
espaco para aplicacdo dos principios da boa-fé objetiva, do acesso a justica,
da lealdade e da celeridade. Sobre o0s métodos extrajudiciais de
autocomposicao:

A solucdo da divergéncia €é buscada pelos proprios
envolvidos, e forma consensual, ndo imposta. Caminha-se
pela trilha a autocomposi¢cdo, no espaco da liberdade de
escolha e decisdo quanto & solucdo a ser dada ao conflito. O
terceiro, quando aqui comparece, funciona como um
intermediario ou facilitador da aproximacdo e comunicacao
entre as partes, instigando a reflexdo de cada qual sobre o
conflito, sua origem e repercussbes, para que estas
voluntariamente, cheguem a um consenso ou reequilibrio da
relacdo (CAHALI, 2012 p. 38)

Nesse sentido, o presente capitulo visa clarear, simplificar e tornar
mais acessivel o conhecimento sobre os institutos da conciliacdo, mediacéo,
negociacao e arbitragem extrajudicial para demonstrar a importancia e a
necessidade das formas extrajudiciais de solucao conflitos como alternativa a
busca por justica no Poder Judiciario.

A Conciliagdo é um instituto que tem sido utilizado como forma de
salvacdo de um sistema judiciario formalista, improdutivo, inacessivel, caro e
centralizador, que ndo consegue suprir as demandas processuais sem entrar
em conflito com principios constitucionais que regem a justica brasileira.

De Placido Silva define conciliacdo da seguinte forma: “Conciliagao
derivado do latim conciliatio, de conciliare (atrair, harmonizar, ajuntar), entende-
se 0 ato pelo qual duas ou mais pessoas desavindas a respeito de certo
negoécio, ponham fim a divergéncia amigavelmente” (SILVA, 1978, p. 381).
Assim, pode-se entender que a conciliacdo € um instrumento alternativo de
resolucéo de conflitos e acessivel ao cidadao, seja na fase pré-processual, ou
processual, que tem como finalidade por fim ao conflito entre as partes de
forma simples, célere e eficiente, alcancando a pacificacdo social, um dos
objetivos fins do sistema judicial brasileiro (art. 3°, inciso | e art. 5°, LXXVIII, CF)
e ocorre através de um terceiro, neutro e imparcial, chamado conciliador, que
facilita a comunicacao entre pessoas e mantém uma relacdo pontual na busca
de seus interesses através da identificagdo de suas questdes, de sua
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orientacdo pessoal e direta, buscando um acordo satisfatério para ambas as
partes. Conforme menciona Barbosa :

A conciliacdo possui diversas vantagens em relacdo a
procedimentos tradicionais. A primeira é a pacificacdo
social, pois neste procedimento o acordo ocorre num
ponto de equilibrio aceito por todas as partes e logra
levar a paz ao proprio espirito das pessoas. Ao contrario
do que ocorre com a sentenca judicial, o acordo da
conciliacdo ndo é imposto autoritariamente e logra
ventilar emocdes das partes para acalma-las, podendo
atingir a lide sociologica, em geral mais ampla do que
aguela que emergiu como simples ponta do
iceberg.(2003, p.252).

O conciliador deve orientar as partes das vantagens de fazer um acordo
e propor alternativas que satisfacam a demanda, para com isso, pér fim ao
litigio em questao e ainda, se comprometer com o procedimento a ser aplicado,
utilizando-se das técnicas que aprenderam durante treinamentos, sendo a
paciéncia o ponto fundamental de uma unidade de vivéncia na Conciliacao.
Nota-se, portanto, que a conciliacdo se mostra eficaz em relacées esporadicas,
delimitadas e recortadas em determinado espaco e tempo pode ser utilizada
em diversas situacfes como, por exemplo, nos conflitos que envolvem relacdes
de consumo através dos PROCONSs, nos Juizados Especiais Civeis e
Criminais, dentre outros. O tdépico a seguir fara mencdo ao instituto da
mediacao fazendo diferenciag&o ao instituto da conciliagcéo.

