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“‘Reputagédo € uma invengao inutil e fabricada,
muitas vezes conseguida sem mérito e perdida
sem merecimento (...).”

William Shakespeare


https://pt.wikipedia.org/wiki/Reputa%C3%A7%C3%A3o_de_William_Shakespeare

RESUMO

A presente pesquisa surgiu da problematica identificada junto a consumidores que
dirigiam-se até a delegacia do consumidor do Estado de Pernambuco em busca de
solucdes para seus problemas nas relagcdes de consumo. Inicialmente, foi possivel
perceber que muitos consumidores, embora atentos aos seus direitos, desconheciam
o local correto para buscar solugcéo. Diante disto, a hipétese levantada fora a de que
através do oferecimento de informacdes sobre o direito do consumidor de forma
acessivel e atrelada ao uso de dispositivo mével, ou seja, por meio de um aplicativo
para celular ou tablet, os consumidores teriam um melhor conhecimento quanto a seus
direitos. Neste ponto, com o uso continuo do aplicativo e no avanco de recebimento
das denuncias, a médio e longo prazo é possivel para as instituices de defesa do
consumidor fazer um panorama situacdo envolvendo o consumidor e os conflitos
consumeristas. Além disto, por meio da gestdo do conhecimento, estas instituicbes
poderdo tomar decisfes estratégicas que melhorem suas atuacdes frente a defesa
destes direitos. O ponto de partida foi o levantamento de dados secundarios por meio
dos boletins de ocorréncia registrados na delegacia nos ultimos dez anos sobre crimes
relacionados ao consumo. Apoés isto, optou-se por uma abordagem qualitativa e
guantitativa para identificacdo junto ao publico-alvo sobre os principais problemas
encontrados nas relacdes de consumo, indo além da questdo criminal, além de
identificar o uso de dispositivos moveis por parte destes consumidores. Uma revisédo
da literatura foi realizada para verificar qual o cenario académico que abarcasse a
educacdo a distancia e os direitos do consumidor por meio da tecnologia e
aprendizagem movel. O referencial tedrico envolveu a gestdo do conhecimento e a
educacao a distancia por meio do M-learning. Por fim, os resultados das pesquisas
secundarias e de campo mostraram-se satisfatérios demonstrando que as queixas
realizadas na delegacia ndo se referiam apenas a crimes, mas a problemas diversos
relacionados ao consumo 0 que tornou evidente também o desconhecimento do
cidaddo quanto a instituicdo correta para solucionar aquele conflito. Desta forma e
confirmando o conhecimento empirico foi realizado o desenvolvimento do prot6tipo do
aplicativo e posteriormente um teste com usuarios para verificar sua viabilidade. Além
deste, foi desenvolvida uma proposta, por meio de um curso EaD, para a
disseminacdo do conhecimento na area do direito do consumidor junto a propensos
multiplicadores: policiais de outras delegacias e agentes de instituicdes de defesa do
consumidor.

Palavras-chave: educacéo a distancia; gestdo do conhecimento; aprendizagem
movel; direito do consumidor, aplicativo.



ABSTRACT

The present scientific research arose from the problematic identified with consumers
who went to the consumer police station of the State of Pernambuco in search of
solutions to their problems in consumer relations. Initially, it was possible to perceive
that many consumers while attentive to their rights, did not know the correct place to
find a solution. In view of this, the hypothesis raised was that by offering information
on the right of the consumer in an accessible manner and linked to the use of a mobile
device, that is, through a mobile or tablet application, consumers would have a better
knowledge Their rights. At this point, with the continuous use of the application, in the
medium and long term the consumer defense institutions will have access to a local
situational diagnosis where, through the management of knowledge, these institutions
will be able to make strategic decisions that improve their actions against the defense
these rights. The starting point was the collection of secondary data through the police
report of the last 10 years, in spite of the fact that it has been reported on crimes related
to consumption. After that, a quantitative method was chosen to identify the main
problems encountered in consumer relations, going beyond the criminal issue, and
identifying the use of mobile devices by these consumers. A review of the literature
was carried out to verify the academic scenario that encompassed distance education
and consumer rights through technology and mobile learning. The theoretical
framework involved the management of knowledge and distance education through M-
learning. Finally, the results of the secondary and field surveys were satisfactory
demonstrating that the complaints made at the police station did not refer only to
crimes, but to various problems related to consumption, which also made evident the
lack of knowledge of the citizen about the correct institution for Resolve that conflict. In
this way and confirming, the empirical knowledge was carried out the development of
the prototype of the application and later a test with users to verify its viability. In
addition to this, a proposal was developed, through an EaD course, for the
dissemination of knowledge in the area of consumer law along with prospective
multipliers: police officers from other police stations and agents of consumer protection
institutions.

Keywords: distance learning; knowledge management; mobile learning;
consumer law, application.
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CAPITULO | — Introducéo

Vive-se numa sociedade que consome produtos e servicos diuturnamente e
que também estd imersa em tecnologia. Neste contexto, existe uma estreita relacao
entre consumo, tecnologia e a necessidade de gerir o conhecimento do primeiro por
meio do segundo.

O ato de consumir ndo se resume necessariamente a uma acao temporaria e
contingente, uma simples satisfacdo das necessidades fisicas ou psicolégicas do
individuo ou algo dispendioso e supérfluo (MAZETTI, 2012), vai além do ato de
consumir. Ainda segundo autor, diversos estudos recentes vém colaborando para uma
melhor compreenséo deste fendmeno ja que de forma pratica e numa perspectiva de
mercado, o0 consumidor pode ser considerado pelas empresas e estudiosos no
assunto, um objeto do saber privilegiado com diversas pesquisas empiricas a fim de
decifrar o que torna um consumidor fiel e o que o afugenta.

Esta necessidade de conhecimento advém das mais diversas pesquisas
realizadas com objetivo de fazer com que este consumidor se torne fiel e advogado
da marca que consome. Contudo, é do conhecimento comum que nem sempre as
empresas agem de forma ética ao oferecer seus produtos e servicos a populacéo,
respeitando as normas legais disponiveis em nossa legislacéo.

Neste contexto, diversas sdo as instituicbes em que tentam formar
consumidores mais conscientes e outras entidades juridicas entram no jogo para
divulgar e defender os direitos dos consumidores (MAZETTI, 2012).

Por outro lado, a tecnologia mével vem ocupando muito espaco entre 0s
brasileiros. O Brasil registrou, em agosto de 2015, 280,02 milhdes de linhas ativas na
telefonia mével (ANATEL, 2015), ou seja, existem mais linhas ativas que a populacéo
do pais. Este crescimento exponencial pode e deve ser usado como estratégia de
promocao dos direitos dos consumidores por meio da tecnologia movel.

A CISCO (2012) ja advertia que, no final de 2012, o numero de dispositivos
moveis iria superar o total da populacdo mundial. Em 2014, a utilizacdo média de
smartphones cresceu 45% (CISCO, 2015).

Dentre as muitas possibilidades de promocéo destes direitos existe a Educacgao
a Distancia (EaD). Rekkedal e Dye (2007 apud GAMLIN, 1995, p. 15), destacam que
a EaD pode seguir duas dire¢des diferentes: uma, designada por “0 modelo de ensino

individual e flexivel”, que da ao aluno a liberdade de comegar quando quiser e ao seu
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préprio ritmo; a outra, designada por “0 modelo de ensino extensivel”’, pois assume
que os alunos estdo organizados em grupos e requer que eles se encontrem
regularmente num espaco de estudo e utilizem as novas tecnologias, tais como
videoconferéncia, radio e televisdo (REKKEDAL & DYE, 2007).

Outro aporte para um melhor oferecimento do conteudo estudado ao
consumidor diz respeito a organizacdo deste conhecimento/informacdo que € a
Gestao do Conhecimento (GC), um campo de investigacao relativamente emergente,
embora seja bastante valorizado nos tempos atuais (ZEIDE & LIEBOWITZ, 2012).

A GC quando bem gerida cria um ambiente social e tecnoldgico favoravel para
atividades relacionadas com o conhecimento e que promovam a criagdo, O
armazenamento e o compartilhamento deste conhecimento (REAICH, GEMINO &
SAUER, 2012).

Diante deste quadro a proposta desta pesquisa é disponibilizar um aplicativo
que possa fornecer ao consumidor o acesso a informacéo sobre seus direitos, além
de elaborar uma cartilha para uso nas delegacias de Pernambuco e em curso EaD na
formacéo de multiplicadores na tematica estudada.

Este processo de identificacdo da problematica pesquisada surgiu da
observacéo deste autor no trabalho realizado na DECON nos trés ultimos anos ao
atender consumidores que buscam informacbes acerca de seus problemas

relacionados ao consumo.

1.1. Pertinéncia

1.1.1. Supermercados Interditados

No Brasil, Pernambuco e em outros estados brasileiros, ocorreram ao longo
dos dltimos anos a interdicdo, total ou parcial, de supermercados, padarias e
empresas que fornecem produtos alimenticios. Estas interdicdes ocorreram devido a
problemas encontrados pelos 6rgaos fiscalizadores/reguladores nestas empresas. As
fiscalizacOes foram realizadas pelas vigilancias sanitarias municipais, PROCON’s,
Ministério Publico de Pernambuco (MPPE) e com a Delegacia do Consumidor
(DECON) de Pernambuco resultando na operagao “mercado limpo”. Em julho de 2014
foram fiscalizados na regido metropolitana do Recife 12 supermercados suspeitos de

“vender, ter em depdsito para vender ou expor a venda ou, de qualquer forma,
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entregar matéria-prima ou mercadoria, em condi¢cdes impréprias ao consumo?”,
operacao esta, que contou com outras participacdes: Vigilancia Sanitaria do Recife
(VISA-RECIFE), PROCON Pernambuco, Instituto de Pesos e Medidas (IPEM) e
Agéncia de Defesa e Fiscalizacdo de Pernambuco (ADAGRO) (OLIVEIRA et al.,
2015).

Resultou-se desta fiscalizagéo a interdicdo total de seis supermercados, um
com interdicdo parcial e seis com autuacfes administrativas. Isso significa que todos
0os supermercados tinham algum tipo de irregularidade quanto ao comércio de
produtos em desacordo com as normas regulamentares sanitarias.

Além disto ocorreram quatro prisdes em flagrante delito e os responsaveis
legais pelas empresas naguele momento, ou seja, 0s gerentes, foram conduzidos até
a DECON para que fosse confeccionado o Auto de Prisdo em Flagrante Delito (APFD),
segundo livro de Registro de Ocorréncias da delegacia do consumidor da Policia Civil
de Pernambuco (PCPE) (OLIVEIRA et al. (2015).

Os problemas evidenciados nestes estabelecimentos comerciais foram: falta
de higiene no ambiente, infestacdo de baratas e exposicdo de alimentos estragados
e com mofos, além de vérios alimentos com datas de validade vencidas expostos a
venda. Tais situacdes sdo consideradas crimes que devem ser apurados pela policia
e Ministério Publico (MP) (OLIVEIRA et al., 2015).

Todas estas irregularidades encontradas caracterizam os alimentos, como
impréprios aos consumo, conforme prevé a Lei 8.078/1990 em sua sec¢éo 112 com
penas restritivas de liberdade relativas aos crimes cometidos de acordo Cédigo Penal
Brasileiro (CPB).

1.1.2. O Consumo

Cortina (2002, p. 32) afirma que “consumir ndo é a esséncia do ser humano,
mas uma caracteristica comum a todos 0s seres vivos; consumir de forma humana é

o sintoma da liberdade, que constitui a esséncia dos seres humanos”. Desta forma, o

1 Lei 8.137/1990 — Cadigo de Defesa do Consumidor no Art. 7° Constitui crime contra as relagdes de
consumo

2§ 6° S0 impréprios ao uso e consumo:

| - os produtos cujos prazos de validade estejam vencidos;

Il - os produtos deteriorados, alterados, adulterados, avariados, falsificados, corrompidos, fraudados,
nocivos a vida ou a salde, perigosos ou, ainda, aqueles em desacordo com as normas regulamentares
de fabricacao, distribuicdo ou apresentacao;

Il - os produtos que, por qualquer motivo, se revelem inadequados ao fim a que se destinam.
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consumo ¢€ inerente a condicdo humana e ndo poderemos viver, a principio, sem
consumir.

Esta liberdade de consumo relaciona-se com questdes voltadas a ética e
consumo sustentavel. A ética esta voltada para direitos e deveres do consumidor,
enquanto o consumo sustentavel estd mais préximo da responsabilidade ambiental.

Goncalves & Cescon (2013) apontam para uma responsabilidade de consumo
sustentavel ao defender um novo modelo de desenvolvimento de consumo onde nao
tenhamos tantos impactos ao meio ambiente, sendo ecologicamente sustentavel além
de promover uma melhor distribuicdo de renda. De encontro a estes autores, Mazzeti
(2012) salienta que este discurso é parte de uma estratégia onde é fomentado no
individuo responsabilidades de consumo sustentavel, justica social e estimulo a
solidariedade, ja que o Estado, por vezes, evidencia-se insuficiente quanto as suas
responsabilidades sociais.

O marketing e a publicidade atuam com todo um aporte social, econdmico e
mercadolégico voltado para o ato de consumir com aumento a cada dia de
consumidores avidos por possuir bens e usufruir servicos cotidianamente.

Segundo Mezzaroba et al (2014), vivemos um momento em que determinados
valores encontram-se invertidos. Existe uma supervalorizacdo das coisas futeis,
desviando-se dos valores que realmente deveriam ter a devida importancia. Enaltece-
se muito mais a qualidade do “ter” do que a caracteristica do “ser”. Uma pessoa é
muito mais “percebida” por aquilo que ela tem e pelo que pode comprar, isto €, por
seu status de poder, do que pela sua formacéo intelectiva ou pelo que defende e
acredita. E desalentador, contudo, a sociedade impde padrdes em que se delineiam
comportamentos muitas vezes distorcidos até mesmo do desejo pessoal do
consumidor, que na verdade age por impulso desta mesma sociedade.

Com uma populagao estimada em mais de 205 milhdes de brasileiros, segundo
IBGE (2016), € possivel imaginar o quanto estas pessoas podem consumir. Destas
pessoas, ainda segundo mesmo tipo de pesquisa realizada por amostra de domicilios,
sao mais de 60 milhdes economicamente ativas (IBGE, 2011).

Diante do cenario em que cidaddos consomem 0s mais diversos tipos de
produtos e servicos, faz-se necessario que se tenha uma legislacdo capaz de
promover a educacéo e protecdo dos direitos de todos os envolvidos no processo de

consumo, desde o produtor de matéria prima até o consumidor final.
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Esta regulamentacao existe, é o Codigo de Defesa do Consumidor (CDC). Lei
sob o numero 8.078 de 11 de setembro de 1990 que em seu primeiro artigo descreve
seu objetivo: “estabelece normas de protecdo e defesa do consumidor, de ordem
publica e interesse social, nos termos dos arts. 5°, inciso XXXII, 170, inciso V, da
Constituicdo Federal e art. 48 de suas Disposi¢cfes Transitérias.” (CDC, 1990).

A Lei que protege o consumidor completou em 2015, vinte e cinco anos, embora
com muitos avancos notaveis na protecdo dos direitos dos consumidores, € nao
apenas nateoria, mas sobretudo na pratica, também possui entraves no que concerne
a sua municipalizagdo, ou seja, o atendimento aos 6rgdos de protecdo ainda é
bastante concentrado nas grandes capitais e regides metropolitanas (ALMEIDA,
2015). O que corrobora com a necessidade expansao do conhecimento a toda a
populacao.

Na tentativa de promover um acesso mais dinamico e online, o Governo
Federal criou o endereco eletrénico consumidor.gov.br3, com objetivo claro de tentar
aproximar o poder publico a populacdo oferecendo um aporte na solugdo de
problemas relacionados ao consumo. Durante pouco mais de um ano, desde seu
lancamento em junho de 2014, obteve mais de 100 mil reclamacdes. (MINISTERIO
DA JUSTICA, 2015).

Contudo, estas a¢0es ainda séo insuficientes perante a demanda de problemas
relacionados ao consumo que os cidadaos brasileiros enfrentam. Diante disto, todo

suporte que amplie o acesso a informacéo e conhecimento é bem-vindo e necessario.

1.1.3. Delegacia do Consumidor

Com aproximadamente dez anos de atuacdo, a Delegacia de Policia de
Protecdo aos Crimes Contra o Consumidor (DECON) na cidade do Recife/PE, foi
inaugurada em 2007. Delegacia especializada, pois trata, em principio, de crime
especifico, € a Unica do género no Estado de Pernambuco.

A DECON tem por principio institucional e de acordo com o Codigo de Processo
Penal (CPP), apurar os crimes cometidos contra o consumidor. Localizada em
Recife/PE, no bairro da Boa Vista, area central da cidade, é nela onde sao registrados

os boletins de ocorréncia.

3 E um servigo publico para solugéo alternativa de conflitos de consumo pela internet disponibilizado pelo
Ministério da Justica.

4 leino 8.078, de 11 de setembro de 1990.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art5xxxii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art170v
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art170v
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#adctart48
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm

21

Estes BO’s referem-se as reclamacdes e noticias trazidas por consumidores a
respeito de possiveis infragdes penais nas relacdes de consumo. Em pesquisa
realizada, constatou-se que nos ultimos 05 anos foram registrados em média 1500
reclamacdes por ano (OLIVEIRA, SANTOS, DINIZ, & SOUZA, 2015). Todos estes
registros foram realizados com a presenca da vitima (consumidor) ou do noticiante do
fato narrado no BO.

Deve-se considerar que todas essas reclamacfes necessitam da
disponibilidade daquele que se sentiu lesado ou de um noticiante em se dirigir até a
delegacia para o registro do BO. Desta forma, embora tenhamos uma Delegacia
Interativa, o registro deste tipo de BO apenas € realizado para casos envolvendo
crimes como furto, roubo, extravio de objetos e documentos e acidente de transito
sem vitimas.

Importante destacar que a DECON é a Unica delegacia especializada para
tratar dos crimes ja descritos na Lei do Consumidor (CDC) e seu quadro de servidores
€ pequeno, ou seja, a demanda por solucdo e encaminhamento destes delitos a
Justica e Ministério Publica fica comprometida.

Neste sentido, uma ferramenta tecnoldgica que venha a ajudar o poder publico
por meio da DECON a conscientizar o consumidor/usuario na busca correta pela
prevaléncia de seus direito € bem vinda e necessaria.

Smyth (2005) salienta o potencial das tecnologias moveis considerando que
enguanto nenhuma tecnologia parece ser capaz de suprimir as desigualdades digitais,
as tecnologias moveis tém o potencial de fornecer, a baixo custo, solu¢des baseadas
em tecnologias, quer a populacdo em geral, quer as instituicbes educativas, sem

recursos econdémicos para suportar laboratorios de informatica.

1.1.4. Tecnologia Mével

A escolha por uma tecnologia moével para a disseminacao deste conhecimento
na area do direito do consumidor encontra amparo na tendéncia dos ultimos anos,
especialmente, entre os anos de 2004 a 2014, onde o IBGE demonstra que pela
primeira vez, o acesso a Internet via telefone celular nos domicilios brasileiros
ultrapassou o acesso via microcomputador. Neste periodo, a pesquisa demonstra que
os domicilios que acessaram a Internet (inclusive os que utilizaram mais de uma forma

de acesso), o percentual dos que o fizeram por microcomputador recuou de 88,4%
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para 76,6%, enquanto a propor¢cdo dos domicilios que acessavam a Internet por
celular saltou de 53,6% para 80,4% (IBGE, 2016).

Um estudo realizado por Sala e Chalezquer (2009) constatou que o uso do
celular no Brasil se inicia cedo — na tenra idade, entre criancas de 6 a 9 anos. Para os
brasileiros o celular € muito mais do que um simples aparelho de realizar e receber
ligacbes, ou envio de mensagem de texto, eles se caracterizam pelo uso
multifuncional. O uso do aparelho muda a medida que as criangas e jovens crescem,
pois eles adquirem novas experiéncias e autonomia. No ambito escolar, o Brasil € um
dos paises da América Latina com menos restricdes quanto ao uso do celular. Diante
dessas informacdes, o pais tem um bom potencial para a introducdo dos dispositivos
moveis na educacdo e nos ambientes formais, ndo formais e informais de ensino e
aprendizagem.

Em se tratando de aprendizagem nao formal, temos que o memorando da
Comisséo das Comunidades Europeias (2000) ao versar sobre Aprendizagem ao
Longo da Vida a define como sendo “toda a atividade de aprendizagem em qualquer
momento da vida, com o objetivo de melhorar os conhecimentos” (MEMORANDO,
2000, p. 03).

Neste ponto, 0 mesmo memorando da Comissédo das Comunidades Europeias
(2000) caracteriza a aprendizagem informal e n&o formal, diferenciando-as da formal:

- Aprendizagem formal: ocorre em instituicdes de ensino e de

formacdo e sdo atribuidos diplomas e qualificacdes
reconhecidos;

- Aprendizagem nédo-formal: ocorre paralelamente aos sistemas
de ensino e de formag¢do e ndo sdo atribuidos certificados
formais. A aprendizagem néo-formal pode decorrer no local de
trabalho e através de organizagBes ou grupos da sociedade civil
(organizagBes de juventude, sindicatos e partidos politicos).
Pode ainda ser ministrada através de organiza¢cfes ou servigos
criados em complemento aos sistemas convencionais (aulas de
arte, musica e desporto ou ensino privado de preparacao para
exames);

- Aprendizagem informal: ocorre naturalmente na vida
guotidiana. Contrariamente a aprendizagem formal e ndo-formal,
este tipo de aprendizagem ndo é necessariamente intencional e
pode ndo ser reconhecida, mesmo pelos préprios individuos,
como enriguecimento dos seus conhecimentos e aptiddes.
(MEMORANDO, 2000, p. 09)
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Além disto, ndo apenas a utilizacdo de telefones celulares e seu uso com
acesso a internet aumentaram, a utilizacéo de tablet teve “um aumento de 5,7 pontos
percentuais em relacdo a 2013, quando a presenca deste equipamento nos domicilios
foi investigada pela primeira vez. Alias, em 2013, os acessos domiciliares & Internet
por tablet cresceram 50,4%.” IBGE (2016, p. 1).

Outro fator importante é que nas areas urbanas o percentual de pessoas com
mais de 10 anos de idade que usam aparelhos celulares chegou a 82,3% e na area
rural este percentual passou a mais da metade desta populacdo com 52,5% (IBGE,
2016).

Em uma outra pesquisa realizada pela Gallup®, verificou-se o uso do
Smartphone por americanos durante boa parte de seu tempo ao dia. A pesquisa
apontou que 81% dos proprietarios de smartphones mantinham seus aparelhos o
tempo todo com eles. Além disto, 72% afirmaram que fazem uso do dispositivo mével
pelo menos uma vez por hora e boa parte deles varias vezes em sessenta minutos,

(GALLUP, 2015). E possivel observar mais detalhes na figura 1.

Figura 1: Uso de smartphones medido em tempo por minutos, horas e dias

Porcentagem de Proprietdrios de Smartphones

Por poucos minutos 11%
Algumas vezes por hora 41 %
Em uma hora 20 %
Algumas vezes por dia 24 %
Em um dia 2%
Menos que uma vez por dia 2%

Fonte: adaptado de Gallup Panel Survey

1.1.5. Tecnologia mével como alcance educacional

A proposta de promocéo dos direitos do consumidor por meio da educacéo a
distancia, tem sua escolha na tecnologia movel. Esta dltima, com grande expanséo
nos ultimos anos. No grafico 1 é possivel perceber o alcance desta tecnologia por
meio de dispositivos moéveis no mundo — 2012/2013. Tem-se que, em 2012, na
américa do sul 0 acesso a internet através de telefones ou tablet era de 3,2% e no ano
seguinte, passou para 6,8%°, ou seja, 0 acesso mais que cresceu, dobrou.

Portanto, a plataforma mével possui um alcance com grandes possibilidades

educacionais, ndo apenas na américa do sul, mas em todos o0s continentes.

5 http://www.gallup.com
®http://www.statista.com/chart/1380/mobile-web-usage/


http://www.statista.com/chart/1380/mobile-web-usage/
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Observa-se ainda no grafico 1 que o acesso a dispositivos moéveis no mundo
tem avancado e isto norteia a base para justificativa no uso de dispositivos méveis na
promocao dos direitos do consumidor.