A Mediacao é a forma consensual de resolucédo de conflitos, que pode
ocorrer de forma judicial ou extrajudicial dependendo do tipo de conflito que
apresenta e sera realizada através de um terceiro, neutro e imparcial e de
maneira informal chamado mediador, que facilitard& a comunicacdo entre
pessoas que mantém uma relacdo continuada no tempo, através de técnicas
nao propositivas que proporcionem o acordo construido pelas préprias partes e
acarrete uma composicao satisfatoria para ambas. De Placido e Silva (1978, p.
1006) define mediagao como sendo “Mediacado do latim mediatio (intervencéo,
intercessdo), € o vocabulo empregado, na terminologia juridica, para indicar
todo ato de intervencdo de uma pessoa em negocio ou contrato que se realiza
entre outras.” Portanto, trata-se de instrumento de solucdo de um conflito, no
qual um terceiro faz a mediacdo entre as partes, ou seja, aproxima as partes
interessadas a fim de que realizem o negdcio juridico pacificamente. Por seu
turno, Spengler (2012, p. 131) define mediacao da seguinte forma:

A mediacdo € geralmente definida como a interferéncia, em
uma negociacdo ou em um conflito, de um terceiro com poder
de decisdo limitado ou ndo autoritario, que ajudara as partes
envolvidas a chegarem voluntariamente a um acordo,
mutuamente aceitdvel com relacdo as questdes em disputa.
Dito de outra maneira, € um modo de construcdo e de gestéao
de vida social gracas a intermediacdo de um terceiro neutro,
independente, sem outro poder que ndo a autoridade que lhes
reconhecem as partes que a escolheram liviemente. Sua
missao fundamental é restabelecer a comunicacao.
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O mesmo autor define as principais caracteristicas da mediacdo em:

a) a privacidade, uma vez que o processo de mediacdo é
desenvolvido em ambiente secreto. [...] b) economia financeira
e de tempo: em contrapartida aos processos judiciais que,
lentos, mostram-se custosos. [...] ¢) oralidade: a mediacéo é
um processo informal. [...] d) reaproximagdo da partes: o
instituto da mediacdo ao contrario da jurisdicdo tradicional,
busca aproximar as partes. [...] €) autonomia das decisdes: as
decisbes tomadas n&o necessitardo ser alvo de futura
homologacéo pelo judiciario. [...] f) equilibrio das relacdes entre
as partes: grande preocupacdo trazida pela mediacdo é o
equilibrio da relagéo entre as partes. [...] (SPENGLER, 2012, p.
132 — 135).

A conciliacdo e mediacdo sao institutos similares, mas nao iguais, logo,
distintas, cada uma com suas peculiaridades, pois enquanto na conciliagdo o
conciliador interfere na relacdo desarmoniosa para que ambas as partes
cheguem a um acordo de vontade, na mediacdo ndo € necessario que o
mediador intervenha no conflito para que se chegue a um acordo, ele € apenas
um ouvinte que facilita o didlogo entre as partes. Todavia, ambos sdo meios
importantes para solucionar e pacificar conflitos, uma vez que buscam a
resolver os problemas entre as partes através do didlogo e da pacificacéo,
levando a um processo mais célere e com economia processual.

Quanto aos beneficios e vantagens tanto da mediacdo como da
conciliacdo, podem-se destacar: a reducdo do desgaste emocional e do custo
financeiro; construcdo de solucbes adequadas as reais necessidades e
possibilidades dos interessados; maior satisfacdo dos interessados envolvidos;
maior rapidez na solugdo de conflitos pessoais, familiares ou de negdcios;
desburocratizacao na solucao de conflitos, uma vez que impera a informalidade
nas sessfes de mediacédo ou conciliagédo; possibilidade da solugéo do litigio por
profissional escolhido pelos interessados, conforme a natureza da questéo e a
garantia de privacidade e sigilo.

A mediacdo é mais aplicada e tem melhores resultados em
relacdes ditas continuadas, ou seja, aquelas que se manterdo
ao longo da histéria dos conflitantes como é o caso das
relacbes de parentesco, relacbes conjugais e de amizade.
(SPENGLER, 2016, p. 105-106).