Gréfico 1: Percentual de acesso a internet via dispositivo mével no mundo —
2012/2013

Mobile Phones Account for 17% of Global Web Usage

Percentage of page views coming from mobile devices*

Il July 2012 |l July 2013

18.8% 26.6%
North America
Asia
11.3% 23.7%
1.1% 17.4%
3.2% 6.8% 8.0%

Africa

94% 15.2%

Europe

14.6%

Worldwide South America .
Oceania

* StatCounter defines mobile as a pocket-sized computing device, excluding tablets

statista%a Mashable Source: StatCounter

The Statistics Portal

Fonte: http://www.statista.com

Ao passo em que no grafico 2 € possivel observar que o sistema mais
comercializado entre os smartphones e tablets é o Android. Sistema de software livre
gue permite criar aplicativos para dispositivos moveis.

Desenvolvido pela Google™ e posteriormente pela OHA (Open Handset
Alliance) — é uma organiza¢do que une varias empresas com 0 objetivo de criar
padrdes abertos para dispositivos moveis. A escolha pelo Android é justificavel tendo
em vista um crescimento particularmente forte no segmento de telefones com o menor
preco do mercado. A quota de mercado do Android cresceu para quase 80 por cento
no segundo semestre de 2013.7

Acdes educacionais também fazem parte do projeto Android. Um exemplo
caracteristico é a ferramenta Applnventor, desenvolvida pela Google, o Applnventor é
uma ferramenta criada pela empresa e mantida pela universidade americana, por

meio do Massachusetts Institute of Technology (MIT) e tem como objetivo possibilitar

"http://www.statista.com/chart/1366/smartphone-os-market-share/


http://www.statista.com/chart/1366/smartphone-os-market-share/
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que pessoas sem conhecimentos e técnicas de programacao, desenvolva aplicativos
para a plataforma Android com certa limitagdo nas funcdes desejadas.

Portanto a escolha por utilizar o m-learning como ferramenta para prover
aprendizagem ao consumidor, através de APP e sob a plataforma Android, resta-se
justificada, tendo em vista o carater democratico para promog¢&o ao maior nimero de
pessoas a utilizarem destas plataformas.

Gréfico 2: Quota global de mercado do sistema operacional para smartphones,
baseado em vendas unitérias de usuarios no segundo trimestre de 2013

4 in 5 Smartphones Sold in Q2 Were Android Phones

Global smartphone operating system market share, based on unit sales to end users

Q0% -~ -Q2'12 -02'13
79.0%. ... ..

80% -
70%
60% -
50% -
40% - - | eseeaos
30% -

20% -

10% - - "5.9%

26% 33% pu 2% 04% [ 03%

.. '
% WindowsPhone = mas bada sYMBI1AN
BlackBerry

0%

Statista 5 @ ® @ Source: Gartner

The Statistics Portal @StatistaCharts

Fonte: http://www.statista.com
1.2. Objetivos Geral e Especificos
1.2.1. Objetivo Geral

Investigar as causas e propor a¢gdes de acesso a informacao e educacgao que
venham de encontro a dificuldades enfrentadas com frequéncia por consumidores de

produtos e servicos.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Identificar quais os principais problemas dos consumidores quanto a seus
direitos relacionados ao Codigo de Defesa do Consumidor e a aceitabilidade
quanto a utilizacdo de dispositivos méveis;

e Desenvolver o aplicativo com as caracteristicas alinhadas ao resultado da

pesquisa deste projeto €;


http://www.statista.com/
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e Produzir e disponibilizar cartilha informativa para construcédo futura de curso

EaD na area de defesa do consumidor.

1.3. Hipotese

A hipétese reside no fato de que quando o consumidor é conhecedor de seus
direitos e ciente de onde podera fazer uma reclamacao consubstanciada, podera fazer
com que as acdes dos 6rgaos de fiscalizacdo sejam mais eficazes de acordo com a
demanda vinda da propria populacdo mais atenta e exigente. Além disto, é esperado
ainda que o usuario ganhe tempo ao dirigir-se para o local correto de sua reclamacao
ao invés dirigir-se a varios locais buscando solu¢des ineficazes para sua problematica.
Por outro lado, os 6rgdos de defesa do consumidor, irdo atender melhor aquele
consumidor que de fato necessite de uma intervencéo do poder publico.

“ConsumidorAtento” € a proposta para ajudar na divulgacdo de informacdes

concernentes ao direito do consumidor, através do M-learning:

“Qualquer atividade que permita aos individuos serem mais
produtivos quando consumindo, interagindo com, ou criando
informacao, mediada através de um dispositivo compacto digital
portatil que o individuo traz consigo numa base regular, tem
conectividade fiavel, e cabe num bolso ou bolsa”. VALENTIN,
Hugo et al. (Wexler, Brown, Metcalf, Rogers, & Wagner, 2008, p.
7)

Oliveira et al. (2015) acrescentam que disponibilizar o conhecimento da
legislacdo que trata a relacao de consumo € o inicio, porém este conhecimento devera
ser balizado através de premissas com foco no aprendizado deste consumidor,
fazendo com que cada um, dentro de suas caracteristicas culturais possa assimilar o
conteudo disponibilizado e assim ser também um multiplicador das informacdes
adquiridas.

Esta concepcéo de organizar toda a informacao empirica adquirida na DECON,
bem como por meio da tabulagdo dos dados existentes: boletins de ocorréncias
registrados, atendimentos aos consumidores que buscam mais informagdes sobre
seus direitos e os resultados de operacdes realizadas entre os 6rgaos de defesa do
consumidor em Pernambuco podem ser redistribuidas por meio da gestdo do
conhecimento, um campo de investigacao relativamente emergente e bastante
valorizado nos tempos atuais (ZEIDE & LIEBOWITZ, 2012).
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1.4. Estrutura do documento

Neste primeiro capitulo buscou-se descrever as circunstancias que levam o
homem a consumir e sua atual relagdo com a tecnologia.

Os capitulos seguintes estdo distribuidos da seguinte forma: Capitulo Il —
Gestdo do Conhecimento e sua importancia para as empresas e entidades publicas
na organizagdo e disposicdo das informagbes em prol de uma eficiéncia na
produtividade daquelas; Capitulo Il — Aprendizagem Mével — utilizacdo de dispositivos
moveis na promocao e acesso de informacgdes que possam ser utilizadas para melhor
atencao dos consumidores quanto a seus direitos; Capitulo IV — Direito do Consumidor
—faz uma reflexdo sobre a definicdo de consumidor de acordo com o CDC e os direitos
que legislacao assegura ao cidadao; Capitulo V — Método — apresenta os caminhos
metodoldgicos seguidos para se chegar conclusdo do objetivo geral e especificos;
Capitulo VI — Resultados das Pesquisas — apresenta os dados secundarios e
primarios da pesquisa; VIl — Os Produtos — o aplicativo “ConsumidorAtento” e a
Cartilha sé@o detalhados neste capitulo e; VIII — Concluséo e Trabalhos Futuros — por
fim é apresentado o ponto de chegada da pesquisa, mas nao o final, demonstrando

as possibilidades futuras deste trabalho.
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CAPITULO Il — Gestido do Conhecimento

2.1. Introducao

A gestdo do conhecimento (GC) € um campo de investigacdo relativamente
emergente e bastante valorizado nos tempos atuais (ZEIDE & LIEBOWITZ, 2012).

A GC quando bem gerida cria um ambiente social e tecnolégico favoravel para
atividades relacionadas com o conhecimento que promovam a criacdo, O
armazenamento e o compartilhamento deste conhecimento (STEWART et al, 2012).

Ao utilizar as informacOes recebidas dos consumidores por meio das
dendncias, a DECON podera tracar estratégias com foco nestas informacdes e assim
melhorar a resolucdo de questdes com um aumento da produtividade (BOSE, 2004).

Por outro lado, uma GC também promove a inovacdo, aumenta a eficiéncia a
eficacia, além de elevar a colaboracdo melhorando os niveis de conhecimento dos
empregados, pois qualifica os processos como o de tomada de decisées (HSU &
SABHERWAL, 2012).

Segundo Baskerville & Dulipovici (2006) a gestdo do conhecimento €
investigada tendo como base teorias provenientes de diversas areas, entre elas:
gestado estratégica, cultura organizacional, comportamento organizacional e sistemas
de informacao.

J& para Teixeira Filho (2000) a gestdo do conhecimento € uma area na uniao
entre a tecnologia de informag¢éo com a administracdo, um campo entre a estratégia,
cultura e os sistemas de informacédo de uma organizacgéo, podendo serem publicas ou
privadas. Através da gestdo do conhecimento, comeca-se a ver a empresa, suas
estratégias e sua cultura.

Angeloni (2002) relata que a gestdo do conhecimento organizacional € um
conjunto de processos que governa a criacdo, a disseminagdo e a utilizacdo de
conhecimento no ambito das organizacgdes.

Schuelter e Coelho (2010) apresentaram um quadro com uma com uma Vvisao

extensiva sobre alguns conceitos relacionados a GC.
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Quadro 1: Visdo e conceituagéo de gestdo do conhecimento

Autor Visdo — Conceituacéao

Nonaka e Takeuchi Traz em linhas gerais que a Gestédo do conhecimento
(1997) € como um processo, pelo qual as organizacdes
buscam novas formas de criar, e expandir o
conhecimento.

Charrapo (1998) A gestéo do conhecimento € como uma metodologia
de gerenciamento que se preocupa com as
estratégias para alcancar a inteligéncia competitiva.

Davenport e Prusak | Gest&o do Conhecimento é um conjunto de agdes
(1998) que procura identificar, capturar, gerenciar e
compartilhar as informagdes da organizagao.

Gestao do conhecimento € a criacdo, disseminacao e
Sveiby (1998) utilizagdo do conhecimento a partir de um conjunto
de processos organizacionais.

o A gestédo do conhecimento € uma nova area na uniao
Teixeira Filho (2000) | entre a tecnologia de informag&o e administrag&o, um
campo novo entre a estratégia, a cultura e os
sistemas de informac&o de uma organizagéo.
Angeloni (2002) A gestéo do conhecimento € a arte e processo de
criar valor a partir dos ativos intangiveis da
organizacao.

Sullivan (2005) A gestéo do conhecimento € o nucleo de organizagao
de ativos intangiveis que interfere positivamente o

desempenho de uma empresa.
Fonte: adaptado de Schuelter e Coelho (2010)

Embora existam diversos conceitos acerca do quem vem a ser a GC, este
trabalho adota o que foi proposto por Nonaka e Takeuchi (1997), ja que ao tratar-se
de direito coletivo (CDC) é importante a estratégia para a expansao do conhecimento
nesta area.

Quando sugere-se disponibilizar o conhecimento adquirido e existente na
legislacdo vigente do CDC para o usuario/consumidor, este processo encontra
respaldo fundamental na GC, pois proporcionar comunicagcdo entre as pessoas
envolvidas com o conteudo do CDC gera um bom nivel de satisfacdo do cliente
(VIEIRA et al, 2005) de forma que possam executar os processos da melhor maneira
possivel. Os autores acrescentam que para alcancar tais objetivos, as informacdes
referentes aos processos e a administragdo da empresa precisam ser mensuradas e
organizadas.

Desta forma, o conteudo trabalhado e disponibilizado pelo aplicativo

“ConsumidorAtento” atende a este requisitos de forma simples e pratica,
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disponibilizando o contetudo sobre direitos e deveres dos consumidores além de
direcioné-los para o local mais adequado na resolugao de seu conflito, pois “gestao
do conhecimento € identificar o que se sabe, captar e organizar este conhecimento e
utiliza-lo de forma a gerar retornos.” (STEWART, 2002, p. 172).

Takeuchi e Nonaka (2008, p. 71) afirmam que “o papel da organizagdo no
processo de criagcdo do conhecimento organizacional é promover o contexto
apropriado para facilitar as atividades de grupo, assim como a criacdo e o acumulo de
conhecimento em nivel individual”.

Segundo Park (2005), as fases do conhecimento podem ser divididas em
criacdo, retencdo e compartilhamento, cita ainda que o conhecimento pode mudar
entre tacito e explicito, passando por quatro modos de conversdo: socializagéo,
externalizacdo, combinacdo e interiorizacdo. Estas etapas da GC sdo as mesmas,
independentemente da area de atuacao da organizagao.

Por outro lado, segundo Valentim (2003), GC envolve um conjunto de
estratégias para criar, adquirir, compartilhar e utilizar ativos de conhecimento, assim
como indicar fluxos que garantam a informacdo necessaria no tempo e formato
apropriado, a fim de auxiliar na geracao de ideias, solucdes de problemas e tomada
de decisao.

Ja para Nonaka e Takeuchi (1997), o conhecimento parte de um processo
mental tendo a experiéncia pessoal como centro principal deste processo. O
conhecimento além de explicito é também tacito. Entende-se por conhecimento
explicito o que é objetivo, pratico, facilmente comunicavel, expresso em palavras,
transformado em documentos, formalizado em gréficos etc., ou seja, o dia a dia da
empresa mensurado, ja o conhecimento tacito € o que esta internalizado no individuo,
é o subjetivo. E um conjunto que envolve suas crencas, experiéncias, praticas de
trabalho, habilidades pessoais, sistemas de ideias, por isso mesmo dificiimente
comunicado e transmitido.

Surgir-se a necessidade de estimular a constru¢ao do conhecimento dentro da
organizacdo, integrar o que é explicito e tacito, originando a conversdo do
conhecimento proposta por Nonaka e Takeuchi (1997), por meio da socializagao
(compartilhamento de experiéncias, promovendo o0s colaboradores serem mais
confiantes entre si), da externalizagcdo (conversdo do conhecimento tacito em

explicito), combinagcdo (relacdo de conhecimento explicito para conhecimento
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explicito) e internalizacdo (quando ocorre aprendizado apos a realizacdo de uma
determinada tarefa).

Segundo Nonaka e Takeuchi (1997) o conhecimento explicito € o que
conseguimos transmitir em linguagem formal e sistematica. E o conhecimento que
pode ser documentado em livros, manuais ou portais ou transmitido através de correio
eletrdnico ou por via impressa. Na verdade, conhecimento explicito é informacéo, ja o
conhecimento tacito ao contrario, € o que temos, mas do qual ndo temos consciéncia.
E pessoal, adquirido através da pratica, da experiéncia, dos erros e dos sucessos,
dificil de ser formulado e transmitido de maneira formal.

De fato, o conhecimento tacito existente na DECON advindo de seus servidores
policiais em constante contato com o0s consumidores ao registrar boletins de
ocorréncia, bem como ao tirar dividas diversas, existe por meio destas experiéncias.
Esse conhecimento presente na DECON pode ser identificado através da pesquisa
primaria disponivel no capitulo VI de resultados.

Tal conhecimento deve ser canalizado e transformado em conhecimento
explicito disponibilizado ao usuério através de um aplicativo e de uma cartilha, ambos
com contribui¢cdes de conteudo também disponiveis sobre o direito do consumidor.

Tapscott (2000) acrescenta que contribui para o GC o capital intelectual que é
a soma do conhecimento de todos em uma organizacdo; é capacidade mental
coletiva, a capacidade de criar continuamente e proporcionar valor de qualidade
superior. Criado a partir do intercambio entre o capital humano — capacidade
organizacional que uma empresa possui de suprir as exigéncias do mercado, pois as
habilidades encontram-se nos colaboradores, em seus conhecimentos tacitos e nos
obtidos nas suas informacdes profissionais, na busca permanente de atualizacao de
saber, nas informacdes disponiveis e documentadas sobre clientes, concorrentes,
parceiros e fornecedores. Resumidamente, diz respeito as pessoas, seu intelecto,
seus conhecimentos e experiéncias; o capital estrutural — soma das patentes,
processos, manuais, marcas, conceitos, sistemas administrativos, bancos de dados
disponibilizados, tecnologia, estruturas organizacionais e; o capital de clientes — é o
valor dos relacionamentos de uma empresa com as pessoas e fornecedores com os
quais faz negocios.

Ainda segundo Tapscott (2000, p.37), o Capital Intelectual se encontra em trés
formas e em trés lugares distintos:

a) na forma de conhecimento dentro da cabeca de cada pessoa.
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b) na forma de conhecimento adicional que é gerado quando as pessoas se
relacionam e compartilham o seu conhecimento.
c) na forma de conhecimento armazenado em livros, revistas, jornais,

fotografias, desenhos, fitas, discos, CD, CD ROM, bases de dados, etc.

2.2. Ferramentas de GC amparadas por TIC’s

Silva (2004) ja observava que as ferramentas de gestao do conhecimento estao
associadas as tecnologias de informagdo e comunicacao, desenvolvidas por vezes
voltadas aos objetivos da instituicdo a ela relacionadas. Dentre os objetivos, pode-se
citar a criacdo, organizacdo, contextualizacdo, divulgacdo, compartilhamento e
utilizagdo de conhecimento.

Ainda segundo o autor, a tecnologia € um fator chave para a gestdo do
conhecimento, pois com o grande numero de informacdes a serem administradas nos
ambientes organizacionais, € necessario que se tenham ferramentas que permitam o
controle eficaz. Na DECON a quantidade de informacdes disponiveis sobre o
consumidor e suas reclamacdes € deveras imensa, dai a necessidade de proporcionar
informacdes corretas sobre os direitos do consumidor poder ser gerenciada por meio
da GC.

Para Silva (2004), a Tl nao resolve todos os problemas do trabalho,
especificamente com o conhecimento explicito, porém seu uso e suas potencialidades
contribuem na distribuicao significativa de parte da solucdo desses problemas.

Segundo Servin (2005), essas tecnologias podem apoiar a gestdo do
conhecimento em dois pontos principais: o primeiro, fornece meios para que as
pessoas possam organizar, armazenar e acessar informacbes e conhecimento
explicito, como por exemplo em bibliotecas; segundo, ao conectar as pessoas
objetivando compartilhamento de conhecimento. Neste ultimo ponto, um dos objetivos
do aplicativo “ConsumidorAtento” € proporcionar aos usuarios a experiéncia de poder

compartilhar o que aprendeu e como resolveu seu problema relacionado ao consumo.

2.3. Estratégias de Gestdo do Conhecimento

Entre as estratégias de GC, de acordo com Servin (2005), destacam-se as
tecnologias para conectar pessoas com pessoas — neste ponto, as ferramentas, cujas
descricbes sao apresentadas no quadro 2, facilitam a interacdo entre os

colaboradores/servidores que participam da empresa ou do grupo de trabalho.
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Quadro 2: Ferramentas para conectar pessoas com pessoas

Caracteristicas

Ferramenta
E um termo de software concebido especificamente para
Groupware
grupos de pessoas.
Uma intranet é simplesmente uma Internet interna a
Intranets o
organizacao.
E-mail Uma verséo eletronica da escrita simples, sem duvida, a
mais utilizada ferramenta colaborativa.
Foruns Discussdo com mensagens em placas, painéis.
: A Videoconferéncia permite interacdo sincrona com audio e
Videoconferéncia video

Ha uma série de ferramentas que permitam os grupos de
trabalho partilhar documentos e trocar mensagens entre os
diferentes locais, em "tempo real".

Ferramentas de fluxo | S&o sistemas de apoio a gestdo confeccionados com o
modelo tipico dos processos que ocorrem nas organizacoes.
O E-learning vem em rapido crescimento e usa tecnologia
para entrega de informagdes, interacdes entre participantes
e gerenciamento do estudo.

Estas ferramentas permitem que usuarios trabalhem em
locais distintos objetivando a realizagdo de tarefas em
comum.

Fonte: Baseada em Servin (2005)

Wiki

Ferramentas E-
learning

Ferramentas de
trabalho virtual

Diante disto, Servin (2005) assegura que as tecnologias sdo meios para
conectar pessoas com informacgdes, contudo para organizar informacéo, conseguir
acesso facilitado, organizado e de qualidade sdo necessarias estratégias, como as

citadas no quadro 3, mostrada a seguir.

Quadro 3: Ferramentas ligando pessoas a informacfes

Estratégia Descri¢cao

Os repositorios servem para armazenar contetdos que podem ser
pesquisados por meio de busca e acessados para reutilizacao.

A taxonomia é uma estrutura hierarquica para organizar um corpo
de conhecimentos, que d& uma visdo melhor para o entendimento

Repositérios

Taxonomias e~ : .

e de classificacdo de que o conhecimento e como os diferentes
grupos se relacionam entre si.

Thesauri E uma lista dos véri(_)s termos e Iing_qagem usao~las para descrever
um corpo de conhecimento e especificar a relagéo entre os termos:
anténimos e sinbnimos, termos mais gerais e mais particulares.

Motores de Um mptor de _pesquisaié uma,element’o .de software que rea]iza

Pesquisa pesquisas de informacéo atraves de multiplas fontes, eles variam

muito em seu nivel de sofisticacao.

E um site ou uma pagina da web que oferece o seu principal ponto
Portais de entrada em uma intranet ou na Internet, relne e integra as
informacdes de vérias fontes em um Unico local.

Fonte: Baseada em Servin (2005)
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Apo6s conhecer algumas alternativas no uso da GC, importante salientar a
possibilidade de qualidade trazida para as organizagcdes e consequentemente para 0s

consumidores.

2.4. Consideracdes finais

Neste capitulo buscou-se identificar a importancia da GC em tempos de vasta
informacéo produzida e disponivel atualmente para que esteja acessivel a todos(as)
de forma organizada com objetivo de promover a criagdo, armazenamento e
compartilhamento (STEWART et al, 2012).

Foram descritas as definicbes atuais sobre a GC e sua aplicabilidade quanto
ao conteudo dos direitos do consumidor por parte das instituicbes que defendem estes
direitos.

Todo o processo nesta gestdo colabora para a socializacdo do conhecimento
defendida por Nonaka e Takeuchi (1997) em prol do estimulo e constru¢cdo do
conhecimento dentro das organizacgodes.

As ferramentas de comunicagcdo amparadas por TIC’s estdo associadas com a
GC. Neste quesito, ambos os produtos, frutos desta pesquisa, estdo ligados
diretamente a TIC’s e consequentemente a GC.

A organizacdo da informacédo, por meio da GC, é importante tanto para o
consumidor que dispora de acesso ao conteudo de seus direitos, quanto para as
organizacdes de defesa destes direitos, que terdo uma base de dados para que

possam tomar decisfes estratégicas e melhorar suas atuagdes institucionais.
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CAPITULO Il - Educacio a Distancia e Aprendizagem
Mével

3.1. Introducéao

Ao falarmos de aprendizagem a distancia ou e-learning, invariavelmente nos
debrucamos sobre seus desdobramentos no estudo do campo educacional, quais
sejam: e-learning (ensino a distancia por meio da internet), b-learning ou blend-
learning (a juncéo do presencial com o ensino a distancia), pervasive-learning ou p-
learning (modalidade de educacgéo na qual a informacdo encontra o sujeito, por meio
do GPS), immersive-learning ou i-learning (processos de aprendizagem que ocorrem
em ambientes imersivos em 3D, desenvolvidos com diferentes tecnologias digitais
para proporcionar aprendizagens imersivas, através do desenvolvimento de
experiéncias virtuais) (SCHLEMMER et al., 2013), bem como m-learning que
representa 0 proximo passo para 0 ensino quer gostemos ou ndo, quer estejamos
preparados ou ndo (WAGNER, 2005).

3.2. Educacéao a Distancia e Definicdes

E certo que a EaD promove um alcance maior de conhecimentos em detrimento
as limitacdes fisicas e de espaco advindas da educacao presencial. Nestes termos,
Moraes (2010) destaca:

A EAD tem em sua base a ideia de democratizacao e facilitacdo
do acesso a escola, ndo a ideia de supléncia ao sistema regular
estabelecido, tampouco a implantacdo de sistemas provisorios,
mas a de sistemas fundados na Educacdo Permanente,
demanda esta que a sociedade nos imp&em hoje, como forma
de superacdo de problemas relativos ao desenvolvimento
econdmico e tecnolégico vivenciados atualmente (MORAES,
2010, p. 324).

E perceptivel que a educacio a distancia ja em sua origem, nasceu das diversas
necessidades educacionais existentes ao longo do processo de educacao. Sao varias
as necessidades, destacam-se a alfabetizac&o, a incorporacdo cada vez mais precoce
do mundo do trabalho, a populacéo isolada dos centros urbanos ou impossibilitada de
ter acesso, por diversos motivos e as formas convencionais de ensino (MANSUR,
2001).

A propria EaD vem expandido numa grande escala em todo o pais demonstrando
seu potencial como um importante instrumento, sobremaneira na esfera publica, e

como exemplo tem-se a Universidade Aberta do Brasil.
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E sabido que ndo existe um consenso relacionado a uma definicdo Unica do
que vem a ser EaD, mas alguns autores destacam caracteristicas importantes desta
modalidade de educacdo, entretanto, cada autor ressalta e/ou enfatiza alguma
caracteristica em especial na sua conceptualizacdo (BERNARDO, 2009).

Segundo Maia & Mattar (2007), a educacgdo a distancia é praticada nos mais
variados setores, desde a educacdo béasica, passando pelo ensino superior nas
universidades abertas, universidades virtuais, treinamento governamentais, cursos
abertos, livres, dentre outros.

Este novo processo passa também pelo crescimento das Tecnologias de
Informacdo e Comunicagédo (TIC’s), e nos ultimos trinta anos, segundo Scheller
(2014), ocorreram diversas mudancas significativas no contexto educacional. Antes o
gue se considerava modelo de tecnologia, hoje ndo € mais, principalmente com a
chegada da tecnologia digital, e neste modelo a maneira como o ser humano percebe
a tecnologia e aprende deve ser repensado na era digital (SCHELLER, 2014).

Na modalidade a distancia, tanto professores, quanto alunos estdo separados
fisicamente no espaco e/ou no tempo. Esta modalidade de educacao caracteriza-se
hoje em dia pelo uso intenso de TIC’s, podendo ou n&do apresentar momentos
presenciais (MORAN, 2009).

No nosso ordenamento juridico Brasileiro, temos o conceito de Educacéo a
Distancia definido oficialmente no Decreto n° 5.622 de 19 de dezembro de 2005
(BRASIL, 2005):

Art. 1° Para os fins deste Decreto, caracteriza-se a Educacéo a
Distancia como modalidade educacional na qual a mediacdo
didatico-pedagogica nos processos de ensino e aprendizagem
ocorre com a utilizacdo de meios e tecnologias de informacéo e
comunicacdo, com estudantes e professores desenvolvendo

atividades educativas em lugares ou tempos diversos.
Embora tenhamos a definicdo por padrao na norma legislativa, é perceptivel a
dificuldade para se chegar a um consenso sobre um conceito Unico de educacao a
distancia e, logicamente, essa dificuldade esta diretamente relacionada ao fato de
existir um vacuo na definicdo de seus fundamentos (HOLMBERG, 1985).
Holmberg (1985) jA em décadas passadas descrevia o que era considerado
como base para os fundamentos da EAD a teoria da interagcdo e da comunicacao,

assim a define dizendo que:

A expressao “educacgdo a distancia” cobre as distintas formas
de estudo em todos os niveis que ndo se encontram sob a
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continua e imediata supervisado dos tutores, presentes com seus
alunos na sala de aula, mas, ndo obstante, se beneficiam do
planejamento, orientacdo e acompanhamento de uma
organizacéo tutorial.

Por outro lado, Moore e Kearsley (1996), pouco mais de uma década apos
Holmberg, conceituam essa modalidade ndo como educacdo em si, mas sim como

ensino, afirmando que:
O ensino a distancia é o tipo de método de instrucdo em que as
condutas docentes acontecem a parte das discentes, de tal
maneira que a comunicac¢ao entre o professor e o aluno se possa
realizar mediante textos impressos, por meios eletrénicos,
mecanicos ou por outras técnicas.

Além da educacdo formal, com a presenca de um espaco fisico e com
professores, a aprendizagem, na modalidade de educacdo a distdncia é uma
experiéncia de autoaprendizagem (PETERS, 2001A; ARETIO, 2001).

Para além da definicdo em EaD, ha também uma separacédo entre educacao e
ensino a distancia. No bojo da historia, Demo (1994), destacava que a educacao a
distancia seria parte integrante e natural do futuro da escola e da universidade,
podendo ser utilizada ainda os correios como meio de comunicagao, contudo, parece
definitivo que o meio eletrdbnico dominaré este espac¢o. Quando se fala em educacéo
a distancia faz-se mister superar o mero ensino e a mera ilustracdo. Quem sabe fosse
0 caso separar os momentos, sem pormenores. Quanto ao ensino a distancia “é uma
proposta para socializar informacao, transmitindo-a de maneira mais habil possivel.
Educacdo a distancia, por sua vez, exige aprender a aprender, elaboracdo e
consequente avaliacédo.” (DEMO, 1994, p. 60), neste caso é possivel conferir diploma
ou certificado, promovendo momentos presenciais de avaliacao.

Neste sentido e considerando que o termo “educagao a distancia” é mais
abrangente do que “ensino a distancia”, Demo (1994), destaca que o primeiro é mais
abrangente, pois implica ndo somente a transmissdo de informacdo, mas também o

processo permanente que visa a construcdo e avaliacdo do conhecimento adquirido.

3.3. Aprendizagem Moével e Definicdes

Traxler (2007) acredita que aprendizagem movel através de tecnologias
portateis, tais como smartphone, laptop, telefone celular e o tablet ou computador de
mao, vai além da prépria tecnologia caminhando para praticas com esta tecnologia

apresentando trés conceitos de aprendizagem moével:
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e A partir de equipamentos ou ferramentas (Dispositivos Moveis e tecnologias -

DMs);

e A partir de acdes, experiéncias de aprendizagem com 0os DMs;
e A partir dos interagentes, considerando a mobilidade dos aprendizes e da
aprendizagem.

Nesta abordagem, Quinn (2000) defende que a aprendizagem moével esta
focada em torno dos dispositivos e das tecnologias, conceito esse que € pioneiro em
definicdo de aprendizagem mével, centrada nas ferramentas tecnologicas moveis. Ele
cita, por exemplo, que a aprendizagem movel ocorre porque a ferramenta usada pelo
sujeito para aprender é movel e sem fio. Conforme esse autor, a aprendizagem movel
seria a aprendizagem através de dispositivos eletrbnicos, porém em dispositivos
eletrdnicos moveis.

Em se tratando de dispositivos méveis, Petrova & Li (2009) descrevem alguns
requisitos necessarios para uso no m-learning voltados a partir das perspectivas dos
alunos: adaptabilidade do conteddo, informacfes disponiveis, possibilidade de
configuracdo, um conteudo compreensivel, autoinstrucdo, adequacao de conteudo de
acordo com as diretrizes da instituicdo de ensino e um assunto interessante e
agradavel.

O aplicativo e cartilha, desenvolvidos através deste trabalho e disponibilizados
para 0os consumidores, terdo como base essas premissas, pois procurara agregar
conhecimento ao usuario.

Keegan (2005) define aprendizagem movel com foco na mobilidade, pois
qgualquer pessoa pode transportar uma ferramenta de aprendizagem no bolso. Todas
ja utilizam essas ferramentas na pratica social delas, ja que sédo relativamente de baixo
custo e faceis de manusear e é possivel utiliza-las em diversos contextos.

Para Peters (2007), a sociedade do século XXI tem vivenciado rapidas
mudancas em nivel social e tecnolégico, e um dos balizadores desta nova estrutura
social sdo as tecnologias de informagdo e comunicacdo moveis (TICM), com a
introducdo de dispositivos menores e portateis e que oferecem uma grande
guantidade de funcionalidades como: telefone, Internet, banco de dados, memoria
removivel, e-mail, diario, processadores de textos e outras tantas possibilidades.

Por outro lado, a aprendizagem médvel também pode ser definida a partir do

ponto de vista do aprendente, pois tanto para professores quanto para os aprendizes,
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este tipo de aprendizagem permite que o processo de ensino-aprendizagem néo seja
limitado a contextos formais (VAVOULA; SHARPLES, 2002).

Para tanto, estes autores classificam a aprendizagem mével em trés
dimensdes: na esfera do contexto, ja que a mesma pode acontecer em diferentes
contextos, podendo ser estes no trabalho ou no lazer; na esfera do espaco, ja que a
aprendizagem ndo se restringe a um Unico espago em casa, no trabalho ou até mesmo
em parques tematicos e; na esfera do tempo, pois ao ndo existir um horéario pré-
determinado para estudos, este pode ocorrer em qualquer horario, dia Gtil ou um
feriado.

NAISMITH et al. (2004) reforca esta ideia ao defender que fazer as tecnologias
disponiveis a qualquer hora e lugar acarreta o aumento das possibilidades de
aprendizagem. Os telefones celulares e tablets s&o considerados como dispositivos
portaveis e pessoais, pois estas tecnologias sédo associadas pelas pessoas como mais
flexiveis na sua utilizacdo (NAISMITH, et al., 2004).

Além disto Naismith et al. (2004) acrescenta as seguintes particularidades dos
dispositivos méveis para fins educativos:

e Portabilidade — o pequeno tamanho e peso do dispositivo permite leva-lo para
diferentes locais;

e Interacdo social — troca de dados e colaboracdo com outros usuarios;

e Sensibilidade ao contexto — reunir e responder a dados reais ou simulados no
atual ambiente, localizac&o e tempo;

e Conectividade — pode-se criar uma rede partilhada, conectando dispositivos
moveis a dispositivos de coleta de dados ou outros dispositivos, ou a uma rede
comum e;

¢ Individualidade — atividades dificeis podem ser apoiadas e personalizadas para
aprendentes individuais.

Ja para Traxler (2009), o mobile learning permite a qualquer pessoa acessar
informagéo e materiais de estudos de qualquer lugar e a qualguer momento, levando
0 estudante a escolher o momento em que ele deseja estudar e o local onde prefere
fazer seus estudos. Dois anos antes, Traxler (2007) definiu a aprendizagem movel
com aspectos que preferencialmente enfatizassem a aprendizagem do sujeito, dentro
do contexto de mobilidade, e que fosse distinto de outros modelos de aprendizagem.

Além disto, era importante manter o foco no sujeito e na mobilidade de sua
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aprendizagem. Seu argumento é que a aprendizagem movel deva se concretizar de
forma diferente das demais teorias da aprendizagem e inclusive do e-learning. Nao
devendo engessar o local e a hora de aprender, ela acontece em qualquer contexto,
qualquer espaco e hora.

Sharples (2005) faz uma distincdo importante entre mobile learning com outras
formas de aprendizagem. Segundo o autor, uma diferenca essencial € que com o0 m-
learning os estudantes aprendem atraves do espaco, adquirindo informacdes, ideias
e recursos em um local e podem utiliza-lo em outro espaco. Desta forma, Sharples
nao separa o m-learning de outras atividades educacionais, mas sim, ilumina as
praticas existentes de aprendizagem sob um novo angulo. Valentim (2009) se
posiciona da mesma forma, assumindo que o m-learning ndo se trata de uma nova
forma de aprender, mas tdo somente uma “evolucao” das formas anteriores.

O m-learning permite melhorar alguns aspectos do ensino a distancia. Esta
nova forma de ensinar € um método com potencial, na medida que permite aos alunos
aprenderem em qualquer sitio, longe das salas tradicionais (MELLOW, 2005).

Neste contexto Saccol et al. (2010), apresenta outros elementos
caracterizadores da aprendizagem movel, de acordo também com outros autores
(TRAXLER, 2009; KUKUSLSKA-HULME et al., 2009; SHARPLES, 2000; WINTERS,
2007):

- Maior controle e autonomia sobre a propria aprendizagem — aprendizagem
centrada no individuo.

e Aprendizagem em contexto — no local, no horario e nas condi¢cdes que o

aprendiz julgar mais adequados;

e Continuidade e conectividade entre contextos — por exemplo, enquanto o

aprendiz se move em determinada area ou durante um evento e;

e Espontaneidade e oportunismo — possibilita que o aprendiz aproveite tempo,

espacos e quaisquer oportunidades para aprender de forma espontanea, de

acordo com seus interesses e necessidades.

3.4. Definicdes de aprendizagem movel

Muito tem-se escrito a respeito de m-learning ou aprendizagem movel, embora
nao se tenha uma clara definicdo, em consenso, acerca do assunto (SOUSA, 2014,
ALDA, 2014; Cit. apud TRAXEL, 2009; WOODILL, 2011), é possivel afirmar que esta

definicdo ndo esta relacionada apenas a uma perspectiva tecnoldgica no contexto do
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aprendente e da ubiquidade nas comunicacdes, onde toda aprendizagem € movel
(WOODILL, 2011).

Esta falta de consenso pode significar “por um lado, o fato de se tratar de um
campo em rapida evolugao e, por outro, devido a ambiguidade do termo “mobile” que
tanto pode querer significar a caracteristica movel das tecnologias, como a mobilidade
do aprendente (MOURA, 2010 p. 41)".

Gil (2007) afirma que dentre as varias tentativas de definir m-learning ha
consenso no fato de possuirem caracteristicas como o fato de ser mével com a nogéo
de mobilidade, ou seja, o autor destaca a importancia de que o aparato tecnoldgico
precise ser transportado no bolso, casaco ou bolsa.

Ja a UNESCO (2014) ao lancar as diretrizes de politicas para aprendizagem
movel realca que esta envolve o uso de tecnologias moveis, isoladamente ou em
combinagdo com outras tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC), a fim de
permitir a aprendizagem a qualquer hora e em qualquer lugar.

Para Meirelles et al. (2006) a terminologia utilizada para m-learning € a de
aprendizagem com mobilidade citando como exemplo Naismith et al. (2004) e sua
definicdo para m-learning que € qualquer tipo de aprendizagem que ocorre quando o
aprendente ndo estda em um local fixo ou em local especifico, ou aprendizagem que
ocorre quando o aprendiz explora vantagens de oportunidades de aprendizagem
oferecidas por tecnologias méveis.

Alguns objetivos e caracteristicas nos ajudam a compreender melhor o que vem
a ser o m-learning, por Margal, Andrade & Rios (2005, p. 03):

l. Melhorar os recursos para o aprendizado do aluno, que podera contar com
um dispositivo computacional para execucdo de tarefas, anotacdo de
ideias, consulta de informacdes via Internet, registro de fatos através de
camera digital, gravacao de sons e outras funcionalidades existentes;

. Prover acesso aos conteudos didaticos em qualquer lugar e a qualquer
momento, de acordo com a conectividade do dispositivo;

I, Aumentar as possibilidades de acesso ao conteudo, incrementando e
incentivando a utilizacdo dos servicos providos pela instituicdo,
educacional ou empresarial;

V. Expandir o corpo de professores e as estratégias de aprendizado
disponiveis, através de novas tecnologias que dao suporte tanto a

aprendizagem formal como a informal,
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V. Fornecer meios para o desenvolvimento de métodos inovadores de ensino
e de treinamento, utilizando os novos recursos de computacdo e de
mobilidade.

Para Kukulska-Hulme e Traxler (2005, p. 42), a aprendizagem movel possui

caracteristicas de ser:

“espontanea, portatil, pessoal, situada; pode ser informal,
conveniente, onipresente e perturbadora. Nos aproxima mais de
uma aprendizagem ‘a qualquer hora, em qualquer lugar’, mas
ainda € muito cedo para prever como nosso entendimento de
ensino e aprendizagem ira evoluir como consequéncia.”

Faz-se necessério tecer algumas consideracdes a respeito do e-learning e do
m-learning. Segundo Laouris (2005) e Sharma (2004), em se tratando de mudancas
pedagogicas o e-learning possui sua intervencdo em documentos (textos e graficos)
e em aulas virtuais, ja 0 m-learning existe uma maior comunicacao verbal e estas
aulas ocorrem em contexto real. Outro ponto refere-se a comunicacao estabelecida
entre o professor e os alunos e que também existem algumas diferencas, pois,
enguanto que com o e-learning a comunicacdo nao € totalmente instantanea, ou
sincrona, no caso do m-learning a comunicacao pode ser imediata, sendo ainda que
com o e-learning se torna necessario agendar as atividades/tarefas no caso do m-
learning tal procedimento é espontaneo. Seguindo no raciocinio, 0s autores passam
a considerar gue com o m-learning a flexibilidade em comunicar € total - 24h por dia /
7 dias da semana - é realcado o fato do teor da comunicacdo ser mais rica e mais
natural com o m-learning, jA que é estabelecida um-a-um enquanto que com o e-
learning tal qualidade ira depender do grau de “consciéncia” da comunidade. Indo
mais adiante, descrevem que num outro ponto, o m-learning tem a caracteristica de
se basear em casos reais do dia-a-dia, enquanto que com o e-learning ha um grande
apoio em situacfes previamente simuladas. Por dltimo, a escolha pelo m-learning
podera acarretar menores custos dado que néo ha necessidade de utilizar papel e de
se realizarem impressoes.

Ainda segundo Traxler (2007), m-learning caracteriza-se pelo uso de
equipamentos portateis, com grande poder de mobilidade, num panorama de
‘computacao pervasiva” caracterizado pela mobilidade global do utilizador,
conectividade ubiqua, independéncia do dispositivo e ambiente computacional do

usuario, acessivel em qualquer lugar e a qualquer hora.
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Com tantas caracteristicas o m-learning chega a ter uma tarefa dificil quanto a

uma definicdo em consenso pois diversos autores atribuem critérios para as mais

diversas conceituacdes, desta forma, Valentim (2009) apresenta no quadro 4 algumas

destas definicdes de acordo com os autores pesquisados:

Quadro 4: Definicdes de aprendizagem moével

A aprendizagem movel ou m-learning é a possibilidade de
aprender em qualquer lugar e a qualquer hora através de
dispositivos moveis.

Quinn, 2000

Qualquer tipo de aprendizagem que sucede quando o estudante
nao esta numa localizagdo fixa, predeterminada, ou
aprendizagem que sucede quando o estudante aproveita
oportunidades de aprendizagem oferecidas pelas tecnologias
maoveis.

O’Malley,
\Vavoula,
Lefrere,
Sharples, &
Taylor, 2004, p.

M-learning € a aquisicdo de qualquer conhecimento ou pericia
através do uso da tecnologia mével, em qualquer local, em
qualquer altura, que resulta numa alteragcdo do comportamento.

Geddes, 2004

A combinacédo do e-learning com a computacdo movel é
designada por m-learning.

Andreas et al.,
(2005).

M-learning combina as tecnologias das comunicacdes moveis
com o “e-Learning”, que podemos definir como qualquer forma de
material distribuido eletronicamente com énfase nas tecnologias
baseadas na Internet Permite-lhe ter acesso num ambiente mével
mesmo quando estd em deslocamento (...) o propdsito do m-
learning € desenvolver conteudo de aprendizagem que se integre
com aplicacdes moveis e forneca aprendizagem e desempenho
numa dinamica just-in-time, just-in- place.

Metcalf, 2006, p.
2

Qualquer atividade que permita aos individuos serem mais
produtivos quando consumindo, interagindo com, ou criando
informacdo, mediada através de um dispositivo compacto digital
portatil que o individuo traz consigo numa base regular, tem
conectividade confiavel, e cabe num bolso ou bolsa.

\Wexler, Brown,
Metcalf, Rogers,
& Wagner,
2008, p. 7

Refere-se as modalidades de ensino e aprendizagem que se
valem do uso de dispositivos moveis (computadores portateis,
agendas eletronicas, telefones moveis, tablet PCs, iPods, Pocket
PCs etc...) e da conectividade sem fios para estabelecer
comunicacfes entre os distintos agentes educativos com uma
finalidade instrutiva.

Coll &
Monereo, 2008,
p. 49

Fonte: Valentim (2009)

Este trabalho reconhece como mais adequado a realidade atual, os conceitos
descritos nos ultimos dez anos, tendo em vista a crescente evolu¢cdo no uso destas

novas tecnologias para o acesso ao conhecimento.
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3.5. Vantagens do M-learning

Muitos sé@o os beneficios em que o uso de dispositivos moéveis podem trazer aos
seus usuarios, especialmente em se tratando de aprendizagem, dentre estes Keegan
(2005) destaca: a possibilidade de levar o dispositivo para todo lado; estes dispositivos
sdo amigaveis e pessoais;, sdo baratos e faceis de usar e; sado utilizados
constantemente em todos os lugares e numa variedade de situagdes.

Ja Attewell (2005) reconhece os beneficios de uma pratica apropriada de m-
learning, que pode ajudar:

e Os alunos a desenvolver competéncias de escrita e matematica, bem como
a reconhecer as suas habilidades;
e A encorajar experiéncias de aprendizagem individual e colaborativa;
¢ Os aprendentes a identificar areas onde eles precisam melhorar;
e A desmistificar a resisténcia ao uso das TIC;
e A suprimir algumas das formalidades da experiéncia de aprendizagem e
comprometer aprendentes mais reticentes;
¢ Os aprendentes a estarem mais focados por periodos mais longos;
¢ A levantar a autoestima e a autoconfianca.
Para Geddes (2004), quatro sédo as vantagens do m-learning frente a ao ensino
presencial e até mesmo o préprio e-learning, acesso, contexto, colaboracéo e apelo:
v' Acesso
Como € 6bvio, 0 acesso é uma das principais vantagens do m-learning. Pode-
se aceder a informacéo em qualquer lugar que estejamos, numa reunido, a espera do
onibus e no campus universitario. Este é também um dos argumentos mais comuns

para a adocéo dos dispositivos méveis (anytime, anywhere).

v Contexto

A melhor forma de aprender é quando estamos motivados e interessados, e
isto acontece na maior parte dos casos quando podemos (ou necessitamos de) aplicar
0 que estamos a aprender numa situacdo real, onde podemos experimentar esses

novos conhecimentos aprendidos (GEDDES, 2004).

v' Colaboracéao
A colaboracéao baseada num tipo de ensino centrado no aluno tende a ser mais

apelativo para os alunos no processo de ensino e aprendizagem (GEDDES, 2004).
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O ensino colaborativo promove a partilha de conhecimentos sociais entre os
membros do grupo, permitindo aumentar a motivagéo dos alunos, promovendo um

ensino centrado no aluno, menos disciplinar e mais empolgante (STAHL, et al., 1995).

v Apelo

Devido ao fato dos dispositivos médveis terem conquistado uma elevada
popularidade entre a populacéo nos ultimos anos e devido ao conceito de ubiquidade
gue estes dispositivos tém ganho, o m-learning tem uma forte possibilidade de vencer
no ensino (GEDDES, 2004).

3.6. Caracteristicas na construcdo de M-Learning

O processo de planejamento e construcao do aplicativo, fruto desta pesquisa,
perpassa, obrigatoriamente, por questdes relacionadas a implementacdo de
ambientes que envolvam aprendizagem moveis, e para que este seja um projeto bem
sucedido, NAISMITH et al. (2004) assegura algumas caracteristicas importantes:

e contexto: a coleta e utilizagcdo de informagdes contextuais podem nédo combinar
com o desejo de anonimato e privacidade dos aprendizes;

e mobilidade: a capacidade de ligar as atividades da escola ao mundo
proporciona aos aprendizes a capacidade de “escapar" da sala de aula e
participar de atividades ndo propostas por qualquer professor ou previstas no
curriculo;

¢ informalidade: os aprendizes podem abandonar o uso de determinadas
tecnologias se lhes parecer que sua socializacdo esta comprometida e;

e propriedade: os aprendizes querem possuir e controlar sua tecnologia pessoal,
mas isso representa um desafio o quando estas tecnologias séo trazidas para
a sala de aula.

Estas caracteristicas sdo importantes ja que podem subsidiar e direcionar
qualquer tentativa de producéo de processo que envolva aprendizagem atraves de
dispositivos méveis.

No contexto desta pesquisa, tem-se a elaboragc&o de um aplicativo com objetivo
principal de levar conhecimento sobre os direitos do consumidor. Embora o
aprendente, publico-alvo, ndo esteja matriculado em um curso regular de direito do
consumidor, a utilizacdo do aplicativo para fins de consulta a determinada situacao,

por curiosidade ou por meio de denuncia, podera trazer beneficios a este usuario.
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Sharples (2000) acrescenta algumas caracteristicas no uso de dispositivos
mobveis como requisitos fundamentais na aprendizagem e consequentemente ter
sucesso a longo prazo:

e portabilidade: disponivel sempre que um aprendiz necessita;

e uso individual: € capaz de apoiar a aprendizagem pessoal e adaptavel as
habilidades pessoais e necessidades;

e nd&o intrusivo: a tecnologia ndo deve se intrometer na situacao;

e disponibilidade: estar sempre pronta para proporcionar a comunicagdo com
alunos e professores;

e persisténcia: as producdes do aprendiz devem estar disponiveis, apesar de
mudancas na tecnologia;

e utilidade: adequado para as necessidades diarias de comunicacdo, de

referéncia, trabalho e aprendizagem e;
¢ intuitivo: facil de usar, mesmo sem nenhuma experiéncia anterior.