Portanto, pela natureza da atividade desenvolvida pelos profissionais, a
mediacdo se mostra mais adequada para as questdes que envolvem conflitos
na area da familia, e a conciliacdo, para as questdes da area comercial e do
consumidor, destacando que podem ser utilizadas as duas técnicas de solucdo
de conflitos quando se tratar de direitos disponiveis.

A Negociacdo também é considerada como uma das formas
alternativas de resolucéo de conflitos na busca por resolver interesses comuns,
de forma rapida e mais barata para as partes porque nao depende
necessariamente de intervencao de terceiros. Ribeiro a define da seguinte
forma:

A negociacao pode ser definida como a comunicagéo feita com
0 proposito de persuasdo. Azevedo entende que a negociacao
€ 0 método autocompositivo mais preeminente em razdo do

Revista Transformar |12(2), ago./dez. 2018. E-ISSN:2175-8255



“ / /Zalld/O % ITAPERUNA-RJ | VOLUME 12 | 2 EDICAO

€

seu baixo custo operacional (ou custo processual) e sua
celeridade. Deste modo, sempre que for possivel a utilizacdo
da negociacdo para a resolucdo de litigios, esta deve ser
escolhida evitando-se 0 recurso a instrumentos mais
complexos e morosos. (2003, p.385)

Na mesma linha de raciocinio, Vezzula (2001, p. 15) considera a
negociacdo como uma técnica salutar e autocompositiva de resolucdo de
conflitos, que pela sua singeleza e por meio do dialogo, deve ser empregada
como uma das primeiras formas de solu¢cao de um problema, e ao abordar esta
técnica, chamada por ele de negociacdo cooperativa, ressalta que: “a
negociacdo é sem duavida, o mais rapido e econdémico meio de resolver
controvérsias, quando 0s nhegociadores conhecem as técnicas que 0S

auxiliardo a obter satisfagao para ambas as partes.” (VEZZULA (2001, p. 15).

De acordo com Sayed (2006, p. 2) O processo de negociacdo € uma
forma de comunicacao entre as partes que possuem interesses comuns que se
propdem a confrontar e discutir propostas claramente com o propdésito de
atingir um acordo. Por ser considerado como um processo é fundamental que
em qualquer tipo de negociacdo se defina os objetivos a serem discutidos e
especialmente saber como elaborar perguntas para levantar informacgdes Uteis
para uma adequada elaboracdo do plano da negociacao conduzida.

Considerando-se que a negociacdo € um meétodo autocompositivo de
resolucdo de conflitos, presume-se com isso, que haja duas ou mais
pretensbes em disputa, em funcdo disso, a vantagem da negociacdo é a
privacidade e a liberdade de decidir em conjunto com o seu adversario, para se
obter um melhor controle sobre a decisdo, com isso, alcancar o resultado
desejado. Assim, conclui-se que a negociacdo é uma técnica comum na qual
as proprias partes sem a interveniéncia de terceiros, procuram a pacificacao de
um conflito, podendo as vezes, como é o entendimento de alguns autores, nem
chegar a se caracterizar como um litigio, mas fazendo parte de um processo
evolutivo nas relacdes estabelecidas no cotidiano, caracterizando-se pela
presenca da confianca e credibilidade entre os negociadores.

A Arbitragem classifica-se como uma técnica privada e alternativa de
solucéo de conflitos e aplica-se a casos decorrentes de direitos patrimoniais e
disponiveis, tornando obrigatéria ou coercitiva sua decisédo, conforme prevé a
Lei 9.307/1996. Assim, segundo a Lei da Arbitragem (BRASIL, 1996), nem
todo conflito ou litigio pode ser resolvido pelo método da arbitragem, mas
apenas os direitos patrimoniais (Qque podem ser avaliados monetariamente) e
os direitos disponiveis, isto é, aqueles dos quais as partes podem dispor
livremente e que podem ser objeto de transacdo, renuncia ou cessao.
Matérias envolvendo direitos indisponiveis, tal como questbes de direito
penal, direito tributario e pessoal de familia, ndo s&o tratados no a&mbito da
arbitragem. A fim de conceituar esse instituto, Carmona dispde que:

[...] meio alternativo de solucbes de controvérsias através da
intervencdo de uma ou mais pessoas que recebem seus poderes
de uma convencdo privada, decidindo com base nela, sem
intervencdo estatal, sendo a decisdo destinada a assumir a
mesma eficacia da sentenca judicial — é colocada a disposicao
de quem quer que seja, para solucdo de conflitos relativos a
direitos patrimoniais acerca dos quais 0s litigantes possam
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dispor. Trata-se de mecanismo privado de solucdo de litigios,
através do qual um terceiro, escolhido pelos litigantes, impfe sua
decisdo, que devera ser cumprida pelas partes. Esta
caracteristica  impositiva da  solucdo  arbitral  (meio
heterocompositivo de solucdo de controvérsias) a distancia da
mediacédo e da conciliacdo, que sdo meios autocompositivos de
solucéo de litigios (CARMONA, 2004, p.51).

Nesse seguimento, depreende-se que arbitragem é uma forma
alternativa de caréater extrajudicial de pacificacdo de conflitos, estando presente
a livre vontade das partes. Contudo, é um terceiro que decide por estas, cuja
eficicia se da por meio da prolacdo de uma sentenca arbitral, a qual, no Brasil,
contera os requisitos previstos no artigo 26, da Lei de Arbitragem n°, 9.307/96,
incidindo a decisdo, sobre direitos patrimoniais disponiveis, em conformidade
com o artigo 1 °, da Lei retro citada.

Quanto as vantagens do processo de arbitragem, pode-se destacar a
velocidade da decisdo que possui 0 mesmo efeito da sentenca judicial.

Outra vantagem sao os procedimentos mais simples e flexiveis e
adaptados a cada caso, enquanto os tribunais sdo obrigados a seguir a
intrincada e rigorosa sistemética de prazos e ritos do Cédigo de Processo
Civil. Ainda uma vantagem adicional estd no fato de que na arbitragem, o0s
arbitros sdo indicados pelas partes, o que melhor atende a autonomia da
vontade: “[...] ndo precisam ter formacgao juridica, sendo, na maioria das
vezes, escolhidos em razéo de sua experiéncia profissional, de sua reputacao
no mercado e da confianga de que gozam entre os litigantes” (SCAVONE JR,
2010, p.17).

MUNIZ (2004) destaca outra vantagem ao falar da informalidade, ja que
o procedimento arbitral ndo € formal como o judicial e pode ser, nos limites da
Lei 9.307/1996, estabelecido pelas partes no que se refere a escolha dos
arbitros e do direito material e processual que serdo utilizados no conflito.
Destaque ainda para o aspecto da confidencialidade, pois o procedimento
arbitral é, em geral, sigiloso, ao contrario do processo judicial, que costuma
ser publico. Assim, na arbitragem as partes tém a opcdo de evitar a
publicidade negativa que geralmente advém de disputas ou litigios.

SCAVONE JR. (2010, p. 18) nos faz recordar que a arbitragem é
sigilosa em razdo do dever de descricAo do arbitro, conforme § 6°do
art. 13 da Lei 9.307/1996, enquanto nos processos judiciais, via de regra, 0S
processos sdo publicos. As partes é permitida a livre escolha da lei ou
costumes aplicaveis a controvérsia, se a nacional ou estrangeira, desde que
esta Ultima ndo afronte os bons costumes ou a ordem publica nacional,
conforme a “Convencado Internacional de Nova lorque sobre o
Reconhecimento e a Execucdo de Sentengas Arbitrais Estrangeiras”
(Convencao de Nova lorque sobre Arbitragem, ratificada pelo Brasil por meio
da Lei Federal 4.311/02.

Na visdo de SCAVONE JUNIOR (2010, p. 28), mesmo nas relacdes de
consumo, ainda que pese a existéncia do Codigo de Defesa do Consumidor,
“nada obsta que o consumidor, depois do conflito instaurado, com o Judiciario
a sua disposicao [...] resolva firmar um compromisso arbitral manifestando
livremente sua vontade e, nessa medida, resolva submeter esse conflito a um
arbitro”. Portanto, a arbitragem por ser considerada como um método decisorio
mais semelhante com o processo judicial, porém mais célere e sigiloso que o
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mesmo, pois oferece vantagens em seu procedimento. Pode ser aplicada nos
diversos tipos de controvérsias que envolvam o direito patrimonial disponivel,
ou seja, nos contratos em geral. Uma vez proferida a sentenca arbitral, pelo
juizo arbitral, de acordo com o descrito no artigo 18 da Lei 9.307/96, esta ndo
fica sujeita a recurso ou a homologacdo do Poder Judiciario, pois a mesma
torna-se uma modalidade de titulo executivo judicial.

Desta forma, conclui-se que os meios extrajudiciais de solucdes de
conflitos nas relacbes de consumo colaboram significativamente para a
sociedade numa assisténcia juridica célere seja por meio da conciliacdo,
mediacao, negociacdo ou arbitragem. O capitulo a seguir trata da atuacdo do
PROCON no Municipio de Itaperuna com o estudo de gréficos que comprovam
a sua eficacia.

3 A atuacdo do PROCON no Municipio de Itaperuna

Diante da complexidade dos conflitos oriundos das relacbes de consumo
na sociedade contemporanea e o papel das solu¢cbes alternativas ja expostas
ao longo deste trabalho, € inegavel a importancia dos sistemas estaduais e
municipais no que tange a elaboracado, coordenacao e execucdo das politicas
publicas voltadas a protecédo e defesa do consumidor, que envolvem desde a
educacdo para o consumo, até a busca pela solidificacdo de espacos
permanentes de defesa do consumidor, a fim de prevenir ou compor conflitos
resultantes das relagdes consumeristas. Tal importancia se da ndo sé em razéo
da proximidade com os conflitos proprios das relacdes consumeristas, mas em
especial pela acessibilidade que proporcionam ao consumidor local, na busca
pela composicao desses conflitos.

Com base nisso, denota-se a relevancia do estudo da efetividade do
PROCON no Municipio de Itaperuna que tem por objetivo dentre outros, o
acolhimento e o recebimento das reclamacdes provenientes dos habitantes
desta localidade, com a posterior tentativa de administrativa e
extrajudicialmente, compor os conflitos.

E importante comentar a importancia do fendmeno da desjudicializac&o
de conflitos consumeristas por meio da efetividade do PROCON. O Poder
Judiciario no Brasil possui uma enorme demanda e conforme o Ayres Britto:

Um tribunal deixa de se destacar apenas pela boa
producdo de decisbes ou alto volume de processos
arquivados, pois passa a ser analisados a partir dessas
duas variaveis, em combinacdo com seu contexto
estrutural, sua despesa, nUmero de servidores, grau de
informatizacdo e outros indicadores. O exame da
eficiéncia passa a correlacionar produtividade com
despesa, estrutura fisica e de pessoal (2012, p. 13).

Assim percebe-se que a realidade dos tribunais brasileiros carece de
padrées adequados ao estabelecido na Constituicdo Federal, pois sabe-se que
€ incansavel a busca pelas garantias do “contraditério”, da “ampla defesa” e do
“devido processo legal’, do “acesso a justiga” e da “celeridade”, os quais sao
muitas vezes suprimidos em busca da justica. De acordo com o art. 5° da CF,
inciso LXXVIII CF, no ambito judicial e administrativo, sdo assegurados a
razoavel duracdo do processo e 0s meios que garantam a celeridade de sua
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tramitacdo todavia, esses principios nem sempre sdo alcangados e assim, &
necessario o investimento e maior credibilidade aos meios extrajudiciais de
composicao de conflitos como por exemplo o PROCON que merece destaque
por realizar o papel de auxiliar o consumidor na busca de seus direitos, uma
vez amparados na lei, fazendo a intermediagdo com as empresas fornecedoras
de produtos e servicos, realizando a conciliacdo entre as partes, o que
consequentemente contribui para “desafogar” o Poder Judiciario, eliminando de
forma consensual os processos que antes seriam resolvidos pela Justica e que
demandariam maior custo e tempo, tanto para as partes litigantes quanto ao
Estado, ente provedor.