Importante observar que estas caracteristicas referem-se a aplicativos voltados
para o hand-held® no estudo de Sharples (2000), mas que podem e devem ser
aplicadas a quaisquer outros dispositivos.

Para estudo desta pesquisa e producdo do Aplicativo “ConsumidorAtento”,
todas estas questbes foram analisadas e consideradas. Ressalta-se o fato da
capacidade de adaptacédo, onde Sharples (2000) assevera sobre a tecnologia ser
sensivel ao contexto e evoluir de acordo com o conhecimento do aluno. Neste caso,
o aplicativo ndo tem por objetivo fornecer um curso sobre direito do consumidor com
maddulos tradicionais de estagios e exercicios. Ele apresenta o conteudo dos direitos
do consumidor de forma a leva-lo a reflexdo e a¢do para uma mudancga de postura
frente as novas informacfGes adquiridas naquele instante de consulta, ou seja,
disponibiliza a informacao para o usuério.

Importante salientar as dificuldades perceptiveis no uso de dispositivo moével
para aprendizagem, onde a UNESCO (2012) identificou barreiras para o uso dos
celulares. Barreiras que giram em torno da conexdo com a internet, as limitagcdes
tecnologicas e a disponibilidade financeira para distribuicdo dos celulares, além da

falta de formacdo adequada para professores trabalharem com o uso dos celulares

8Dispositivos portateis do tamanho de uma mao.
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no processo educativo. Acreditamos que na atualidade parte destas dificuldades ja
tenham sido superadas, contudo, elas ainda existem em escala menor.

Em um sistema proposto por Koole (2010), o papel da tecnologia esta para
além de um artefato historico-cultural; o dispositivo movel é compreendido como um
componente ativo nos processos sociais e de aprendizagem, passando a ter uma cen-
tralidade no conteudo.

Neste modelo de aprendizagem movel, Koole (2010) descreve um modo de
aprendizagem no qual os alunos podem se mover em diferentes locais fisicos e
virtuais e, assim, participar e interagir com outras pessoas, informacdes ou sistemas,
em qualquer lugar, a qualquer hora, ou seja, aplica o conceito de aprendizagem movel
(Quinn, 2000). As experiéncias de aprendizagem movel sdo vistas dentro de um
contexto informativo. De forma individual e/ou coletiva, os alunos consomem e criam
informacdo. A interacdo com a informacgéo € mediada pela tecnologia e é por meio da
complexidade dessas interacfes que a informacéo se torna significativa e Gtil (Koole,
2010).

Este modelo de aprendizagem € demonstrado por meio de um diagrama,
representado na figura 2, onde Koole (2010) relaciona os principais pontos para um

projeto baseado em aprendizagem movel:

Figura 2: Modelo de estrutura para aprendizagem moével

/ Us;bilidch_le do Aspecto do
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f Aspecto do { p 'I aprendente |

dispositivo

'\Aprendizagem /
movel

Tecnologia
social

Aprendizagem
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Aspecto
social

Contexto da
Informacéo

Fonte: Adaptado de KOOLE (2010)
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Segundo Koole (2010) os trés circulos representam 0s seguintes aspectos:
dispositivo, aprendente e social. No primeiro aspecto, o dispositivo, refere-se as
caracteristicas fisicas, técnicas e funcionais de um dispositivo movel, que influenciam
na construcao de seu uso. Quanto ao aspecto aprendente, este, leva em consideracao
as habilidades cognitivas individuais, os conhecimentos prévios e suas motivacdes
daquele usuario. Ele descreve como 0s aprendentes usam o que ja sabem e como
codificam, armazenam e transferem informac&o. Por ultimo, o aspecto social trata dos
processos sociais de interacdo e cooperacao, levando em conta as praticas culturais
dos usuérios envolvidos.

As interse¢Bes de dois circulos constam atributos que pertencem aos dois
aspectos. A intersecdo dos atributos usabilidade do dispositivo e tecnologia social
descreve a qualidade da tecnologia movel. Hipoteticamente, a interseccao principal,
uma convergéncia de todos os trés aspectos, define uma situacédo ideal de
aprendizagem movel (KOOLE, 2010).

3.7. Consideracdes Finais

Neste capitulo, pode-se perceber que séo diversas as caracteristicas a respeito
da aprendizagem movel e igualmente a variedade de definicbes e conceitos do que
vém a sé-la.

A EaD evoluiu ao longo do tempo na medida em que as tecnologias também
cresciam.

Nesta modalidade de educacédo foi possivel destacar algumas caracteristicas:
0 encorajamento da aprendizagem colaborativa e individual e o facil acesso ao
conteudo proposto em qualquer lugar e tempo.

Além disto, foi possivel perceber a relacéo entre o uso da tecnologia mével com
o0 conteudo do direito do consumidor.

Neste ponto da pesquisa inicia-se 0 mapeamento do cenario académico que

envolve o direito do consumidor.
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CAPITULO IV - Direito do Consumidor

4.1. Introducéo

Vive-se atualmente um periodo da histdria cujo ato de consumir tornou-se algo
“obrigatorio” para todos nés ou no minimo um comportamento paulatinamente imposto
pela sociedade materialista que tanto enaltece o status do poder de consumir
(MEZAROGA et al., 2014). Os organizadores acrescentam gque nao basta a evolugéo
natural do trajeto da tecnologia, visto que o homem atual precisa desafiar o processo
de criagdo, 0 que resulta numa preocupacdo muito maior. Nesse sentido, o ser
humano se faz escravo deste consumo, “crendo no seu prazer e na felicidade gerada
por tal ato, que contrariamente resulta numa farsa, porque afasta o0 homem de sua
prépria esséncia, que realmente pode lhe promover felicidade” (MEZAROGA et al.,
2014, p. 77).

Neste ponto, o conceito de mundo fluido desenvolvido por Zygmunt Bauman
(2011, p.6) faz uma reflexdo acerca da atualidade vivida por todos nés num mundo de

transformacdes sociais e econdmicas:

O mundo que chamo de “liquido” porque, como todos os liquidos, ele
jamais se imobiliza nem conserva sua forma por muito tempo. Tudo ou
quase tudo em nosso mundo estd sempre em mudanca (...) esse
mundo, nosso mundo liquido moderno, sempre nos surpreende; o que
hoje parece correto e apropriado amanhd pode muito bem se tornar
futil, fantasioso ou lamentavelmente equivocado.

O autor destaca que em 1999 se tinha um cenéario completamente diferente do
atual, alids, hoje estamos o tempo todo conectados com nossos smartphones, tablets
e computadores, e "nesse mundo on-line, ninguém jamais fica fora ou distante; todos
parecem constantemente ao alcance de um chamado” Bauman (2011 p.10).

Embora filoséfica, esta visdo possui estreito laco entre o mundo liquido e o
consumo, pois na posicdo de Bauman (2003/2004, p. 23) € observado consumidores
desejantes de mercadorias/objetos que possam lhe conferir um estatuto de
diferenciacdo em relagdo ao outro individuo. Neste contexto, o consumo torna-se
estratégia de individuacéo. Desta forma, temos a formac&o de um ser movido por um
desejo de consumir, com objetivo de ter um lugar, uma identidade. Bauman (2011,
p.23) assim define o desejo na era da liquidez: “a vontade de consumir. Absorver,
devorar, ingerir e dirigir, aniquilar. O desejo ndo precisa ser instigado por nada mais
do que a presenca da alteridade. Essa presenca € desde sempre uma afronta e

humilhag&o”.
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A reflexdo descrita faz-se necesséria, pois a pesquisa em curso visa
disponibilizar ferramenta para que o consumidor possa tomar as decisdes corretas
frente a problemas relacionados ao consumo. Estes problemas possuem raizes como
nos descritos do mundo liqguido de Bauman, ja que através de publicidade e
propaganda as empresas influenciam os usuéarios/consumidores a desejarem o que
Nao necessitam.

Neste sentido, um ponto a ser considerado em todo este consumismo, é o
problema em que o processo desta individualizacdo esta atravessado por valores de
uma sociedade marcada pelo consumo, pois o trabalho e aquisi¢cao de bens sao vistos
e experimentados com dependéncia.

Todo o processo na relacdo de consumo é marcado por estratégias de
marketing e publicidade objetivando o consumo desenfreado por parte da sociedade.

Neste ponto, as autoras exemplificam os meios de comunicacao que criam um
mundo de imagens volateis — dissolvidas no ar, na qual o modo de vida que sobressai
é a individualizacdo, que tem uma intima conexdo com a incerteza e seguranca. Desta
forma, a vida na sociedade liquida configura-se como sendo cheia de
artimanhas/armadilhas (SILVA, MENDES E ALVES, 2015).

Essencialmente é importante que entender os preadmbulos do direito do
consumidor e as “tentacdes” a ele impostas pelas empresas para que se tenha um
melhor angulo de visdo na propagacéao do direito e formas de ajudar no processo de
disponibilizar informacdes corretas.

Marezoga et al. (2014), observa que se trata de uma cultura que paira sobre a
nossa sociedade no momento, ou pelos menos nos locais onde a publicidade e os
veiculos de comunicacdo séo rapidos e faceis na veiculacdo de seus produtos e
servicos. Os autores, sublinham, nessa perspectiva, que a maior parte da populacéo
consumerista ndo observa fatores primordiais em relacéo a exceléncia e qualidade do
trabalho publicitario, concordando indubitavelmente muitas vezes com o que a midia
expde, o0 que pode prejudicar inevitavelmente os direitos fundamentais e a dignidade
da pessoa humana.

Mansano (2009b) destacou que é possivel observar uma resposta recorrente
para a questao sobre a logica do consumo onde é encontrado um crescente apelo ao
consumo. E como se ao possuir bens e mercadorias, estes ajudassem a dizer algo
sobre o sujeito/consumidor, ligando-o a uma referéncia identitaria reafirmando os

espacos que ele pode ou nédo frequentar, bem como definindo seu status quo perante
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0os outros. A origem que tenta identificar uma verdade sobre si mesmo, €
“supostamente alcancada pela aquisicdo das mercadorias ou pelo acesso aos
servicos, envolve uma tarefa exaustiva e infinita, visto que as ofertas sao
frequentemente renovadas em um mercado dinamico que, a cada momento, promete
algo novo” (MANSANO, 2009b, p.73).

4.2. Definicao de Consumidor

O consumidor é a parte mais vulneravel em uma relacéo de consumo. O Codigo
de Defesa do Consumidor assim o define como “toda pessoa fisica ou juridica que
adquire ou utiliza produto ou servico como destinatario final” (art. 2°, caput, CDC).
Desta forma, a Lei de Consumo nédo deixa duvidas de que o cidadao individualmente
considerado, sendo Ele pessoa fisica ou natural, € consumidor nos termos da Lei
(BESSA E MOURA, 2014).

Também é considerado consumidor as vitimas de acidentes causados por
produtos defeituosos, mesmo que ndo os tenha adquirido (art. 17, CDC), bem como,
as pessoas expostas as praticas abusivas previstas no Cédigo do Consumidor, como,
por exemplo, publicidade enganosa ou abusiva (art. 29, CDC).

Além desta definicdo, o CDC agrega a informacdo do que vem a ser
consumidores: “a coletividade de pessoas, ainda que indeterminaveis, que haja
intervindo nas relagdées de consumo” (paragrafo unico do art. 2°, do CDC); “as vitimas
do evento” de que cuida o artigo 17, do CDC; além de “todas as pessoas,
determinaveis ou nao, expostas as praticas abusivas” (art. 29, CDC).

Bessa e Moura (2014, p. 84), fazem uma distincdo acerca do que vem a ser
esta coletividade de pessoas e este direito coletivo, sublinhando exemplo:

O meio ambiente saudavel e equilibrado é direito apenas de um
cidaddo? N&o. Cuida-se de um bem que se destruido afetara a
toda sociedade, ndo sendo possivel precisar quem sera mais
prejudicado que outro. A preservacao deste interesse é direito
de um namero indefinido de pessoas. O direito do consumidor é
um direito coletivo porque um mercado harmdnico e pautado no
respeito a vulnerabilidade interessa a todos. A preservacao da
saude, vida e seguranca dos consumidores, a partir da
manutencdo de qualidade dos produtos e servicos postos em
circulagédo, da mesma forma, é direito de todos. O CDC (art. 6°,
inciso VI) e a Constituicdo Federal, em seu artigo 129, inciso lll,
preveem expressamente a existéncia e protecdo de direitos
coletivos.
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4.3. Vulnerabilidade do Consumidor

O consumidor é considerado sujeito vulneravel nas relagées de consumo e no
art. 4°, inc. |, do CDC é constatada a evidente intencdo do legislador® em proteger o
consumidor, em todas as situagfes, da condicédo de vulnerabilidade na relagéo juridica
de consumo. Onde “de acordo com a realidade da sociedade de consumo, ndo ha
como afastar tal posicdo desfavoravel, principalmente se forem levadas em conta as
revolugbes pelas quais passaram as relacdes juridicas e comerciais nas ultimas
décadas.” (TARTUCE E NEVES, 2014, p. 84).

Neste sentido, Filomeno (2004, p. 62), destaca que o consumidor é “sem duvida
a parte mais fraca, vulneravel, pois os detentores dos meios de producédo sao os que
detém todo o controle do mercado, ou seja, sobre o que produzir, como produzir, sem
falar-se na fixagdo de suas margens de lucro”.

Neste ponto, Mezzaroba et al. (2014) salienta que ao se falar em relagdes de
consumo, invariavelmente é inserida a ideia de vulnerabilidade do consumidor, pois
diante de um comércio tdo acirrado que detém todas as estratégias para uma
publicidade persuasiva e incisiva, utilizando-se por vezes da linguagem complexa para
a exposicao de produtos e servicos ndo comuns e supérfluos, deixa o consumidor em
posicdo de desvantagem, colocando-o propenso ao consumo das tendéncias do
comeércio.

Para se ter uma ideia, Bittar (2003), descreve algumas peculiaridades
publicitarias que incidem sobre o consumidor com campanhas enganosas na oferta
de produtos, atribuindo ao anuncio curas miraculosas de determinados produtos ou a
descoberta de produtos substitutivos de alimentos; também com contratos pré-
elaborados, com clausulas pré-restritivas de direitos, ou leoninas; bem como, ajustes
com textos de dificil leitura para o consumidor comum; excessos de garantias e outras
situacbes de latente desequilibrio tém sido frequentes na contratacdo privada,
lesando-se os interesses de ordem econdmica dos consumidores envolvidos na
transagdo, indefesos ante a apelos publicitarios agressivos e a necessidades

existentes ou criadas pela sociedade de consumo.

9 Que ou o que legisla, que é autor de lei(s). Que ou aquele que € membro de 6rgéo legislativo.
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4.4. Direitos Basicos do Consumidor

Segundo o CDC, sete séo os direitos basicos do consumidor:
a) Direito a Vida, Saude e Seguranca;
b) Direito a educacao, liberdade de escolha e informacéo adequada;
c) Direito a protecdo contra publicidade enganosa e abusiva;
d) Direito a protecdo contratual;
e) Direito a prevencao e reparacao de danos;
f) Direito a facilitacdo de acesso a Justica €;
g) Direito ao servico publico eficaz.

Estes direitos estdo contemplados no artigo 6° do Cdédigo de Defesa do
Consumidor e sédo a base do indice para esta Lei Consumerista na medida em que
faz referéncia a quase todas as matérias que serdo nele tratadas (Bessa e Moura,
2014).

Na Otica de Berra e Moura (2014), vejamos mais detalhadamente esses
direitos:

4.4.1. Direito a Vida, Saude e Seguranca

pY

A protecdo a vida, salude e seguranca sao um dos principais direitos
fundamentais previstos na constituicao federal de 1988 e “revalidados” e assegurados
pelo Cddigo de Defesa do Consumidor de 1990 a todos os cidadaos que participam
das relacBes de consumo na condicdo de consumidores/usuarios. Especialmente
voltada as pessoas fisicas, ja que as pessoas juridicas sao “irreais” deste ponto de
vista, esta previsdo no Codigo de Defesa do Consumidor objetiva proporcionar
protecdo aos consumidores “face a riscos e perigos ndo esperados e anormais
decorrentes do uso de produtos ou fruicdo de servicos. Assim, em casos em que se
constata um defeito” (BERRA E MOURA, 2014, p. 90). Os autores acrescentem que
este problema/defeito pode resultar em um dano a saude e seguranca do consumidor,
advindo inclusive acarretar perda da propria vida, como exemplo de acidentes
rodoviarios, maritimos ou aéreos, cirurgias malsucedidas, intoxica¢des alimentares,

dentre outras situagdes.
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4.4.2. Educacdo, liberdade de escolha e informacgéo

adequada
O principio base para este direito € permitir que, devidamente informado, o
consumidor possa participar e exercer de forma mais equilibrada nas relacées de
consumo, tendo condigbes de identificar o que é realmente de sua vontade ou
necessidade naquele momento da compra. Esta liberdade de escolha no mercado de
consumo deve ser exercida em igualdade entre compradores e vendedores. Salienta-
se “que a palavra educacao tem um sentido informal, relativo a medidas educativas
por intermédio de cartilhas, folders ou palestras; e também um sentido formal, isto €,
relativo ao direito que os consumidores tém de receber, no banco das escolas”

(BESSA E MOURA, 2014, p; 91).
Stilitz (1986, p. 45) ja pregava, antes até mesmo da nossa constituicao
brasileira que “é a informacao que confere ao consumidor 'a possibilidade de utilizar
os produtos comercializados com plena seguranca e de modo satisfatorio aos seus

interesses”.

4.4.3. Direito a protecédo contra publicidade enganosa e
abusiva

Bessa e Moura (2014) destacam que ao encontrar-se numa situagdo em que o
fornecedor do produto ou servico esta claramente numa posi¢cao mais favoravel que o
consumidor no mercado, é direito deste ultimo ser protegido contra todo e qualquer
tipo de abuso de direito cometido pelo fornecedor/empresa/prestador de servigo ou
equiparado, seja ele no momento de anunciar seus produtos e servigos (protecao
contra publicidade enganosa e abusiva), bem como no trato direto com o consumidor
nos momentos anteriores ou concomitantes na negociacao da venda (protecéo contra
métodos comerciais coercitivos ou desleais) e ainda, ndo impondo condi¢des
contratuais desiguais e injustas aos que com ele contratam (protecao contra clausulas
abusivas ou impostas no fornecimento de produtos e servi¢os) — art. 69, lll, CDC.

Os autores sublinham ainda que a palavra abuso (ou abusivo, abusiva), muito
utilizada no CDC, nos meios de comunicac¢ao, na doutrina e na jurisprudéncia, diz
respeito principalmente a caracteristica daquele que extrapola o exercicio de um
direito, uma faculdade, ultrapassando os limites do que é considerado normal, do
costume e do bom senso social e legal. Nesta perspectiva, se uma empresa nao

recebeu o pagamento de um consumidor que com ela adquiriu determinado produto
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ou servico, o seu direito/faculdade de cobrar esta divida ndo podera, por exemplo, ser
exercido mediante agressdes fisicas ou com o envio de ameacas escritas ao enderecgo
de trabalho/residéncia do consumidor, ou seja, a chamada cobranca vexatoria. Apesar
de ser direito do fornecedor/empresa cobrar a divida, este direito ndo pode ser
praticado de modo abusivo, sob pena de nao ser valido frente ao CDC. Este dispositivo
legal esclarece as fases pela qual o consumidor tem contato com aquele fornecedor:
a fase da oferta e das praticas comerciais (hormalmente pré-vendas) e a fase da

contratacao (durante e apos a realizacao do contrato).
4.4.4. Direito a protecao contratual

Bessa e Moura (2014, p. 95), destacam que na relacdo do contrato, o CDC
garante ao consumidor/contratante/parte do contrato, além da possibilidade de
invalidar as clausulas abusivas, ou seja, cancelar, mesmo tendo assinado o
documento, “o direito de modificar disposi¢des que imponham ganho exagerado ao
fornecedor em detrimento de prejuizo consideravel do consumidor e de rever o
contrato caso ocorra um fato posterior ao acordo das partes que torne inviavel ao
consumidor o cumprimento de sua prestacao” (art. 6°, V, CDC). Esta modificagao de
um contrato s6 pode ocorrer em grau de excecao, tendo em vista que a regra é de
que o pacto assinado obriga as partes a cumprirem o que assinaram. Porém, em se
tratando de matéria na relacdo de consumo, diferentemente, a posicdo é que as
disposicfes contratuais desproporcionais, desarrazoadas e abusivas, portanto, ilegais
sdo tidas por ndo validas e o consumidor ndo poderd ser penalizado pelo seu

descumprimento.

4.4.5. Direito a prevencdao e reparacao de danos

Os mesmos autores asseguram que nada ou muito pouco adiantaria se o
Caodigo de Defesa do Consumidor assegurasse tantos direitos aos cidadaos, mas que
se nado previsse que estas formas de garantia a efetividade destes direitos fossem
preservadas, especialmente no ambito daquelas relagdes conflituosas entre
consumidor e fornecedor (BESSA E MOURA, 2014)

Nesse ponto, prevé o artigo 6°, inciso VI do Cddigo, que o consumidor tera
direito a “efetiva reparacéo e prevencado de danos patrimoniais e morais, individuais,

coletivos e difusos”.
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J& o direito a indenizacdo é um tem sua base no fundamento da vida em
sociedade e assegura a todos que o Estado tem por “misséo” promover, na forma da
legislacdo, que o causador de um dano o recompense obrigatoriamente, por iniciativa
prépria ou publica, caso ele ndo cumpra sua obrigacdo espontaneamente. A presenca
do Estado nestas situacdes € muito importante e imprescindivel para evitar que as
pessoas tentem fazer justica com as proprias maos, buscando outros meios para
garantir a reparacao daqueles danos sofridos. O valor da reparacao deve ser efetivo
e de tal forma que, busque, devolver ao consumidor exatamente aquilo que ele
empregou ao se relacionar com o fornecedor, além, é claro, de que quando for o caso,
também se tenha a devida indenizacdo por danos morais. A jurisprudéncia tem
asseverado que as indenizacdes devidas aos consumidores ndo podem ser fonte de
enriguecimento: o valor indenizatério deve ser razoavel e estar relacionado ao prejuizo
(BESSA E MOURA, 2014).

4.4.6. Direito a facilitacdo de acesso a Justica

Este é, talvez, um dos pontos de destaque entre os direitos basicos do
consumidor. No art. 6°, VI, do CDC, é garantido, como direito basico do consumidor:
a inversdo do 6nus da prova. Em regra, no direito “tradicional” quem alega/acusa tem
que provar. A exemplo, Bessa e Moura (2014), descrevem que numa determinada
causa judicial, o autor da acdo — aquele que acusa — deve provar a existéncia (por
documentos, testemunhas, pericias, etc.) dos fatos alegados para obter éxito — ganhar
a causa. Nao é incomum que alguém tenha determinado direito, mas, por auséncia
de prova, ndo obtenha ganho de causa.

Ja no direito do consumidor, existe a inversdo do 6nus da prova que é
justamente a possibilidade de o juiz considerar provados os fatos alegados pelo
consumidor, desde que as afirmacdes sejam verossimeis (coerentes, plausiveis,
razoaveis) ou ficar evidente a dificuldade de produzir determinada prova
(hipossuficiéncia). Cabera, neste caso, ao fornecedor/empresa, para nao perder a
causa, demonstrar o contrario, ou seja, que os fatos ndo ocorreram como alegado
pelo consumidor na acdo. Estd € uma tentativa, inclusive de deixar equilibrada as

causas judiciais, tendo em vista a vulnerabilidade do consumidor.
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4.4.7. Direito ao servi¢o publico eficaz

Por ultimo, mas ndo menos importante, esta o direito basico do consumidor ter
acesso a um servi¢co publico adequado e eficaz, tudo de acordo com o art. 6°, X, do
CDC. Neste sentido, a Lei n® 8.078/90 reforca o disposto na Constituicdo Federal que,
em diversas passagens desta, € ressaltada a necessidade de eficiéncia dos servigcos
publicos.