Desta forma, estes litigios que antes eram resolvidos ap6s anos de
tramitacdo de acdes judiciais, passaram a ser resolvidos em apenas alguns
meses e até mesmo no mesmo dia com uma simples ligagdo o que garante na
maioria das vezes, um grau de satisfacdo maior ao consumidor. Este fendmeno
da desjudicializacdo de conflitos consumeristas tem contribuido para aliviar a
estrutura judiciaria brasileira, tdo dilatada pelas inimeras lides ja impetradas,
sendo este imenso volume de demandas judiciais, em parte, causa da
morosidade e consequente ineficacia da prestacao jurisdicional.

Neste sentido, o papel exercido pelo PROCON é de suma importancia
para a plena, rapida e eficaz resolucdo do conflito, incentivando as partes a
comporem seus litigios fora da esfera estatal da jurisdicdo, de forma a evitar
acesso generalizado e, por vezes, infundado, injustificado e desnecessario a
justica estatal, retirando da esfera de competéncia dos tribunais os atos e
procedimentos de menor complexidade, que possam ser eliminados pela
propria entidade, salvaguardando o carater essencial da funcéo jurisdicional.

O atendimento feito pelo PROCON no municipio de Itaperuna é
realizado ao publico, independente da condi¢do financeira do consumidor,
sendo o servico prestado de forma gratuita, diariamente das 8 as 16 horas. A
partir do momento em que o consumidor chega ao polo, os atendentes
procuram a melhor forma de resolver o conflito de imediato e preliminarmente,
através dos canais diretos que possuem com as empresas de todo o pais. Se a
tentativa de resolucdo do conflito restar infrutifera, os atendentes geram uma
notificacdo denominada CIP (carta de informacgOes preliminares) que tém o
prazo de 30 dias se for por Carta com A.R (aviso de recebimento) ou 10 dias se
for online, pois existem empresas que nao atendem por telefone, entdo séo
consequentemente obrigadas a abrir essa notificacdo. De modo geral, 0os casos
sdo solucionados nessa etapa, todavia, se ndo resolverem, sera aberta uma
audiéncia de conciliagdo, na qual intimam o preposto da empresa que devera
comparecer diretamente ao PROCON assim como o consumidor e sera
proposta uma tentativa de conciliacdo, ocasido em que os atendentes do polo
procuram estabelecer propostas que sejam benéficas e justas para o
consumidor, pois atuam como advogados deste. Se ao final ndo lograr éxito, o
consumidor sera encaminhado para buscar a via judicial.

Ao gerar um processo sera encaminhado para a Capital, ao chamado
PROCON CARIOCA e, a partir dessa fase, sera verificado se a empresa lesou
os direitos do consumidor e se o fez sera aplicada uma multa pecuniaria e o
nome da empresa sera registrado no cadastro de informac¢des fundamentais,
ocorrendo uma espécie de negativagao.

Por todo o exposto, deve-se compreender que a atuacdo do PROCON
no Municipio de Itaperuna em convénio com a UNIG é de extrema
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importancia, pois promove administrativamente a economia processual ao
atuar em garantia dos direitos do consumidor com respaldado juridico néao
apenas no Codigo de Defesa do Consumidor, mas também no Cdédigo Civil,
na Constituicdo Federal, no Estatuto do ldoso, no Cédigo Penal dentre outros
que sdo ferramentas essenciais para equiparacdo da parte vulneravel da
relacdo consumerista, que € o consumidor.

Passa-se a andlise dos percentuais de atendimento e perfil dos
consumidores.

Os conflitos levados pelos consumidores insatisfeitos ao atendimento
dos profissionais atendentes do PROCON no Municipio de Itaperuna no ano de
2018 foram em sua grande maioria solucionados administrativamente e
pacificamente, gerando satisfacdo ao consumidor principalmente pela agilidade
e eficiéncia do resultado, o que é comprovado estatisticamente por meio dos
gréaficos a seguir expostos.