Pontua-se, portanto, que o CDC também podera regular a prestacdo de
servicos publicos, embora seja necessario se fazer uma diferenciacéo entre diferentes
espécies de servicos publicos. Onde aqueles prestados diretamente pela
Administracdo Publica e aqueles prestados por intermédio de permissionarias,
concessionarias, etc, havendo aqui outros 6rgaos e esferas de controle externos ao
CDC.

4.5. Consideracdes Finais

Neste capitulo, buscou-se destacar as principais nuances relacionadas aos
problemas que os consumidores enfrentam cotidianamente.

O ato de consumir, 0 comportamento do consumidor e as estratégias utilizadas
pela publicidade e propaganda sao pontos importantes para se entender o alto gasto
em produtos e servigos muitas vezes sem a devida necessidade no consumo.

Destaca-se a vulnerabilidade do consumidor e a consequente necessidade de
atuacao dos 6rgaos competentes estaduais na defesa deste direito, pois 0 consumidor
€ o0 elo mais fraco na relacdo de consumo.

Outras caracteristicas importantes sédo os direitos basicos do consumidor: vida,
saude e seguranca; educacéo liberdade de escolha e informacgéo adequada; protecao
contra publicidade enganosa e abusiva; protecdo contratual; prevencao e reparacao
de danos; facilitacdo de acesso a justica e a um servico publico eficaz. Todos estes
direitos norteiam as a¢0es dos orgaos de defesa do consumidor.

Desta forma, estes direitos basicos foram utilizados como base para a producao

do aplicativo e cartilha informativa a serem disponibilizados ao término da pesquisa.
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CAPIiTULO V — Metodologia

5.1. Introducao

Esta secdo objetiva realizar uma descricdo sistematizada dos passos
percorridos durante a pesquisa, de todo o plano de acdo executado e dos critérios a
serem seguidos, no sentido de ter alcangado os objetivos propostos ja apresentados.
Prioriza a descricdo das estratégias desenvolvidas na realizacdo do estudo.

A realizacdo de qualquer trabalho de investigacdo é inerente a recolha de
dados, tornando-se necesséria a programacao das acfes a desenvolver para a sua
execugao (MANZATO & SANTOS, 2012 p.4).

De natureza aplicada, a pesquisa objetiva uma abordagem pratica para a solucédo
de um problema especifico (MARCONI E LAKATOS, 2010): direcionar o cidaddo para o
orgdo competente na solucdo de seu problema na relacdo de consumo. Além disto,
disponibilizar as informac¢des que possam ser utilizadas para prevencéo de problemas
consumeristas.

Neste sentido, levando-se em consideracéo a escolha pela abordagem do problema
e com a producdo de dados primarios, além do levantamento dos secundarios, optou-se
por uma abordagem qualitativa e quantitativa (OLIVEIRA & DINIZ, 2016) para identificacéo
dos problemas enfrentados pelos consumidores e a percepcao/utilizacdo no uso de
dispositivos moéveis. Num segundo momento, apés a versao final do prototipo, outra
pesquisa para avaliar a viabilidade do prototipo (VALERIANO, 1998) foi realizada para que
0 publico alvo pudesse sugerir melhorias e apontar suas percepc¢des acerca do uso do
aplicativo “ConsumidorAtento”.

Devido ao grande numero de consumidores se dirigirem a DECON para
solucdo ou encaminhamento de seus problemas consumeristas, optou-se, apos a
coleta dos dados secundarios, identificar quais "as razées inconscientes e ocultas
porque, por exemplo, o consumidor utiliza determinado produto ou que determinam
certos comportamentos ou atitudes" (MANZATO & SANTOS, 2012 p.4).

Neste ponto, a possibilidade no potencial dos dispositivos moveis para promogéo
da inteligéncia coletiva por meio da informacao, revela uma pesquisa também descritiva,
com objetivo de identificar os fatores das causas deste fendmeno (GIL, 2007).

A necessidade de se conhecer as motivagdes que levam o consumidor a ir em
busca de ajuda em varios locais distintos para solu¢éo de seu problema numa relagéo

de consumo é um dos fatores para o ponto de partida desta pesquisa.
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Destaca-se que o método adotado foi dividido em trés momentos onde
conectam-se com a temética central. O primeiro deles foi o levantamento dos registros
realizados, por meio dos boletins de ocorréncia na DECON, sobre problemas
relacionados a alimentos em supermercados de Pernambuco — dados secundarios;
posteriormente realizou-se a Revisdo da Literatura (RL) para averiguar o cenario
académico que trata da tematica do ensino por meio dos dispositivos moéveis; por
altimo, foi realizada uma pesquisa de campo com a producdo de dados primarios
visando a identificacdo da problematica identificada inicialmente com relacdo aos
problemas dos consumidores, bem como para analisar a aceitacdo do protétipo do
aplicativo apds as sugestbes e percepcdes do publico alvo. Todos os dados sdo
apresentados no capitulo de resultados.

Os passos metodologicos seguidos estdo apresentados no quadro 5, onde sdo
também apresentados os objetivos especificos e os resultados alcancados.

Quadro 5: Resumo dos passos metodoldgicos seguidos para cumprimentos
dos objetivos especificos e seus resultados

Identificar quais os principais

problemas dos consumidores | evantamento dos Grande namero de

quanto a seus direitos Boletins de reclamac6es nas relacdes de
relacionados ao Cadigo de ocorréncias através consumo registrados, bem
Defesa do Consumidor e a do INFOPOL e como aceitagéo e
aceitabilidade quanto a realizacdo de confirmacéo da problematica
utilizacdo de dispositivos pesquisa de campo na pesquisa de campo
moveis

Desenvolver o aplicativo com

as caracteristicas alinhadas ao  Utizagao da Aplicativo produzido .
itado d isa dest plataforma (protétipo testado por publico
resuftado da pesquisa deste APPInventor alvo).

projeto

Produzir e disponibilizar
cartilha informativa para
construcéo futura de curso
EaD na &rea de defesa do

consumidor
Fonte: elaborado pelo autor.

Uso da gestéo do

conhecimento para Cartilha disponivel no
construcao da cartilha apéndice e meio eletrénico
e do Adobe Indesign

5.2. Dados secundarios

Os dados secundarios disponiveis foram extraidos por meio de sistemas

disponiveis tanto na PCPE quanto nos 6rgaos de defesa do consumidor. No caso da
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PCPE, foram identificados por meio da noticia crime® (GUIMARAES, 2013) que fosse
transformado em boletim de ocorréncia.

Estes dados foram tabulados e estdo apresentados no capitulo que trata dos
resultados contendo as noticias crimes e os boletins de ocorréncias dos consumidores
em que possivelmente ocorreram crimes nas relagbes de consumo envolvendo
alimentos, nos ultimos dez anos, junto a delegacia do consumidor (OLIVEIRA et al.,
2015).

O levantamento de dados realizados buscou identificar qual foi 0 namero de
reclamacdes feitas pelos consumidores na DECON. Essas reclamagdes sao
contabilizadas por meio do Boletim de Ocorréncia Eletrénico (BOE). Este BOE é
gerado atravées de um sistema informatizado, uma intranet, denominado de
Informacdes Policias (INFOPOL), onde o mesmo, foi desenvolvido pela empresa
brasileira Atech Tecnologias Criticas para analise criminal via internet!! e sua licenca
adquirida pelo Governo do Estado de Pernambuco.

Por meio do sistema INFOPOL, os dados registrados passam a ser
compartilhados pelos profissionais de seguranca publica, facilitando assim a
identificag&o dos locais de maior incidéncia de crimes como roubos, furtos, homicidios,
trafico de drogas, etc. (OLIVEIRA et al., 2015). No caso em estudo, registro de
ocorréncias envolvendo consumidores na DECON, foram utilizadas as palavras
chaves: alimentos e supermercados, no periodo compreendido entre 0 ano de 2006
até a data de 03/07/2015. Estes dados estdo acessiveis a todo(a) aquele(a) que
desejar, de acordo com o principio da publicidade na administracdo publica?.

Num segundo momento, outro levantamento foi realizado para identificar
guantos procedimentos estavam em investigacdo na DECON, e destes, quantos
referiam-se a supermercados.

Este levantamento contemplou as seguintes variaveis: data de abertura da
reclamacéo; reclamante!3; reclamada* e origem da reclamacéo (queixa-crime, noticia
crime, BOE).

0 Do Latim: Notitia Criminis — comunicacéo feita a uma autoridade da pratica de um crime, de maneira
informal. Pode ser levada ao juiz, ao 6rgdo do Ministério Publico ou & autoridade policial. (GUIMARAES, 2013,
p. 426)
Uhttp://www.verveweb.com.br/clipping/clipping_detalhe.asp?cod_clipping=1318&cod_cliente=25

12 «“Todos tém direito a receber dos drgaos publicos informacdes de seu interesse particular, ou de interesse
coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo
sigilo seja imprescindivel a seguranga da sociedade e do Estado” (art. 5°, XXXIII da CF).

13 Consumidor que fez o boletim de ocorréncia.

14 Empresa ou pessoa acusada pelo consumidor na prestagdo de servigo ou produto.
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5.3. Dados primarios — identificacdo dos problemas

A pesquisa foi iniciada tomando-se por base algumas caracteristicas inerentes a
tematica do estudo, tais como, o publico-alvo, local da pesquisa e contetdo voltado para
identificacdo do uso de dispositivos moveis para diversos fins, bem como, se os problemas
enfrentados pelo consumidor eram condizentes com o conhecimento empirico.

O publico-alvo foi definido e a pesquisa realizada por amostragem, levando-se em
consideracdo a quantidade de cidaddos que frequentavam a delegacia de policia do
consumidor de Pernambuco para buscar informacdes acerca de algum problema sofrido
na relacdo de consumo, ou seja, todos os pesquisados possuem estreita relacdo de
interesse com o objeto de estudo. Apds relatarem o problema, alguns destes consumidores
fazem o registro de boletim de ocorréncia (BO) e boa parte destes séo orientados a realizar
a reclamacédo no 6rgdo competente, pois muitas vezes aquele problema nao se trata de
um crime e sim uma infracdo administrativa, devendo neste caso sua solicitacdo ser
direcionada ao PROCON mais préximo, juizado especial civel, ou outro 6rgdo de
conciliag&o.

Antes da aplicacdo da pesquisa foi realizado um pré-teste, pois o questionario
utilizado deve seguir algumas regras basicas, dentre elas a de seguir uma logica interna,
na estrutura da aplicacdo, tabulacdo e interpretacéo, conforme orientado por Manzato e
Santos (2016). Desta forma, o pré-teste foi realizado com a participacéo de 20 pessoas
com vistas a identificar as areas de confuséo potencial.

ApGs o pré-teste, foi calculada a amostra tomando-se por base a quantidade de
boletins de ocorréncia registrados no periodo de 10/10/2015 a 10/04/2016, ou seja, seis
meses. Foram registrados neste periodo 613 BO’s de acordo com o sistema de
Informacdes Policiais (INFOPOL).

A férmula utilizada para o calculo da amostra desta populagao finita (613 BO’s),
considerou uma amostragem a ser realizada em cima do numero das médias dos registros
realizados nos ultimos 6 meses, ou seja 613/6=102,16 (definido 103), considerando o erro
amostral de 5% e com nivel de confianca em 95%, conforme sugerido por Santos (2016).
O resultado demonstrou que eram necessarios pelo menos 81 pesquisados na amostra de
um pequeno grupo de individuos retirados da populagédo (LEVIN, 1987), onde foram
pesquisados 84 consumidores.

Todos os pesquisados séo cidadaos que foram até a delegacia de policia para:

registrar um boletim de ocorréncia ou obter orientacéo sobre direito do consumidor.
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O periodo escolhido para a o preenchimento dos questionarios foi o de 30 dias
entre 06/04/2016 e 05/05/2016.

5.3.1. Populacéo e Amostra

Assim, ao considerarmos a populacao finita (quantidade de registros de BO’s),
o célculo a ser utilizado para esta populacdo e a férmula utilizada para o calculo da
amostra desta populacgéo finita, segundo Santos (2016) foi:

N.Z?.p.(1-p)
Z*p.(1-p)+e*(N—-1)

A legenda das varidveis sdo: ‘n’ - amostra calculada; ‘N’ — populagéo; ‘2’ —

n =

variavel normal padronizada associada ao nivel de confianca; ‘p’ - verdadeira
probabilidade do evento; ‘e’ - erro amostra.

A utilizacdo desta férmula para o calculo tem por finalidade atribuir confianca
na pesquisa realizada, pois o nivel de confiabilidade para este tipo de céalculo chega a
95%. Embora a formula utilizada seja extensa, o calculo foi realizado através de um
servidor online disponibilizado por (SANTOS, 2016).

5.3.2. Objetivos do questionario

Um dos principais objetivos deste questionario € o de identificar no publico-alvo
seu conhecimento para questdes relacionadas ao CDC, bem como, se 0 mesmo utiliza
dispositivos moveis, pois além da questdo investigativa desta pesquisa, pois a
proposta é de desenvolver, além de cartilha informativa e curso na modalidade EaD,
um aplicativo para orientar o consumidor com informacfes que lhe sejam Uteis no

sentido de direciona-los para o local correto.

5.3.3. Pré-teste

Antes da realizacdo da pesquisa primaria, foi realizado um pré-teste com
objetivo de identificar possiveis erros relacionados aos questionamentos. Desta forma,
0 questionario fisico teve seu conteldo transferido para a plataforma da Google®®.
Apos a confecgéo de todo o formulario, o mesmo foi enviado atravées de um link gerado

pelo préprio sistema para as pessoas selecionadas no pré-teste.

15 Google Planilhas https://www.google.com/intl/pt-BR/sheets/about/
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Dentre os selecionados, constam estudantes do Mestrado Profissional da
UFRPE/PPGTEG, além de servidores da DECON, e alguns consumidores, totalizando
16 participantes.

Além das perguntas desenvolvidas, o questionario do pré-teste disponibilizava
um espaco reservado para comentarios em cada questao para que os pesquisados
pudessem descrever suas percepcoes sobre aquele ponto.

No pré-teste foram identificados algumas sugestdes pelos participantes:

1. Nas perguntas que dependem da resposta anterior, caso o pesquisado opta-se
pelo ndo, fez-se necessario ndo tornar as perguntas seguintes obrigatérias. Isto
ocorreu porque o formulario da Google disponibiliza uma opgéo interna
(resposta obrigatéria) para que aquela pergunta especifica tivesse de ser
respondida, ou seja, 0 pesquisado ndo poderia enviar o formulario online, caso
ndo a respondesse. Contudo, devido este questionario ser um pré-teste, esta
situacdo nao correra, pois 0 mesmo sera de forma fisica/imprensa.

Por fim, todas as perguntas estavam perfeitamente entendiveis e faceis de

responder, com uma média de trés a cinco minutos para preencher o questionario.

5.3.4. Dados priméarios —teste do prototipo do aplicativo

ApGs o tratamento dos dados primarios iniciais e os secundarios foi realizado a
producédo do protétipo do aplicativo.

Seis pessoas foram escolhidas para realizar um teste quanto ao funcionamento
do protétipo. Elas possuem as mesmas caracteristicas sociais do publico alvo desta
pesquisa.

Foram divididos entre trés homens e trés mulheres quanto ao género, e quanto
a ocupacao, dois destes sdo estudantes, onde dois trabalham em casa (um homem e
uma mulher) e dois sao profissionais liberais.

A pesquisa ocorreu no periodo compreendido entre os dias 10 e 12 de janeiro
de 2017.

Todos os participantes instalaram o aplicativo por meio do link enviado para
seus smartphones (Whatsapp e E-mail). Este aplicativo ainda é o prototipo, pois a
versdo final foi disponibilizada ap0s as sugestbes e identificagdo de possiveis
problemas no uso. Durante 48h utilizaram o aplicativo para analisar o layout, tamanho

da fonte, cores, funcionalidades, facilidade de leitura e realizaram dois exercicios junto
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ao aplicativo: o envio de um relato teste utilizando a fun¢do de “enviar” denuncia do
prototipo e o compartilhamento de dicas do consumidor nas redes sociais.

As perguntas realizadas na pesquisa foram abertas, pois assim os pesquisados
puderam responder de forma a registrar suas percepcdes de forma livre. Os

resultados estédo no capitulo destinado a isto.

5.4. Consideracdes Finais

A pesquisa foi de natureza aplicada com vistas a aplicacdo préatica de seus
resultados para um problema especifico de onde optou-se por uma abordagem de
método na recolha de dados quantitativo.

O caminho metodoldgico utilizado para alcancar os objetivos propostos nesta
pesquisa esta elencado na tabela 2 no inicio deste capitulo.

O levantamento de dados secundarios deu-se através do registro de boletins
de ocorréncia na delegacia do consumidor de Pernambuco, através deste
levantamento foi possivel identificar quais as principais queixas envolvendo crimes
nas relacdes de consumo.

Os dados primarios foram obtidos por meio do publico-alvo: consumidores que
buscam informaces na DECON e que ja sofreram algum tipo de problema na relagéo
de consumo. Neste caso, a pesquisa ocorreu num periodo de 30 dias corridos (de
06/04/2016 a 05/06/2016).

O teste do protétipo durou 48h para analises de suas funcionalidades e alguns
exercicios inerentes ao seu funcionamento.

Destaca-se ainda a realizagcdo de uma revisao da literatura para que fosse
identificado o estado da arte na producao/pesquisa académica que relacionasse o
conhecimento mével e direito do consumidor.

Todos os dados colhidos (primarios e secundarios) sdo apresentados no

proximo capitulo.
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CAPITULO VI - Resultados das Pesquisas

Este capitulo tem como objetivo apresentar os resultados alcangcados na
pesquisa primaria e secundaria, bem como a o cenario académico evidenciado

através de revisao da literatura na tematica estudada.

6.1. Dados secundarios

O ponto de partida na producdo de dados secundarios foi a verificacdo das
reclamac0es realizadas pelos consumidores, através de boletins de ocorréncia nos
altimos dez anos.

Tal retrato é evidenciado no gréafico 3. Além disto outro recorte nestes dados
referem-se a transcricdo da quantidade de reclamacdes relacionadas contra 0s
supermercados. Percebe-se um aumento na quantidade de BO’s registrados
envolvendo supermercados nos anos de 2013 e 2014.

Grafico 3: Registros de Boletins de Ocorréncia entre os anos de 2006 a 2015 com
recorte para os registros de reclamacdes sobre supermercados

Registros de Boletins de Ocorréncia entre os
anos de 2006 a 2015*

2162
1847

1195 1816 1202
1026

915 881 .
30611 © 10 | 27 | 34 . 39 . 30 28 | 57 | 61
2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015*
= BO'sRegistrados | 306 | 915 | 1026 | 1195 1316 881 1202 2162 1847 691

‘ Ref. Supemercados| 11 10 27 34 39 30 28 57 61 24

BO's Registrados Ref. Supemercados *até 03/07/2015

Fonte: Infopol/Secretaria de Defesa Social adaptado por Oliveira et al. (2015)

No grafico acima, é possivel perceber que existe incidéncia média de 32
reclamacdes por ano com um aumento expressivo entre 2013 e 2014, ja registrado
em paragrafo anterior. Tal aumento deu-se por meio de incremento de novos policiais
na DECON, desta forma foi possivel realizar novas operagdes conjuntas com o MPPE,

PROCON e Vigilancia Sanitaria nos supermercados, causando grande repercussao
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na midia tele jornalistica. Outra questdo concernente ao aumento de reclamacgdes
relacionadas a supermercado deu-se devido os consumidores observarem as
reportagens sobre as operacfes conjuntas e assim de forma indireta terem adquirido
conhecimento acerca de seus direitos.

Embora tenhamos esses dados registrados no INFOPOL, o conhecimento
empirico sugere que esses numeros sejam ainda maiores, ja que muitos
consumidores ndo vao até a delegacia para realizar reclamac¢des quando encontram
algum alimento vencido ou estragado, simplesmente ignoram e € provavel que apenas
nao comprem mais naquele estabelecimento.

Outro levantamento realizado junto ao inventario cartorario da DECON foi com
relacdo a quantidade de procedimentos que estdo em processo de investigacao,
também no periodo de dez anos. O resultado é apresentado no grafico 4, com
porcentagem destacando a parcela referente a supermercados.

Grafico 4: Inventario da DECON com procedimentos em investigacao —
2006/2015

Procedimentos Investigaticios

10% 225
Procedimentos Investigados
(Outros)
90% Procedimentos Envolvendo
2249 Supermercados

Fonte: Cartorio/DECON/PCPE adaptado por Oliveira et al. (2015)

Foram contabilizados 2249 procedimentos em investigacao dentre os anos de
2006 e 2015. Destes, um total de 225 referem-se a investigacdes em supermercados
com fornecimento de alimentos possivelmente improprios ao consumo, ou seja,
basicamente 10% das investigacOes realizadas na DECON s&o com empresas
fornecedoras de alimentos (OLIVEIRA et al., 2015).

Importante registrar que a diferenca estatistica entre os nimeros de entrada,
boletins de ocorréncia e 0s processos em investigacdo, deve-se ao fato de que além
do BOE, unica porta de entrada informatizada para registro de ocorréncias, € possivel
realizar queixas verbais, através de denuncias no disque denuncia e noticia crimes
que sao escritas em carta direcionada ao Delegado de Policia ou Promotor de Justica

escritas pela propria vitima ou aquele que a represente. Além disto, o Codigo Penal
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classifica os crimes realizados contra o consumidor como sendo de Acao publica
incondicional'®, ou seja, sdo crimes em que a vitima pode ser qualquer consumidor e
nao apenas aquele especifico, pois qualquer um poderia comprar um alimento
estragado, por exemplo (OLIVEIRA et al., 2015).

6.1.1. Artefatos tecnoldgicos para o ensino do direito do
consumidor

A revisao da literatura (RS) objetivou identificar artigos que versassem sobre o
ensino do direito do consumidor através de artefatos tecnologicos, notadamente por
meio de dispositivos moveis.

Nao foram encontrados trabalhos efetivos com esta temética. Contudo, foi
identificado que existe iniciativas relacionados ao ensino e aprendizagem neste ramo
com uso da educacdo a distancia.

As duas iniciativas identificadas sdo do Governo Federal, onde a primeira dar-
se através do Instituto Legislativo Brasileiro (ILB) do Senado Federal, por meio da
plataforma "Saberes!’", onde funcionarios do Senado Federal podem realizar cursos
com o acompanhamento de tutoria online. Contudo, este curso ndo é exclusivo para
servidores do senado, cidadaos também podem participar, neste caso, sem tutoria. O
curso oferecido possui diversas categorias que envolvem desde o estudo de direito
nas suas diversas areas até ética e administracdo publica, entre eles, o curso de
Introducédo ao Direito do Consumidor, todos disponibilizados e disponivel através da
educacao a distancia.

O curso oferecido pelo ILB possui carga horéaria de 40h e duracdo de 60 dias
com o contetdo introdutério do direito do consumidor divido em sete médulos.
Oferecido através da plataforma Moodle que "é uma plataforma de aprendizagem a
distancia baseada em software livre. E um acrénimo de Modular Object-Oriented
Dynamic Learning Environment (ambiente modular de aprendizagem dinamica
orientada a objetos)” Moodle (2016).

No quadro 6 é possivel visualizar o contetdo oferecido pelo curso.

16 CP - Decreto Lei n° 2.848 de 07 de Dezembro de 1940. Art. 100 - A acao penal é publica, salvo
quando a lei expressamente a declara privativa do ofendido. (Reda¢éo dada pela Lei n° 7.209, de
11.7.1984)

17 plataforma Moodle, sitio http://saberes.senado.leg.br/


http://www.jusbrasil.com.br/legislacao/91614/cp-decreto-lei-n-2-848-de-07-de-dezembro-de-1940#art-100
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Quadro 6: Conteudo programatico do curso introdutério de direito do
consumidor oferecido pelo ISL

I Aspectos Introdutorios
I A responsabilidade Civil nas RelagGes de Consumo
I Publicidade no Direito do Consumidor

v As Praticas Abusivas

\/ Banco de dados e cadastro de consumidores
VI Protecédo contratual
VIl Defesa do consumidor em juizo

Fonte: adaptado de http://saberes.senado.leg.br/

A outra iniciativa do Governo Federal € o curso oferecido também na
modalidade a distancia pela Secretaria Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC),
através da Escola Nacional de Defesa do Consumidor (ENDC). Todos o0s cursos
oferecidos possuem duracdo de 60h e duram em média 2 meses com
acompanhamento de tutor. Diferentemente do ILB, estes cursos sdo oferecidos
apenas a pessoas envolvidas na defesa do consumidor, sendo funcionarios publicos
nas esferas federal, estadual e municipal, além de trabalhadores dos PROCON's.

A ENDC possui um Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA) proprio e oferece
0S seguintes cursos na modalidade a distancia:

e Consumo Sustentavel,

e Protecao de Dados Pessoais nas Relac6es de Consumo;
e Telecomunicacgdes e Rela¢des de Consumo;

e Planos de Saude e Relacbes de Consumo;

e Capacitacao em Direito do Consumidor;

e Formacéao de Multiplicadores da Matriz Curricular;

e Defesa da Concorréncia; e

e Crimes Contra as Relacdes de Consumo.

Ambos cursos séo oferecidos na modalidade a distancia e envolvem contetado
especifico para o direito do consumidor, contudo, apenas o ILB esta disponivel para
que qualquer cidaddo possa participar. Além disto, nenhum destes cursos e
plataformas oferecem suporte especifico para acesso atraves de dispositivos moveis.

Ainda neste contexto de identificagdo do ensino do direito do consumidor
através de artefatos tecnoldgicos foi realizada pesquisa com busca automatica na

Google Play!® com objetivo de identificar quais aplicativos méveis versam sobre o

18 E a loja online da Google para distribuicdo de aplicagbes, jogos, filmes, musica e livros para
dispositivos com o sistema Android.



69

Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) e se existe algum que verse sobre ensino e
aprendizagem.

Com a palavra-chave ‘consumidor’ inserida no motor de busca, o Google Play
reportou 98 aplicativos, dentre estes, 20 faziam referéncias diretas ao CDC. Ja os
restantes eram aplicativos sem conexao com a tematica pesquisada.

Dentre os aplicativos reportados, destacamos alguns e suas principais
caracteristicas, seus desenvolvedores e data da disponibilizacéo do aplicativo e ou de
sua atualizacdo. Os aplicativos selecionados possuem diversas caracteristica
distintas entre si, porém a maioria deles se limitavam a apresentar a lei na integra, ou
seja, uma versao digital do cédigo de defesa do consumidor (CDC). Desta forma, dos
20 aplicativos reportados, 12 deles eram a versao digital do CDC. O quadro 7

apresenta apenas os aplicativos reportados de maior destaque.

Quadro 7: Aplicativos reportados em pesquisa no Google Play

Lancamento/Ult

Aplicativo Principal Caracteristica  Desenvolvedor . O
ima Atualizacdo

Consumidor.gov.br Resolucdo de problemas
nas relagdes de consumo.
Canal de reclamacdes com
0 desenvolvedor

Latitude UnB 19/11/2015

“ProtesteAgora” Proteste 24/03/2015

. luizcarlosoliveira
Caodigo de Defesa

do Consumidor Lei na Integra contato@gmail. 22/06/2015
com
Registro e acompanhar
Anatel Consumidor ' reclamagdo da agéncia ANATEL 06/07/2015
nacional
Cadigo de [_)efesa Lei na integra Carlos_ Alberto 99112/2014
do Consumidor Pinto
Codigo de Defesa | . . fytegra F&E System 07/10/2013
do Consumidor Apps
Meu Procon RJ  L828r reclamacbes, tirar — ppnnpp; 19/12/2014
duvidas, denuncias, etc.
Igor Leonardo
PROCON MA 2.0 Fazer dendncias, Salomao de Sousa 14/10/2015
' acompanhar noticias, etc. (PROCON
Maranhé&o)
Jogo do . Artnoc Network
Consumidor Incentivo ao consumo (UNILEVER) 19/11/2015
. Fazer reclamagdes, tirar FELIPE
Procon Carioca duvidas, dendncias, etc. TEIXEIRA 07/08/2014
« Compartilhamento de DECO
ProtesteAqui reclamacdes PROTESTE 20/03/2015

Fonte: elaborado pelo autor.


mailto:luizcarlosoliveiracontato@gmail.com
mailto:luizcarlosoliveiracontato@gmail.com
mailto:luizcarlosoliveiracontato@gmail.com
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Diante dos aplicativos elencados no quadro 7 e suas caracteristicas, boa parte
deles sé&o as versoes digitais do CDC e outros sao extensdes dos servigos oferecidos
pelos 6rgaos de fiscalizacdo e/ou revistas/associacfes de protecdo aos direitos do
consumidor. Apenas um é oferecido como um jogo, contudo, n&o no intuito de ensino,
COmo Nnos jogos digitais para educacao, e sim como entretenimento, a fim de incentivar
0 consumo de bens e servigos.

Neste contexto, nenhum dos aplicativos pesquisados tem por objetivo principal
0 ensino e aprendizado na area do direito do consumidor, o que, mais uma vez, revela
a lacuna existente. E importante observar que as datas em que os aplicativos foram
lancados ou atualizados é bastante recente, o que possivelmente indica que existe
uma tendéncia quanto a tematica pesquisada.

Além dos 6rgaos institucionais, a Fundacao Getulio Vargas (FGV) oferece um
curso de direito do consumidor através da EaD. O curso é oferecido com uma carga
horaria de 30h e duracédo de nove semanas. Distribuido em quatro moédulos, possui
ambiente virtual préprio com acompanhamento de um professor tutor. Contudo, para
ter acesso € necessario desembolsar o equivalente a R$ 920,00 (novecentos e vinte

reais)!® o que limita 0 acesso a quem deseje cursar e ndo disponha deste recurso.

6.1.2. Gestao do conhecimento e instituicdes policiais

As tentativas para implantar a gestdo do conhecimento em instituicdes publicas,
especialmente nas instituicdes policiais vem crescendo ao longo dos anos.

Destacamos a experiéncia do Estado de Minas Gerais (MG) que por meio da
Politica Estadual de Gestdo do Conhecimento?® propds a implementagéo da GC na
policia civil.

Através de um projeto piloto, a Policia Civil de Minas Gerais (PCMG), teve a
oportunidade de participar de capacitacdes em GC promovidas pela Secretaria de
Planejamento e Gestdo de MG em parceria com o Instituto de Pesquisa Econémica e
Aplicada (IPEA), recebendo instrugdes de como poderia implementar a GC no ambito
institucional para produzir resultados em beneficio ao cidad&o.

ApoOs a andlise inicial e planejamento da GC no ambito da PCMG, identificou-

se algumas lacunas que deveriam ser trabalhadas, conforme quadro 8:

19 Com inscrigéo prevista no site até 25/04/2016 em http://wwws5.fgv.br/fgvonline/Cursos/atualizacao/Direito-
Do-Consumidor
20 Resolucdo Seplag/MG no 55, de 27 de julho de 2012
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Quadro 8: PCMG: lacunas/problemas relativos ao conhecimento organizacional

Lacunas/problemas
relativos ao conhecimento  Objetivo geral
organizacional
Melhorar a satisfacdo do cidadao aplicando os
Atendimento ao cidadao conhecimentos obtidos com as melhores préticas de
atendimento ao publico.
Reter o conhecimento dos servidores formalizando
Conhecimento tacito dos suas experiéncias obtidas ao longo de sua carreira
servidores policial, de forma a viabilizar a difusao de
informacdes.
Aumentar a eficiéncia e a eficacia da gestédo da frota
de veiculos da PCMG por meio de ferramenta capaz
de subsidiar o planejamento de aquisi¢cdes, utilizacéo,
manutencdo, abastecimento, distribuicdo e alocacéo.
Criar mecanismos que propiciem a difuséo do
conhecimento sobre métodos de investigacao
Gestéo do conhecimento destinados a elucidacdo de crimes entre os policiais
finalistico civis, com vistas a padronizar e aperfeicoar
metodologias especificas de apuracéo de infractes
penais.
Mapear dados profissionais e académicos dos
Mapeamento de talentos servidores da PCMG com o intuito de identificar
potenciais talentos.

Gestao da frota

Fonte: IPEA, 2015

E evidente, que no exemplo, a aplicacdo da GC na PCMG é ampliada e busca
uma mudanca organizacional em vasta estrutura, 0 que necessita de grande esforgo
operacional e gerencial.

Além da PCMG, a Policia Militar de Minas Gerais também utilizou da GC em
suas atividades desde 2012%' contando com uma assessoria de desenvolvimento
organizacional em uma subsec¢édo denominada de Nucleo de Gestdo do Conhecimento
(NGC).

Neste ponto e com o apoio do IPEA (2015), a PMMG realizou o diagndstico de
maturidade para identificar o grau em que a instituicdo se encontrava quanto a GC,
tendo como premissa sete dimensdes viabilizadoras da gestdo do conhecimento, que
sao: lideranca em GC, processos, pessoas, tecnologia, processos de conhecimento,

aprendizagem e inovagao e resultados da GC.

21 Resolucdo no 4.213, de 10 de junho de 2012



72

6.2. Pesquisa qualitativa e quantitativa

Os resultados desta pesquisa confirmam a hipotese de que o consumidor
desconhece por vezes seus direitos, bem como a quem recorrer quando necessita de
ajuda na solucéo de um conflito consumerista.

Além dos resultados obtidos na primeira pesquisa, foi realizada uma segunda,
para testes de usabilidade no prototipo do aplicativo desenvolvido com questdes
abertas para que os usuarios pudessem sugerir mudancas na melhoria do aplicativo.

Os questionarios utilizados estdo no apéndice ‘A’ e ‘C’.

6.2.1. Identificacdo dos problemas e aceitacdo da tecnologia

A pesquisa ocorreu entre os dias 27/03/2016 a 07/05/2016. Foram pesquisados
84 cidadaos/consumidores que foram até a delegacia do consumidor para obter
informacdes e/ou fazer um boletim de ocorréncia relatando algum problema na relagéo
de consumo. O questionario apresentado aos pesquisados era composto por 17
perguntas, além das questbes referentes ao perfil dos pesquisados. Embora as
perguntas seguissem uma numeracao Unica, para efeito metodologico, 0 mesmo esté
divido em duas partes: questdes 12 a 92 apresentam conteludo voltado para
informacd@es referentes ao direito do consumidor e da 102 & 182 o foco € relacionado
a conhecimentos que tratam da tecnologia, uso da internet e aplicativos moveis
(OLIVEIRA & DINIZ, 2016).

Entre os géneros disponiveis na pesquisa, constatou-se que 36,9% sao
homens e 63,1% mulheres. Ja a faixa etaria de ambos os géneros, os resultados sao

apresentados na tabela 1.

Tabela 1: Divisdo dos pesquisados por faixa etaria

Faixa Etéria Percentagem |
16 a 19 anos 7,1%
20 a 29 anos 20,2%
30 a 39 anos 32,1%
40 a 49 anos 25%
50 a 59 anos 7,1%
60 a 69 anos 7,1%
70 anos ou mais 1,4%

Fonte: Oliveira & Diniz (2016)

A primeira pergunta da pesquisa foi: “vocé conhece o cddigo de defesa do

consumidor?” 56% dos respondentes afirmaram que sim contra 44% que
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desconheciam. Em seguida, foram perguntados se “‘com excec&o de hoje aqui na
delegacia, vocé j& passou por algum problema em que teve seu direito, enquanto
consumidor, lesado?” Neste quesito, 60,7% afirmaram que sim, ja tiveram problema
além daquele que os levaram até a delegacia naguele momento, em contrapartida,
39,3% responderam negativamente.

Outro questionamento foi a identificagéo de que tipo de problema na relagéo de
consumo o cidadéo ja enfrentou. Foi disponibilizado para os respondentes os mesmos
problemas disponiveis no ranque das reclamacdes nacionais relacionados pelo
Ministério da Justica?® entre o periodo de maio de 2014 a fevereiro de 2016 e o
resultado é apresentado no grafico 5. As respostas constantes na opg¢ao “outros”
foram relacionadas a posto de combustivel, questbes relacionadas a contratos

diversos, curso digital, concessionaria de automaoveis e faculdade privada.

Grafico 5: Principais problemas enfrentados pelos consumidores
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Fonte: Oliveira & Diniz (2016)

Assim como nesta pesquisa realizada, os dados apontados pelo portal
consumidor.gov.br apontam que as principais reclamacodes referem-se a cartdo de
crédito/débito/loja (9,4%), telefonia mével pés-paga (9,3%), TV por assinatura (8,7%),
aparelho celular (7,9%), telefonia fixa (6,3%), telefonia mével pré-paga (6,2%), pacote
de servicos — combo (5,4%), internet fica (5,3%), internet movel (4,3%) e
poupanca/conta aposentadoria/conta corrente/salario somam 3,4% das reclamacdes
(OLIVEIRA & DINIZ, 2016).

Para aqueles que buscaram ajuda nos 6rgados competentes foi questionado se
“acredita ter recebido a orientagao correta para a solugao de seu problema?” Temos

que 65,7% responderam que sim, contra 34,3%. Esta informacg&o é importante tendo

22 Consumidor.gov.br
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em vista que a percepcao do consumidor enquanto aprendente ao buscar ajuda,
termina por ser um multiplicador das informacgdes recebidas (OLIVEIRA & DINIZ,
2016).

Quando perguntados se “chegou a procurar algum 6rgao de defesa do
consumidor?”, obteve-se praticamente um equilibrio, pois 50,9% disseram que sim,
enquanto 49,1% nao (OLIVEIRA & DINIZ, 2016).

Para os que foram até uma instituicdo de defesa do consumidor, observa-se
que o juizado especial civii e o PROCON foram os mais procurados. Uma parte
significativa também foi até a DECON e outra buscaram orientacdo por meio de um
advogado. Os resultados podem ser observados no grafico 6.

Gréafico 6: Orgéos que o consumidor comunicou sobre fato na relacdo de
consumo

OUTROS 3 9,70%
MINISTERIO PUBLICO 0%
ADVOGADO(A) PARTICULAR 4 12,90%
DEFENSORIA PUBLICA |8 3,20%
JUSTICA COMUM 0%
JUIZADO DE PEQUENAS CAUSAS (JUIZADO ESPECIAL CIVEL) 17 54,80%

DELEGACIA DO CONSUMIDOR 3 9,70%

PROCON 14 45,20% ‘ ‘

Fonte: Oliveira & Diniz (2016)

Também foi perguntado se “ja viu ou participou de alguma palestra/curso sobre
o direito do consumidor?” Dos respondentes, 89,9% disseram “nao”, contra 13,1% que
responderam “sim”. Embora muitos consumidores de fato n&o participam de
atividades presenciais como cursos ou palestras, uma das questdes foi se “ja viu
alguma reportagem em TV, radio ou jornal sobre o direito do consumidor?” Neste caso
houve uma inversao nas respostas, pois 79,8% responderam sim, quanto 20,2% nao.
O que demonstra o alcance de midias especificas frente a proposi¢cdo de temas
relevantes para a informacdo da populacéo. Ainda na percepc¢ao desde consumidor,
perguntado sobre se “aprendeu algo sobre seus direitos?”, em relagdo a questao
anterior, 82,2% disseram ter aprendido, contra 17,8%. Mais uma vez, a percepg¢éo do
aprendente quanto a lembranca de algo presenciado mesmo que através de

reportagem em TV, radio ou jornal.
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A segunda parte do questionario, refere-se a questdes sobre 0 uso da
tecnologia. A primeira pergunta foi se os pesquisados “utilizam internet no dia a dia?”.
O resultado foi que 78,6% marcaram sim, contra 21,4%. Ja para o uso de dispositivos
moveis em “faz uso de dispositivo moével (celular, tablet, etc)?” a pergunta foi quase
unanime, e 94% responderam sim e apenas 6% néo.

No uso do sistema operacional, foram questionados sobre “qual o sistema
operacional?” o seu dispositivo mével utilizava. Tal questionamento tinha por base
validar informacdo mencionada por Oliveira et al. (2015) onde descrevera o crescente
uso do sistema operacional Android frente os demais sistemas. O gréafico 7 apresenta

o resultado obtido.

Gréfico 7: Sistemas operacionais utilizados por consumidores

OUTROS
1

ANDROID

10S

WINDOWS PHONE

NAO SEI INFORMAR
B OUTROS

Fonte: Oliveira & Diniz (2016)
A Unica excecgao respondida em “outros” nesta questao refere-se a um telefone

comum, que ndo € um smartphone. Todos 0s outros, mesmo 0s pesquisados que
responderam “ndo sei informar” possuiam aparelhos com sistema operacional. Outra
questao importante foi quanto ao uso do dispositivo mével pelo usuario, onde foi suscitado
sobre “para que mais utiliza o smartphone?”. Obteve-se as seguintes respostas

apresentadas no gréfico 8.

Grafico 8: Principais usos no smartphone
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Fonte: Oliveira & Diniz (2016)
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Embora muitos tenham respondido a opcéo “outros” e tivessem espaco para
descrever para que mais utilizavam o smartphone, apenas trés foram descritas, a primeira
utilizava como ferramenta principalmente para audio, devido uma deficiéncia visual, e as
outras duas como ferramenta de trabalho/negocios.

Ao serem perguntados sobre se “utiliza com frequéncia aplicativos de seu
smartphone?”, 72,6% afirmaram positivamente, enquanto 27,4% disseram nao usar APP’s.
Ja em relacdo se “tem algum aplicativo instalado para aprendizagem?”, 57,1%
responderam que sim, engquanto 42,9% negaram.

As duas préximas questbes referem-se a utilizacdo de aplicativo com conteddo
voltado para a defesa dos direitos do consumidor, tendo sido respondida positivamente por
77,8% e negativamente por 22,2%. Quando perguntados se “lembram qual foi?” 86,5%
disseram que ndo lembravam e 13,5% que sim, contudo ndo escreveram em espaco
disponivel para que citassem qual aplicativo tenham utilizado para tratar de seus direitos.

A Ultima questdao referia-se a uma a¢éo positiva se no “caso existisse um aplicativo
voltado para o ensino sobre as leis do consumidor, vocé acredita que faria o
download/baixaria o aplicativo?” sendo as respostas quase uma unanimidade nesta

questao com 94% afirmando que sim e 6% n&o.

6.2.2. Testes no protétipo do aplicativo “ConsumidorAtento”

Antes de disponibilizar a verséo final do aplicativo, foi realizada uma pesquisa
de intencao e usabilidade do protétipo “ConsumidorAtento”.

Foram seis 0s pesquisados que testaram, durante 48h, o prot6tipo do aplicativo
e assim responderam a pesquisa.

Nos testes realizados foi possivel identificar a variedade das versées do
Android em que o aplicativo rodou, bem como no tamanho das telas e capacidade de
processamento destes equipamentos.

Verificou-se também a prevaléncia em 50% na marca destes equipamentos
(Samsung), contudo o critério de escolha para os testes ndo foram as marcas ou
modelos, e sim 0s usuarios, estes escolhidos de acordo com o perfil dos usuarios
identificados na pesquisa primaria ja realizada neste trabalho.

Na tabela 2 é apresentado um resumo dos aparelhos que foram utilizados nos

testes e suas configuracdes basicas.
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Tabela 2: Aparelhos utilizados e especificagbes

Marca Modelo Versao do android Especificag6es
Samsung  Galaxy S3 4.3 Jelly Bean Tela de 4.8”, 1gb de RAM e processador 1.4 GHz
Quad Core
Samsung  J7 6.0.1 Marshmallow Tela de 5.5”, 1,5gb de RAM e processador 1.5 GHz
Octa Core
. Tela de 4.7, 1gb de RAM e processador 1.3GHz
Samsung @ J2 5.1 Lollipop Quad Core
Motorola | Moto G3 5.1.1 Lollipop Tela de 57, 2gb de RAM e processador 1.4GHz
Quad Core
Leagoo® M5 6.0 Marshmallow Tela de 5", 2gb de RAM e processador 1.3GHz
Quad Core
Zopo?* Hero 2 6.0 Marshmallow Tela de 5.5", 1gb de RAM e processador 1.3GHz
Quad Core

Fonte: elaborado pelo autor.

As perguntas elaboradas nao foram fechadas e os participantes puderam
explanar suas percepgdes quanto ao uso do protoétipo “ConsumidorAtento”.

Perguntados sobre sugestdes para melhoria ou correcdo das fungbes do
protétipo, alguns ndo sugeriram mudancas e outros sugeriram mudancas na cor do
botdo da tela inicial que estava com cinza claro para verde; outra sugestao referia-se
ao ajustamento da pagina do disque denuncia para que coubesse na tela do
smartphone do usuério; inserir informacado sobre a ndo correlacao entre registros de
boletim de ocorréncia e acdo no juizado especial; inserir nas frases de dicas
compartilhadas a fonte como “APP ConsumidorAtento” e; ajustes na parte referente a
linguagem utilizada ao descrever as leis que envolvem o direito do consumidor.

Dentre todas as sugestdes, apenas a que se referia ao ajustamento da pagina
do disque denudncia néo foi possivel proceder, pois a propria pagina ndo € responsiva,
ou seja, ela ndo se adequa a tela do smartphone, pois ndo reconhece
automaticamente que o acesso foi realizado por meio de um dispositivo mével.

Importante destacar que o prototipo/aplicativo ndo converte as paginas, ele é
um canal que da acesso tanto a pagina dentro do proprio programa quanto acesso
por meio dos links relacionados a instituicées de defesa do consumidor.

A Ultima participacao dos pesquisados foi quanto a utilizacdo de duas funcdes
no “ConsumidorAtento”. A primeira, o envio de um relato/denuncia diretamente para o
e-mail da DECON e a segunda compartilhar duas dicas sobre os direitos do

consumidor em uma rede social.

23 Marca chinesa de aparelho importado.
24 Marca chinesa de aparelho importado.
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No quadro 9 pode-se observar um resumo das respostas dadas pelos

participantes.

Quadro 9: Respostas da pesquisa - teste do prototipo

Modelo do
aparelho
Perguntas

O que achou
do layout?
Cor, figuras,
botbes?
gostou?

As letras e
cores ficaram
visiveis em
seu aparelho?

A leitura é de
facil
entendimento?

As
informacdes e
funcbes
contidas sao
Uteis ao seu
dia a dia?
Os links
funcionam?
Encontrou
algum
problema? O
aplicativo
travou?

Galaxy S3

Layout
bom.

Sim

Leitura de
facil
entendime
nto.

Sim, muito
importante
para nosso
dia a dia.

Sim

(@)
Aplicativo
rodou sem
travar.

Fonte: elaborado pelo autor.

J7

Muito
interessa
nte

Sim

Bastante

Sim

Sim

J2

Muito
bom.

Sim

Sim.

Sim.

Sim.

Sem
problem
as

Moto G3

Bom, gostei
sim.

Sim

Em alguns
momentos.

Sim

Sim

M5

Bem
bonito.

Sim

Sim

Com
certeza.

Perfeita
mente.

Travou
uma
vez.

Hero 2

Gostei bastante, as
cores fazem
meng&o a bandeira
de Pernambuco e
as imagens séo de
facil entendimento.

Sim, bem legiveis.

Sim, mesmo
contendo leis que
tem uma linguagem
mais culta, ele
abordou de uma
forma interativa
separado por
tépicos de facil
entendimento.
Com certeza,
principalmente a
funcéo de ligar no
proprio App e ver a
localizagdo no
mapa.

Perfeitamente.

No uso travou
umas 4 vezes.

O envio de uma denuncia teste foi realizado com sucesso onde no e-mail

institucional da DECON foi recebido a mensagem sem intercorréncias. Apenas um

participante ndo conseguiu enviar o e-mail por ndo possuir uma conta ativa em seu

smartphone.

E possivel verificar uma das dentincias enviadas conforme figura 3, onde foram

inseridas tarjas para nao identificar emissores e conteudos relacionados a

investigagdes criminais denuncias que estao andamento pela DECON.
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Figura 3: E-mail recebido através do aplicativo “ConsumidorAtento”
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Fonte: elaborado pelo autor.

Ja o exercicio de compartilhamento de dicas teve participacdo de quatro dos
seis pesquisados, onde ao compartilhar as dicas em pelos menos duas redes sociais
(Whatsapp e Facebook) tiveram um retorno positivo de seus amigos/familiares nos
comentarios destas mensagens. Muitos desses comentarios referiam-se ao

desconhecimento daquele direito do consumidor por parte do cidadao.