No Grafico 1 pode-se perceber que no periodo de 01/11/2017 a
01/11/2018 o setor que gerou o maior numero de atendimentos foi o de
assuntos financeiros enquanto o de menor incidéncia foi o de alimentos
totalizando 853 atendimentos nesse periodo.

GRAFICO 1

Unidade: Posto Procon UNIG / Itaperuna
Servidor: SINDECR)

PROCON ESTADUAL DO RIO DE JANEIRO
Estatistica de Atendimento e Reclamacdes por Area
Posto Procon UNIG / Itaperuna

o Periodo de 01/11/2017 a 01/11/2018
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S no setor de assuntos financeiros e 15 no setor de servigos essenciais foram
transformados em reclamacéo. Desta forma, de 853 atendimentos realizados
no periodo estudado apenas 19 foram transformados em reclamacéo, dados
que comprovam de forma clara a efichAcia do PROCON na solucdo
administrativa de conflitos oriundos das relagbes de consumo.

GRAFICO 2

Unidade: Posto Procon UNIG / Itaperuna

Servidor: SINDECR)
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Os gréficos 3 e 4 abaixo apresentam o perfil dos consumidores
atendidos pelo PROCON do Municipio de Itaperuna no periodo de 01/11/2017
a 01/11/2018 por idade e género. O que se pode inferir € que os perfis sao
mesclados entre jovens, adultos e idosos tanto do sexo feminino quanto
masculino, sendo comprovado que o0 maior niumero de atendimentos foi
realizado a idosos com idade entre 61 a 70 anos que sdo mais facilmente
enganados por fornecedores e prestadores de servico que se aproveitam da
fragilidade de entendimento deste publico.
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Unsdade: Postc Procon UNIG  [taperuna
Servider: SINCECR )

PROCON ESTADUAL DO RIO DE JANEIRO
Estatistica por perfil do consumidor

Posto Procon UNIG / Itaperuna
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Diante do exposto, demonstrou-se a importancia do papel do PROCON
como oOrgdo administrativo extrajudicial na composicdo de conflitos
consumeristas e sua essencialidade para a garantia dos direitos do consumidor
previstos na Lei 8.078/90 (Cddigo de Defesa do Consumidor) e demais fontes
assecuratorias da equiparacdo da parte vulneravel e hipossuficiente na relacédo
de consumo — o consumidor. Elucidou-se que a atuacédo conjunta e harmoniosa
de todos os o6rgdos que compdem o Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor resulta na promocéao da defesa do consumidor promovendo desta
forma, 0 acesso a justica que é um dos principios norteadores do direito.

O estudo dos meios extrajudiciais de solucdes de conflitos nas relacbes
de consumo colabora significativamente para a sociedade promovendo
assisténcia juridica célere seja por meio da conciliagdo, mediacdo, negociacao
ou arbitragem uma vez que visam uma resolugdo alternativa ao Poder
Judiciario. Analisou-se de acordo com os dados graficos fornecidos pelo
PROCON de Itaperuna que os litigios antes resolvidos ap6s anos de tramitacdo
de acdes judiciais, passaram a ser compostos em apenas alguns meses ou até
mesmo no mesmo dia com uma simples ligacdo, o que garante 0 acesso a
justica com maior satisfacdo do consumidor.

Conclui-se, por meio desta pesquisa, que o fendbmeno da
desjudicializacdo de conflitos consumeristas tem contribuido para aliviar a
estrutura judiciéria brasileira, tdo dilatada pelas inUmeras lides ajuizadas, sendo
este imenso volume de demandas judiciais, em parte, causa da morosidade e
consequente ineficacia da prestacao jurisdicional. Em virtude disso, a reflexdo
€ que se faz necessario educar, motivar e melhor informar a populacdo a
respeito de seus direitos nas relacbes de consumo e despertar para a
importancia dos meios extrajudiciais de solu¢do de conflitos consumeristas e
suas maiores vantagens, quais sejam, a celeridade, a reducéo de tenséo e a
gratuidade na prestacéo do servico.
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