6.3. Consideracdes Finais

Os resultados desta pesquisa foram bastantes reveladores, pois evidenciaram
gue o conhecimento empirico indicava sobre o desconhecimento do consumidor
guanto a que érgao buscar quando necessitar de ajuda.

Os dados secundarios demonstraram claramente um grande niamero de crimes
envolvendo as relagbes de consumo. Destaque para os supermercados que em
nameros respondiam por 10% das queixas totais. Estes registros de boletins de
ocorréncia ocorreram no periodo compreendido entre seis meses (outubro/2015 e
abril/2016), onde foram registrados 613 BO’s de acordo com o sistema de informagdes
policiais,

Na producdo de dados primarios todos os pesquisados foram até a DECON
para solicitar informacfes sobre seus direitos. Nesta pesquisa foi possivel identificar
o perfil destes consumidores e suas preferéncias/conhecimento na area de tecnologia.

Mais de 75% dos entrevistados sdo jovens e adultos (de 20 a 49 anos),
conforme tabela 13, com uma predominancia significativa de mulheres (63,1%).
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Outro ponto importante da pesquisa com estes consumidores foi a aceitacao
no uso de dispositivos moveis, especialmente o Android (62%), pois o aplicativo foi
desenvolvido para ser utilizado neste sistema operacional.

Ainda foram identificadas duas iniciativas do Governo Federal relacionadas ao
tema de direito do consumidor, porém sem foco na aprendizagem movel. Tratavam-
se de cursos oferecidos através de ambiente virtual proprio na modalidade de
educacao a distancia e que ndo possuem uma versao para dispositivos moveis. Estes
cursos sao oferecidos para funcionarios do Senado Federal, mas também existe curso
disponivel para o cidadéo.

Embora existam esses cursos, ndo sao disponibilizados através de dispositivos
moveis, ou seja, hecessitam de um computador para a utilizacéo e outras obrigacdes
gue cursos nesta modalidade necessitam, como participacao de atividades sincronas.

A GC foi utilizada para melhorar o desempenho de intui¢es policiais do Estado
de Minas Gerais: policia civil e militar. Importante destacar que a GC possui grande
ramificacéo e aplicacdo em diversos segmentos publicos e privados.

Também foi realizada buscas no sentido de identificar se ja existia disponivel,
por meio de dispositivos méveis, algum aplicativo voltado para o ensino do cédigo de
defesa do consumidor e afins.

Na Google play, os aplicativos reportados, ndo continham nenhum contetdo
voltado para aprendizagem, eram apenas versdes digitais ipsis litteris2> do CDC.

Por ultimo foi realizado um teste no protétipo do aplicativo para que o publico
alvo pudesse testar as funcionalidades e apontar melhorias antes da verséo final ser
disponibilizada.

25 Expressao de origem latina que significa "pelas mesmas letras”, "literalmente" ou "nas mesmas
palavras".
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CAPITULO VII — Os Produtos

7.1. O Aplicativo

Embora o cédigo de defesa do consumidor esteja disponibilizado na internet e
fisicamente nos estabelecimentos comerciais, conforme determina e legislacéo, o
conhecimento empirico aliado a pesquisa primaria realizada sugere que com a
disponibilizagdo de um aplicativo ocorrerd uma melhoraria no contato entre o Estado
e o Cidadéao, por meio da DECON, frente as relacdes de consumo. A disponibilizacdo
da informacédo de forma simples e objetiva trard menos idas até os 6rgaos de defesa
do consumidor que ndo sejam necessarias.

O resultado podera ser a diminuicdo da demanda nas delegacias que apuram
crimes comuns, e a otimizacao de atendimento nas delegacias especializadas, pois o
consumidor que obteve informacao correta sobre o conteudo do CDC por meio do
dispositivo mével — aplicativo, saberd onde buscar ajuda para a solucdo de seu
problema na relagédo de consumo (OLIVEIRA et al., 2015).

O desenvolvimento do aplicativo para dispositivos moveis foi baseado no
sistema Android que é a primeira plataforma com cédigo fonte aberto (ABLESON et
al. 2012) e que sera utilizada como um ponto de apoio para o consumidor que desejar
ter acesso a informacédo sobre a tematica de seus direitos. Desta forma, este processo
dar-se-a4 de forma a atendé-lo no momento em que ele mais precisa: quando seus
direitos estiverem sendo lesados, pois, para além do interesse em ter novos
conhecimentos, varios consumidores utilizardo o aplicativo quando virem a
necessidade de buscar ajuda dos 6rgaos de defesa, tais como: PROCON's, Vigilancia
Sanitaria, Delegacia do Consumidor, dentre outros (OLIVEIRA et al., 2015).

O Aplicativo a ser disponibilizado contém ndo apenas o coédigo de defesa do
consumidor, mas sim, seu contetudo trabalhado e disponibilizado com foco neste
conhecimento de direitos e deveres (OLIVEIRA et al., 2015).

Ja existem alguns aplicativos lancados no mercado que disponibilizam o
Cddigo de Defesa do Consumidor para consulta, fornecem enderecos de
instituicbes/6rgdo de defesa do consumidor, dentre outros. A exemplo, 0 PROCON do
Estado do Maranhdo langcou um aplicativo com as seguintes caracteristicas:
possibilidade de acessar as noticias atualizadas sobre a atuacao do 6rgédo (PROCON

MA) em todo estado, acesso as redes sociais, e informagfes sobre o posto de
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atendimento mais préximo. Um ponto do aplicativo do PROCON do Maranhdo é a
possibilidade de denunciar algum abuso contra o consumidor, desta forma o usuario
pode enviar uma foto-denuncia junto com a localizagcéo por meio do GPS integrado ao
aplicativo.

Ja no estado do Rio de Janeiro, o PROCON estadual langou um aplicativo para
que reclamacdes dos consumidores possam ser realizadas através do dispositivo
movel, além disso, disponibiliza um espaco para que as principais duvidas destes
consumidores sejam sanadas com perguntas e respostas.

E possivel verificar que, em ambos os 6rgéos, sdo oferecidas as extensdes de
seus servicos aos consumidores, proporcionando mais comodidade na prestacéo
destes. Adiante é possivel perceber as diferencas entre os aplicativos pesquisados e
o “ConsumidorAtento” no quadro 12:

Quadro 10: Quadro comparativo entre aplicativos pesquisados e
“ConsumidorAtento”

Caracteristicas PROCON MA PROCON RJ “ConsumidorAtento”
CDC digital X X X
Denunciar X - X
Enderecos e Telefones - Procon X X X
Enderegos/contatos — Orgaos de ) i X

Defesa do Consumidor

Compartilhar contatos/enderecos - - X

Efetivar ligag&o direto do aplicativo

para 6rgéo de defesa

Informacao sobre principais

problemas

Dicas sobre direitos e deveres - X X

Compartilhamento de dicas aos

consumidores

Localizacdo de enderecos via google

maps

Acesso aos sitios eletrdnicos dos

orgaos de defesa do consumidor
Fonte: elaborado pelo autor.

“ConsumidorAtento” ao ser lancado tera também como premissa oferecer uma
aproximacéo do consumidor com a DECON, pois além de oferecer a extensao dos
servicos oferecidos fisicamente a este consumidor, dispora da possibilidade de envio
de denuncia sem que deseje ou necessite da confec¢cdo de um boletim de ocorréncia.
Além disto, o aplicativo tem por objetivo o de proporcionar atraves de uma linguagem
acessivel a informacdo na tematica do CDC e com isto ir além no servico
disponibilizado pelo Estado, ja que este consumidor sera um potencial multiplicador

dos conhecimentos adquiridos através do aplicativo.
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No protétipo desenvolvido é possivel por meio do botdo de “dicas do
consumidor”, 0 usuario ter acesso a varios temas, relacionados a alimentos, direito de
arrependimento, onde reclamar, além do CDC completo. Podera ainda realizar sua
denuncia tirando uma foto e compartilhando-a com o e-mail da delegacia, conforme

evidenciado na interface da figura 4:

Figura 4: Interface Inicial do Aplicativo “ConsumidorAtento”
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necessario, nos envie. Aprenda mais sobre seus Codigo de Defesa do Connsumidor
direitos clicando em DICAS DO CONSUMIDOR! 4

Selecione uma foto da Galeria Camera ENVIAR
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DICAS DO CONSUMIDOR

o b = = =
Fonte: Oliveira et al. (2015)

Foi utilizada a plataforma do APPInventor2 tanto para a producédo do protétipo,
conforme figura 4, bem como para a verséo final do aplicativo com a tela principal
apresentada na figura 5.

Figura 5: Telas iniciais do aplicativo “ConsumidorAtento”
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Fonte: elaborado pelo autor.
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7.1.1. Funcionalidades

Conforme figura 6, correspondente ao conteudo representativo do
produto/aplicativo, € possivel observar as seguintes funcionalidades basicas e
estruturantes:

a) Principais e duvidas
b) Como denunciar

c) Compartilhar

d) Telefones/contatos

e) Uso de informacdes para banco de dados?®

Figura 6: Principais funcionalidades do Produto

TELA PRINCIPAL

Principais duvidas Como denunciar Compartilhar Telefones/Contatos

Troca de Produtos Delegacia do Consumidor

Garantia de Produtos e

: Delegacia do Consumidor
Servigos

Dicas Importantes
PROCON

PROCON
ARPE

Ministério Publico de

Pernambuco RABYEL

Cartdo de Crédito e Banco

TIPE

Cobranga de dividas Vigilancia Sanitaria

Orgaos de Defesa do
Consumidor - Enderegos

Alimentos
CONSUMIDOR.GOV.BR

Crime de estelionato Disk Dentncia

Disque Denuncia

Fonte: elaborado pelo autor.

No botdo “principais duvidas” o aplicativo contém as principais queixas dos
consumidores quando se deparam com problemas relacionados ao consumo. Com
linguagem simples e acessivel, informa qual o melhor caminho a seguir para a
resolucéo do conflito de forma eficaz.

Caso o consumidor deseje ou necessite denunciar, no botdo “como denunciar

% Esta funcéo restou-se prejudicada por limitagdo no Appinventor. Mais detalhes na se¢do avancos e limitacoes
do APPInventor.
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obteréd acesso a forma e local mais adequado para realizar a dendncia, quer seja um
crime relacionado ao consumo ou um problema administrativo que nao obteve
resolucao junto a prestadora de servi¢co/produto, até mesmo situacdes que envolvam
reparacao de danos moral e material.

Ja no botao “compartilhar” & possivel realizar compartilhamentos de dicas
importantes sobre os direitos do consumidor. Este compartilhamento poderd ser
realizado por meio de redes sociais e/ou e-mails. Além disto, também €& possivel
divulgar os contatos telefénicos, e-mails e enderecos fisicos das principais instituicdes
de defesa do consumidor.

Por meio do “telefones/contatos” o usuario podera efetivar ligagdes através do
botao “ligar” sem necessidade de anotar o numero de telefone da instituicdo. Podera
ainda acessar o endereco eletrénico de cada local clicando no icone correspondente.

Outra facilidade € a possibilidade de verificar através do google maps qual a
localizacdo da instituicdo dentro do proprio aplicativo. Estas informacdes séo
importantes, pois diversos consumidores informam na DECON que o numero de
telefone que adquiriram na internet estavam incorretos ou desatualizados, bem como

0 endereco por vezes também estava errado.

7.1.2. Desenvolvimento do aplicativo

O aplicativo foi desenvolvido por meio da plataforma APPInventor que € uma
ferramenta desenvolvida pela Google e, atualmente, mantida pelo Instituto de
Tecnologia de Massachusetts (MIT), que permite a criacdo de aplicativos para
smartphones que rodam o sistema operacional Android, sem que seja necessario
conhecimento em programagao.

Umas das principais vantagens do APPInventor € a possibilidade daqueles que
nao possuem conhecimento em linguagem de programacdo poderem realizar a
producdo de um aplicativo, pois trabalha com a linguagem visual (a base de blocos) —
na qual vocé vai encaixando um bloco no outro como se fosse um quebra-cabeca.

O APPInventor € uma plataforma gratuita e estavel e que embora seja
considerada uma verséo Beta?’ esta disponivel desde o ano de 2010.

Atualmente a versdo conhecida da plataforma € o APPInventor2 que conta,

inclusive, com uma versao em portugués do Brasil.

27 \ersdo de um produto (geralmente software) que ainda se encontra em fase de testes e aprimoramentos.
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Todo o projeto foi criado online, pois o APPInventor trabalha diretamente na
nuvem, sem necessidade de instalacdo no desktop, contudo é possivel a utilizacdo de
uma versao para trabalho off-line.

O APPInventor possui duas abas principais para a producao do aplicativo: uma
refere-se ao design para a insercao de botdes, legendas, figuras, organizadores, etc.;
a outra é os “Blocos” onde através da jungéo de blocos é possivel realizar todas as
funcdes pretendidas no aplicativo a ser construido.

Na figura 7, € possivel ver a parte dos blocos referente a funcdo do botéo

“‘compartilhar” do aplicativo.

Figura 7: Modulo “blocos” do APPInventor para o botdo “Compartilhar” do
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Fonte: elaborado pelo autor.

Embora a figura apresente muitos blocos ensejando ideia de complexidade, na
pratica, ndo € o que ocorre. A depender do objetivo do aplicativo, a constru¢do € mais
repetitiva do que complexa.

Na figura 7 a necessidade foi de compartilhar dicas e telefones/contatos do
aplicativo, o que demandou diversos blocos com as informacfes necessarias.

Ja a figura 8 revela a “programacao” da tela de entrada do aplicativo
“ConsumidorAtento” onde é possivel perceber a simplicidade na construcdo dos
blocos.

Neste caso, apenas a necessidade de realizar os links para os quatro pilares

iniciais do aplicativo foi suficiente para a “programacgao” da tela.
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Figura 8: Construcao de blocos do aplicativo
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Fonte: elaborado pelo autor.

Uma das caracteristicas pensadas nas funcionalidades do aplicativo
“ConsumidorAtento” referia-se a possibilidade do uso de informacfes coletadas
através do uso constante do aplicativo por consumidores, ou seja, a medida em que
os downloads ocorressem e 0s usuarios fizessem as denuncias, bem como tivessem
suas duavidas supridas, por meio dos cliques nos botdes do aplicativo, a DECON teria
acesso ao foco principal das duvidas dos usuarios, podendo assim utilizar essas
informacdes na tomada de decisdes para acdes que exigissem decisdes estratégicas
qgquando da operacionalizagcdo de acdes de repressdo e prevengao aos crimes
relacionados ao consumo, além de poder compartilha-las com as instituicdes de
defesa do consumidor para elaboracao de operacfes conjuntas.

Contudo, o APPInventor ndo possui suporte suficiente para que tal
funcionalidade pudesse ser implementada.

Mesmo assim, nesta versdo inicial, a auséncia momentanea desta
funcionalidade n&o impacta o uso do aplicativo por parte do usuario e os beneficios
que serao oferecidos ao consumidor, apenas diminui as possibilidades de acgbes
estratégicas por parte do poder publico a médio e longo prazos. Ainda assim, 0s

trabalhos futuros envolvendo o aplicativo estardo balizados neste ponto especifico.
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7.1.3. Facilidades do APPInventor

A principal facilidade no uso do APPInventor é a possibilidade para aqueles que
nao conhecem nenhum tipo de linguagem de programacao poderem iniciar e concluir
a producdo de um aplicativo sem a necessidade de ajuda ou suporte de
programadores.

Atualmente a plataforma ja contem inclusive traducédo para a lingua portuguesa
do Brasil 0 que facilita muito também aqueles que ndo dominam o idioma inglés.

Desta forma, através do uso de Blocos??, é possivel inserir diversas funcdes na
elaboracdo de aplicativos, desde cligues em imagens com links para outras paginas;
acesso a camera dos aparelhos; mapas online ou por GPS; insercao de datas e horas;
insercdo de formulas para célculos matematicos, dentre outros.

Além disto, é possivel inserir 0os layouts da preferéncia do desenvolvedor, pois
a plataforma permite a substituicdo dos botdes e demais figuras por imagens proprias
fazendo o upload destas.

A Google acrescentou a possibilidade de desenvolvedores poderem
acrescentar novas extensdes ao uso da plataforma.

Esta facilidade permitiu a instalacdo da extensdo que permite a programacao

para que o usuario possa realizar ligacdo apenas clicando no botéo ja programado.

7.2. Cartilha Informativa e Curso EaD

O segundo produto deste trabalho é a confeccao de uma cartilha informativa
para ser impressa e distribuida nas delegacias de policia do Estado de Pernambuco.

Denominada de Cartilha do “ConsumidorAtento” possui 0 mesmo conteudo que
foi desenvolvido para o aplicativo, com uma linguagem simples.

A cartilha sera utilizada como material para o curso de direito do consumidor a
ser oferecido aos policiais de outras delegacias da regidao metropolitana do Recife e
interior de Pernambuco. Este curso sera na modalidade de Educacéo a Distancia, pois
existem muitas delegacias no estado e poucos policiais que possam oferecer um
atendimento mais adequado que a tematica necessita. Desta forma, um curso em

EaD, abarcara muitos profissionais num mesmo espaco de tempo e espacos distintos.

28 Definicdo dada para a parte das fungdes adicionadas ao aplicativo.
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A elaboracdo de um curso a distancia por meio da plataforma moodle é a
sugestéo para o Campos de Ensino Recife (CERE) — centro de formagé&o dos policiais
civis de Pernambuco.

O curso tera duracdo de 30 horas aula com um periodo de duragéo de trinta
dias, com direito a certificado emitido pela DECON.

Na figura 9 € possivel visualizar o layout da cartilha “ConsumidorAtento”.

Figura 9: Layout da cartilha “ConsumidorAtento”

consumidor

atento

Conceitos Basicos
Quem pode ser considerado consumidor?

Segundo a Lei 8.078/90, no Art. 2%
Consumidor é toda pessca fisica ou ju-
ridica que adquire ou utiliza produ-

QUERIDO(A) CONSUMIDOR(A)! to ou servico como destinatirio final

< Ou seja, aquele que compra e que ird usar
Esta cartilha foi desenolvida com intuito de promover Y gpszd“w O:n:;“w' Nla" deve ser consi-
uma melhor orientagio sobre seus direitos e deveres! vy ® r::ens:rons KRCYEE (F CINTINR PR

Além dela, vocé também pode ter acesso ao aplicativo
. “ConsumidorAtento”

- Acesse o site da Policia Civil e/ou Secretaria de Defesa
Social de Pernambuco e baixe o aplicativo no ceu celular, é rapi-
do e simples.

Desta forma vocé terd sempre em mios a possibilidade
de conhecer mais sobre o Cédigo de Defesa do Consumidor e os
caminhos para fazer dendncias, promovendo assim um melhor
oferecimento de servigos e produtos por partes das empresas e
prestadores dee servigos.

Quem pode ser considerado fornecedor/empresa?

Jd o Art. 3° considera fornecedor como toda pessoa fisica ou juri-
dica que desenvolvem atividade de produgio, montagem, criagio, cons-
trucdo, transformagio, importagio, exportagio, distribuigio ou comer-
cializagéo de produtos ou prestacio de servigos.

Infragdes administativas!
Algumas infragdes cometidas por fornecedores de produtos ou
servigos sio consideradas segundo o CDC como admini: deven-

do sofrer sangdes administrativas obviamente (art. 56 do CDC).
Estas sangdes podem ser multas, apreensdo do produto, interdi-

3o total ou parcial do estabelecimento ou atividades, dentre outros.

Infragdes criminais!
Outras infragdes sdo consideradas crimes (do art 63 ao 74 do
CDC). Neste caso, identificado o agente do fato criminoso, 0 mesmo so-
3T frerd sangdes penais (art. 78 do CDC) que podem ser penas privativas de
% } PPGTEG liberdade e de multa, interdicdo tempordria de direitos, publicagio em
UFRPE

orgaos de comunicagdo de grande circulagio ou audiéncia (as custas do
Fonte: desenvolvido pelo autor.

condenado) e prestagdo de servi¢o a comunidade.
3

A cartilha possui doze paginas contendo o detalhamento das duvidas dos
consumidores que foram identificadas e confirmadas por esta pesquisa. Com tamanho
A5 (148mmx210mm) na versao impressa. As outras paginas/figuras podem ser vistas
no apéndice ‘E’.

A ideia de producdo de uma cartiiha ndo € nova, pois existem varias
publicacbes desde a promulgacdo da lei de defesa do consumidor, de cartilhas
informativas. Numa pesquisa realizada em algumas instituicbes de protecdo ao
consumidor foi possivel constatar que o0 PROCON do Rio de Janeiro lancou uma
cartilha em 2013 comemorando vinte e trés anos da Lei do CDC, em 1999 o
Departamento de Protecédo e Defesa do Consumidor (DPDC) também lancgou cartilha

informativa, o Ministério Publico do Piaui (MPPI) desenvolveu a “cartilha do jovem



90

consumidor”, o Instituto de Estudos e Pesquisas sobre o desenvolvimento do Estado
do Ceara (INESP) lancou cartilha com o mesmo nome do MPPI, e até o Ministério
Publico de Pernambuco lancou em 2008 cartilha nos mesmos moldes.

Em todas as versdes lancadas sao encontrados os mesmos objetivos: repassar
informag&o ao consumidor sobre seus direitos e formas de agir quanto a preservagao
destes direitos.

O que diferencia a cartilha “ConsumidorAtento” é a futura utilizagado desta num
curso da modalidade EaD para profissionais de seguranca publica da regiao

metropolitana do Recife e interior do Estado de Pernambuco.
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CAPITULO VIl — Conclusio e trabalhos futuros

Diante do conhecimento empirico que deu inicio a esta pesquisa e
posteriormente apés a confirmagdo por meio da coleta de dados secundérios e
producdo dos primarios, bem como, da realizacdo de uma revisdo da literatura,
percebe-se a necessidade subjacente de disponibilizacdo de uma ferramenta que
proporcione ao consumidor a informagao acerca de seus direitos, enquanto cidadao,
nas relacdes de consumo.

A pesquisa realizada utilizou de dados secundarios, onde observou-se o grande
guantitativo de boletins de ocorréncia registrados na delegacia do consumidor, bem
como, as reclamacdes realizadas através do sitio eletrdnico consumidor.gov.br,
acerca das violagcdes dos direitos dos consumidores. Tais resultados, evidenciam que
o consumidor € parte fragil numa negociacdo quando participa da aquisicdo de
produtos e servigos junto as empresas.

Os dados primarios levantados corroboram com o conhecimento empirico
existente nesta problematica, ou seja, os consumidores desconhecem muitas vezes
seus direitos, e quando possuem algum conhecimento, ndo sabem onde buscar
amparo dos érgédos estatais.

Os trabalhos voltados para o contetdo relacionado ao direito do consumidor e
promovidos por meio da EaD disponiveis a populacdo sdo praticamente ausentes.
Foram identificadas duas acfes voltadas, nesta perspectiva, no ambito do governo
federal. Em ambas, o conteudo fornecido € através de cursos que exigem matricula e
certa dedicacao de tempo para conclusao.

Além disto, outro levantamento, através da play store, demonstrou ndo existir
nenhum aplicativo que relacionasse o direito do consumidor como forma de
aprendizagem. A grande maioria dos aplicativos reportados, referiam-se como meros
conteudos digitais da lei do codigo de defesa do consumidor.

Propdem-se entdo, através da tecnologia mével, o acesso a informacéao voltado
para a promocdo do direito do consumidor, ou seja, por meio do m-learning e da
gestao do conhecimento.

Diante disto, o aplicativo “ConsumidorAtento” surgiu como alternativa viavel, de
facil acesso aos consumidores e com grande possibilidade de atingir o maior nimero
de usuérios, pois, foi pensado para uso na plataforma Android que detém 79% dos

usuarios em telefonia mével no mundo (STATISTA, 2013).
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Seu conteudo foi desenhado com base nos conceitos que norteiam a
aprendizagem movel atreladas a gestdo do conhecimento.

O publico-alvo escolhido foram os usuarios/consumidores que se conectam
basicamente todo o tempo, conforme descrito no capitulo I, por meio de pesquisa
desenvolvida pela Gallup Panel Survey, além dos cidaddos que buscam informacdes
na DECON sobre seus direitos. Entende-se que o usuério utilizara o aplicativo, em
boa medida, quando precisar de informacdo e diante de situacdo que exija
conhecimento, ou seja, quando Ele estiver diante de um problema na relacdo de
consumo. Portanto, devera fazer uma correlagdo entre a sua situacao e o contetdo
tedrico do aplicativo que foi adaptado para os problemas evidenciados nesta pesquisa
nas relacdes de consumo mais comuns.

Apos a conclusdo do protétipo, propensos usuarios testaram o aplicativo e
apontaram sugestdes para sua melhoria.

A elaboracdo de uma cartilha informativa, o segundo produto da pesquisa, foi
produzida e serd impressa e disponibilizada tanto na DECON quanto em outras
delegacias de grande circulacdo na RMR e interior do Estado de Pernambuco.

Os passos seguintes referem-se a elaboracdo de um curso na modalidade EaD
para que multiplicadores possam participar de cursos ofertados pela DECON na area
de direito do consumidor. A cartilha desenvolvida sera utilizada para a Educacédo a
Distancia neste processo.

O publico alvo para este curso sédo servidores que trabalham nas Delegacias
de Policia do Estado de Pernambuco, além de profissionais que atendem a populagéo
na teméatica de direito do consumidor.

A pesquisa realizada nao possui um fim em si mesma, abre novas
possibilidades no uso da GC e da aprendizagem movel na area policial.

O uso de TIC’s atreladas a GC com a promocéao dos direitos do consumidor foi
um ponto inicial.

A necessidade imperiosa de novas formas de acesso a informacéo para a
diminuicdo da violéncia, tdo alarmante nos dias atuais, podera iniciar um novo ciclo
de realizar politicas publicas mais eficazes e menos onerosas.

Um novo passo esta sendo dado no ambito da esfera publica, especificamente
na Policia Civil de Pernambuco, com a disponibilizacdo do primeiro aplicativo e

cartilha, aproximando o cidad&o da policia/poder publico.
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APENDICE

A. Questionario utilizado na pesquisa de campo de dados primarios - quantitativa

UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DE PERNAMBUCO
PRO-REITORIA DE PESQUISA E POS-GRADUAGAO
COORDENAQAO GERAL DE PESQUISA
Questionario para pesquisa cientifica do Programa de P6s Graduacdo em Tecnologia e Gestao
em Educacéo a Distancia

Pesquisador: Elias Ricardo de Oliveira

Orientadora: Prof? Dr? Juliana Regueira Basto Diniz

Dados do Entrevistado

Ndmero da Identidade: Idade: Género: ()M ()F
Profissdo/Ocupacéo:

Parte do Direito do Consumidor

1. Vocé conhece o Cédigo de Defesa do Consumidor? SIM ( ) NAO ( )
2. Com excecdo Ja passou por algum problema em que teve seu direito, enquanto
consumidor, lesado?
SIM( )NAO( )
3. Serespondeu SIM, Que tipo de problema na relagdo de consumo ja enfrentou?

(1 Supermercado [ Cartdo de Crédito [ Telefonia Mével L1 Cobranca
Indevida

(1 TV por Assinatura[] Plano de Saude [ Comprou Produto com Defeito
[] Banco LI Outro:

3. Chegou a procurar algum 6rgéo de defesa do consumidor?
SIM( )NAO( )
4. Se respondeu SIM, qual 6rgdo chegou a procurar?
(LI PROCON L[] Delegacia do Consumidor [ Juizado de Pequenas Causas L[]
Defensoria Publica
(] Ministério Pablico [ Outro:
5. Se SIM, recebeu orientacdo correta para solugédo de seu problema?
SIM( )NAO( )
4. Javiu ou participou de alguma palestra/curso sobre o direito do consumidor?
SIM( )NAO( )
5. Javiu alguma reportagem sobre direito do consumidor?
SIM( )NAO( )
6. Se SIM, aprendeu algo a respeito de seus direitos?
SIM( )NAO( )
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Utilizacdo da Tecnologia

Utiliza internet no dia a dia? SIM( )NAO( )
Utiliza dispositivo mdvel (celular, tablet, etc) no dia a dia?: SIM( )
NAO ( )
Se SIM, qual a o sistema operacional? Android ( ) IOS ( ) Windows Phone ( )
Outro: ( ) Néo sei informar
Para que mais utiliza o smartphone? Redes Sociais [ ], Internet [ ], Whatsapp [ 1,
Ligar e receber ligagdes [ ], aprendizagem [ ] Outro: []
Utiliza com frequéncia aplicativos de seu  smartphone? SIM ( ) NAO( )

. Tem algum aplicativo instalado para aprendizagem? SIM( )NAO( )

. Ja utilizou algum aplicativo com conteldo voltado para a defesa dos direitos do
consumidor?

()SIM ()NAO
Se SIM, Lembra qual foi? SIM( )NAO ( ), qual?
Caso existisse um aplicativo voltado para o ensino sobre as leis do consumidor, vocé

acredita que faria o download/baixaria o aplicativo? SIM ( ) NAO ( )
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B. Termo de consentimento livre e esclarecido

Eu aceito participar da pesquisa intitulada “Mobile Learning e Direito do

Consumidor: uma estratégia de aprendizagem” desenvolvida pelo académico
pesquisador Elias R. Oliveira, sob orientacdo da Prof® Dr. Juliana B. Diniz, e permito
que obtenha respostas ao questionario apresentado de minha pessoa para fins de
pesquisa cientifica. Tenho conhecimento sobre a pesquisa e seus procedimentos
metodoldgicos.

Autorizo que o material e informacdes obtidas possam ser publicados em aulas,
seminarios, congressos, palestras ou periodicos cientificos. Porém, ndo deve ser
identificado por nome em qualquer uma das vias de publicacdo ou uso.

As respostas a este questionario ficardo sob a propriedade do pesquisador
pertinente ao estudo e, sob a guarda dos mesmos.

Recife, ....... A o de 2016

Assinatura
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C. Questionario utilizado na pesquisa de teste do aplicativo

Questionério para pesquisa cientifica do Programa de P6s Graduacgdo em Tecnologia e
Gestdo em Educacdo a Distancia

Pesquisador: Elias Ricardo de Oliveira
Orientadora: Prof? Dr? Juliana Regueira Basto Diniz
Dados do Entrevistado

e Nome: Idade: Género: ()M ()F
Profissdo/Ocupacéo:

Conforme conversamos, segue 0 questionario, pode ser respondido escrito (e-mail
eliasrick872@hotmail.com) ou audio pelo whatsapp 99114-8130.
Desde ja agradeco!

Perguntas
Que tipo de aparelho vocé usou no teste do aplicativo? Marca? Modelo?
O aplicativo rodou sem travar?
O que achou do layout? Cor, figuras, botdes? gostou?
As letras e cores ficaram visiveis em seu aparelho?
A leitura é de facil entendimento?
As informac6es e funcBes contidas sdo Uteis ao seu dia a dia?
Os links funcionam?
Encontrou algum problema? O aplicativo travou?
Que melhorias vocé sugeri?
Recomendaria o aplicativo a um amigo?
Informacdes que julgar Uteis:
Exercicios:
1. Solicitamos que vocé faca um teste, utilizando a ferramenta do aplicativo para envio de
um relato/dendncia a delegacia!
Escreva na caixa de texto: “denuncia teste” e aguarde a confirmacao de recebimento.
2. No botao “COMPARTILHAR” escolha duas frases e compartilhe em sua rede social
(sugestdo: uma em um grupo do Whatsapp e outra no Facebook)
Seus amigos/parentes comentaram? Em caso positivo, que tipo de comentérios?
O uso do APP sera de 48h para respostas!

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
Eu portador do RG. Ne
, CPF: aceito participar da pesquisa intitulada
e ” desenvolvida pelo (a) académico (a)/pesquisador(a) Elias Ricardo de Oliveira, sob
orientagédo da Prof? Dr. Juliana B. Diniz e permito que obtenha respostas ao questionario apresentado de minha
pessoa para fins de pesquisa cientifica. Tenho conhecimento sobre a pesquisa e seus procedimentos
metodolégicos.

Autorizo que o material e informagdes obtidas possam ser publicados em aulas, semindrios, congressos,
palestras ou periédicos cientificos. Porém, ndo deve ser identificado por nome em qualquer uma das vias de
publicag&o ou uso.

As respostas a este questionario ficardo sob a propriedade do pesquisador pertinente ao estudo e, sob a
guarda dos mesmos.

Recife, ....... de s de 2017

Nome completo do pesquisado


mailto:eliasrick872@hotmail.com

108

D. Telas do Aplicativo “ConsumidorAtento”
© ©3G4 B100% 09:36

PRINCIPAIS DUVIDAS

COMO DENUNCIAR

TELEFONES/CONTATOS

©® 3G« W100% 09:39

COMO DENUNCIAR

— s
,\

Antes de dentinciar é necessario que
vocé tenha em mente claramente o que
deseja: seu dinheiro de volta? o produto
ou servi¢o? uma conciliagao? que o
infrator receba uma sangédo penal ou
administrativa?

Para cada pergunta acima descrita e ter
o resultado desejado vocé ird a um local
diferente.

Lembre-se que existem infragoes
administrativas e penais!

Desta forma, os 6rgds competentes para
resolugdo destes problemas também
seguem algumas regras, devido sua
institucionalidade.

Se vocé deseja receber seu dinheiro de
volta, o 6rgdo competente para isso é o
PROCON mais proximo, pois nele vocé
podera ter acesso a uma conciliagad ou
a Justica: se seu prejuizo for de até 40
i

ravanta) caldrine minimne Aavand

“Voceé levou o produto para a
., assisténcia técnica e este na garantia
nao teve seu defeito resolvido ha
mais de 30 dias? procure o PROCON
mais proximo de sua cidade.” Cédigo
de Defesa do Consumidor

01

“Vocé ja tentou resolver o problema
do atraso na entrega de algum
produto/servico e a empresa/
02 fornecedor ndo coopera, procure o
PROCON mais proximo de sua
cidade.” Cédigo de Defesa do
Consumdor

“Se vocé esta sendo cobrado(a) de
forma vexatoria, em horarios
inadequados (madrugada ou tarde
da noite) ou na presenca de seus
colegas de trabalho lhe causando
constrangimento, isso € CRIME.
Denuncie!” Cédigo de Defesa do
Consumidor

03

“Vocé sentiu-se lesado
materialmente e moralmente devido
uma relacdo de consumo e deseja ter

04 o dano reparado, busque informagao
no Juizado Especial Civel ou Comum

© ¥3G4 B100% 09:41
TELEFONES E ENDERECOS

Abaixo constam os telefones, enderecos, E-
mail's e sites de alguns 6rgaos de defesa do
consumidor. Se desejar acessar o site de
cada um deles basta Clicar na Imagem da
Instituigao.

!‘#‘Consul‘mdor

LIGAR = LOCALIZAGAO/MAPA
|

Delegacia de Policia de Crimes Contra o
Consumidor - DECON

End.: Av. Conde da Boa Vista, 1410, sl
9, Edf. Palmira II, Boa Vista, Recife/PE.
Proximo a Rua do Consulado Americano.

Tel.: 3184.3837 e 3184.3835
E-mail:
dp.consumidor@policiacivil.pe.gov.br

PROCON

= e © 3G« B100% 09:49

=

| e © ¥3G4 W100% 09:36

| CONCEITOS BASICOS |

» 2

Segundo a Lei 8.078/90, no Art. 2°:
Consumidor é toda pessoa fisica ou
juridica que adquire ou utiliza produto ou
servi¢o como destinatdrio final. Ou seja,
aquele que compra e que ird usar o
produto ou servico. Nao deve ser
considerado consumidor aquele que
compra para revender.

Quem pode ser considerado fornecedor/
empresa?

Ja o Art. 3° considera fornecedor como
toda pessoa fisica ou juridica que
desenvolvem atividade de producao,
montagem, criacao, construcao,
transformacao, importacao, exportacao,
distribuicao ou comercializacao de

© ¥3G4 W 100% 09:38

ATRASO NA ENTREGA DE PRODUTOS

— —

Segundo o Art. 35 do CDC, se o fornecedor

nao cumpre com o que prometeu na

oferta/venda, o consumidor terd trés

opgdes:

I - exigir o cumprimento forcado

da obrigacao, nos termos da oferta,

apresentacao ou publicidade;

11 - aceitar outro produto ou prestacdo de
servico equivalente;

I1I - rescindir o contrato, com direito a
restituicdo da quantia eventualmente
antecipada, monetariamente atualizada, e
a perdas e danos”.

SERVICOS NAO PRESTADOS

Se vocé contratou um servico de
marceneiro, pedreiro, eletricista, méveis
planejados ou outros, e o fornecedor

ndo conclui o servigo, isto pode ser
resolvido inicialmente no PROCON e
posteriormente no Juizado Especial Civil.

Além destes o6rgdos, a Delegacia do Bairro
mais proximo pode ser acionada para
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Telas com a funcao “compartilhar”

O ¥3G

“Voceé levou o produto para a
e, assisténcia técnica e este na garantia la
nao teve seu defeito resolvido ha
mais de 30 dias? procure o PROCON
mais préximo de sua cidade.” Codigo
de Defesa do Consumidor

01

“Voce ja tentou resolver o problema
do atraso na entrega de algum
produto/servigo e a empresa/
02 fornecedor nao coopera, procure o
PROCON mais préximo de sua
cidade.” Cédigo de Defesa do
Consumdor

“Se voce esté sendo cobrado(a) de
forma vexatdria, em horarios
inadequados (madrugada ou tarde
da noite) ou na presenca de seus
colegas de trabalho lhe causando
constrangimento, isso € CRIME.
Denuncie!” Cédigo de Defesa do
Consumidor

03

“Vocé sentiu-se lesado
materialmente e moralmente devido
uma relacdo de consumo e deseja ter

04 odano reparado, busque informagao
no Juizado Especial Civel ou Comum

ae © ¥3G4 W 100% 10:04

Mestrandos Recife S
+55, Andreza, Luiza, +55 81 8560

© 3G« W100%

<@

25 DE DEZEMBRO DE 2016

Paz e felicidade a todos!

27 DE DEZEMBRO DE 2016

+55 81 8914
que legal isso
http://reprmag.org/?whats2017

®  Compartilhar com WhatsApp
30 DE DEZEMBRO DE 2016

SOUMAVEZ  SEMPRE

+55 81 8473-8237 alterado para +55 81 9522-2747

E-mail “Se vocé esta sendo
cobrado(a) de forma
vexatdria, em horarios
inadequados (madrugada

® ou tarde da noite) ou na

[@ Flipboard presenca de seus colegas °

B2 Mensagens

Telas com a fungao “enviar denuncia/relato”

© ¥3G4 0 100% 09:40
Este canal é para enviar uma denuncia

© ¥3G4 W 100% 09:47

© ¥3G4 0 100% 09:47
Local e data do que ocorreu. !

(crime) sem que vocé deseje ir até a

" “delegacia para fazer um Boletim.-de

Ocorréncia ou encaminhar uma noticia-
crime ao Delegado(a)!

O seu relato serd enviado diretamente
ao E-mail institucional da Delegacia do
Consumidor e sera analisado para que
sejam tomadas as providéncia cabiveis.

/ /

3 ToqueAqu!

enviar relato pard

pelegacia do ¢onsumidor

‘#—.a«;f :

Caso necessite de um Boletim de
Ocorréncia é necessario se dirigir até a
Delegacia. Veja o endereco e telefone logo
abaixo.

~Breve relato do que houve.

{ )

eliasrick872@hotmail.com

ENVIAR De

[correu uma venda de alimento vencido no supe Para dp.consumidor@policiaci... v

Denuncia APP ConsumidorAtento

Ocorreu uma venda de alimento vencido
no supermarcado x da Av xxx na data de
hoje. Falei com o gerente Fulanol

Vocé também pode fazer uma denuncia
diretamente ao Disque Denuncia.

Neste caso o Disque Denuncia ira
encaminhar sua dentncia para a
instituicdo competente e vocé terd um
protocolo para acompanhar.

Toque no icone do Disque Dentincia e sera
aberto o site para iniciar seu relato.

(o

Freree rt

o 0O = v O 0O =
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Telas com fungao “ligar” e acesso ao endereco eletronico da instituicdo

©® ¥3G4 B 100% 09:41 vEa e ©® oG B100% 09:44 © WEA4 0 100% 09:41
TELEFONES E ENDERECOS www.policiacivil.pe.gov.br [ :
— o — =
@] ) ] o] 0800 282 1512 B el
Abaixo constam os telefones, enderecos, E- Brasil .

mail's e sites de alguns 6rgaos de defesa do
consumidor. Se desejar acessar o site de
cada um deles basta Clicar na Imagem da
Instituicdo.

#‘consumidnr

LIGAR | LOCALIZAGAO/MAPA

Delegacia de Policia de Crimes Contra o
Consumidor - DECON

End.: Av. Conde da Boa Vista, 1410, sl
9, Edf. Palmira II, Boa Vista, Recife/PE.
Préximo a Rua do Consulado Americano.

Tel.: 3184.3837 e 3184.3835
E-mail:
dp.consumidor@policiacivil.pe.gov.br

PROCON

- 5
&Y' REDE
“ INFosed] . N

Um ﬁefospe - B

Telas com funcao “localizacdo/mapa”

© ©3G.4 WM 100% 09:43 = e © 3G« W 100% 09:44 © ©3G4 0 100% 10:07
Toque na imagem da Instituicao e veja ’
abaixo a localizagao/mapa. ‘ Amem e
e — = s PROCON- APEVISA _ T— /‘APQ_P_E ¥ = . g&, TJPE o]
Agenc - — = Lhmane
PROCON ’5\ £y convimbor: PERNAMBUCO o Vig

APEVISA
mbucana

$wlwniﬂ0r PERNAMBUCO oy

= ARPE - Agencia Reguladora de Pe.. X

M Q) PE g 3 LI2E

)
i
M 4 (] e ]
/._P‘Q__E - ‘_g;— & IBOM/ 165 Clube Nautico Capibari
= APEVISA X
o
= MPPE - Promotorias Da Capital X & CREM
T Regiona
W S 8
\ celpe @ 3 zARPE - Agencia
) < Reguladora de...
e Habib's
G‘E QBompreC(
B/, v
% , APEVISA UNINASSAU [#1) @
(7 - Bloco CST GO! Temakeria - Gragas G

€D nomino's Pizza

4 IEPI >
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E. Cartilha “ConsumidorAtento”

~ consumidor

atento

QUERIDO(A) CONSUMIDOR(A)!

Esta cartilha foi desenolvida com intuito de promover
melhor orientagiio sobre seus direitos e deveres!

Além dela, vocé também pode ter acesso ao aplicativo
psumidor Atento”.

Acesse o site da Policia Civil e/ou Secretaria de D
Pernambuco e baixe o aplicativo no ceu celular, é

s sobre o Cédigo de Defesa do Consumic ¢
zer dendncias, promovendo assim um
vigos e produtos por partes das em

Conceitos Bdsicos
Quem pode ser considerado consumidor?

Segundo a Lei 8078/90, no Art. 2%
y Consumidor é toda pessoa fisica ou ju-
- 4 ridica que adquire ou utiliza produ-
to ou servico como destinatirio final.
Ou seja, aquele que compra e que ird usar
o produto ou servigo. Nao deve ser consi-
derado consumidor aquele que compra para
(4 revender.

.a'.—kb-— ®

Quem pode ser considerado fornecedor/empresa?

Jd o Art. 3° considera fornecedor como toda pessoa fisica ou juri-
dica que desenvolvem atividade de produgao, montagem, criagdo, cons-
truglo, transformagdo, importagdo, exportago, distribuigdo ou comer-
cializagdo de produtos ou prestaglio de servigos.

Infrades administativas!

Algumas infragdes por fornecedores de prod:
servicosdoomddaadusegnmdooCDCcomoadmlnlmmdem
do sofrer sandes administrativas obviamente (art. 56 do CDC).

Estas san¢des podem ser multas, apreensdo do produto, interdi-
3o total ou parcial do estabelecimento ou atividades, dentre outros.

otid:

Infrades criminais!

Outras infragdes s3o consideradas crimes (do art. 63 ao 74 do
CDC). Neste caso, identificado o agente do fato criminoso, 0 mesmo so-
frerd sangdes penais (art. 78 do CDC) que podem ser penas privativas de
liberdade e de multa, interdi¢io tempordria de direitos, publicagio em
orgaos de comunicaglo de grande circulagio ou audiéncia (as custas do
condenado) e prestagdo de servico a comunidade.

3

Cobranga Indevida
A cobranca serd indevid d idor ndo deu causa
iqudedéblto.mse}gﬂoblﬂzquemadqmnu/oompmpeloservh;o

ou produto.

Mas atencdo: se alguém utilizou dos dados do consumidor como
CPE RG e outros para realizar uma fraude ou golpe, o crime ¢ de Estelio-
nato (ver seclo de Estelionato nesta cartilha).

No art. 42 do CDC, no pardgrafo (nico, O consumidor cobrado
em quantia indevida tem direito a repeti¢io do indébito, por valor igual
a0 dobro do que pagou em excesso, acrescido de correglo monetdria e
Jjuros legais, salvo hipétese de engano justificivel.

Interessente destarcarmos a diferen¢a da cobranga indevida e da
forma de cobranga vexatéria. A primeira, ¢ uma infra¢lo administrativa,
devendo o consumidor buscar reparagio de dano (moral e/ou material)
no Juizado Especial Civel; A segunda, além de caber reparagao de dano,
0c idor deve ¢ icar o fato na delegacia mais préxima de sua
rediéncia ou na Delegacia do Consumidor, pois trata-se de crime:

Art. 71. Utilizar, na cobranga de dividas, de ameaga,
coagllo, constrangimento fisico ou moral, afirmagdes
falsas incorretas ou enganosas ou de qualquc outro
procedimento que haoc injustifica-
damente, a ridiculo ou interfira com seu trabalho, des-
canso ou lazer:

Pena Detenglo de trés meses a um ano e multa.

Crime de Estelionato

E constante os consumidores dirigirem-se até a Delegacia do
Consumidor para solicitar investigagdes relativas ao crime de Estelionato
acreditando tratar-se de crime nas relagdes de consumo.

O Consumidor de fato ndo possui conhecimento necessdrio para
diferenciar e por isso existe a necessidade de fazer-se esta segdo especifica.

O Crime de Estelionato estd previsto no Art. 171 do Cégido Pe-
ml.obmer.pansloupamouuem. vantagem ilicita, em prejuizo alheio,
induzindo ou do alguém em erro, medi artificio, ardil, ou
qualquer outro meio fnudulentrr
Pena - reclusdo, de um a cinco anos, e multa.

Desta forma, quando alguém se passa por vocé falsificando assi-
natura, utilizandos dados cadastrais ou de cartio de crédito, estd a come-
ter o crime de estelionato e ndo crimes relacionados no Cédigo de Defesa
do Consumidor.

Importante destacar que em 2015, o Chefe de Policia Civil de Per-
nambuco, publicou portaria determinando que quando o crime cometido
for de estelionato e o prejdizo a vitima é de até 40 (quarenta) sakirios mi-
nimos, este crime deve ser investigado, em principio, pela Delegacia mais
préxima da residéndia da vitima ou do fato criminoso (portaria 232/2015
GAB/PCPE).

Quando o prejuizo a
vitima for acima de 40
saldrios minimos a in-
vestigacdo dar-se-d na
delegacia do Estelio-
nato de Pernambuco.
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Como e Onde Denunciar

Antes de dendnciar é necessirio que vocé tenha em mente cla-
ramente o que deseja: seu dinheiro de volta? o produto ou servigo? uma
conciliagio? que o infrator receba uma sanglo penal ou administrativa?

Para cada pergunta acima descrita e ter o resultado desejado vocé
ird a um local diferente.

Lembre-se que existem infragdes administrativas e penais!

Desta forma, os 6rgds competentes para resolugio destes proble-
mas também seguem algumas regras, devido sua institucionalidade.

Se vocé deseja receber seu dinheiro de volta, o 6rgdo competente
para isso é o PROCON mais préximo, pois nele vocé poderd ter acesso
a uma conciliagad ou a Justica: se seu prejuizo for de até 40 (quarenta)
saldrios minimos, deverd procurar o Jufzado Especial de sua cidade; caso
o prejuizo ultrapasse este valor, deverd buscar a Justica Comum.

Caso o fato ocorrido sej4 também um crime, deve informar a po-
licia sobre o fato, pois assim, através de investigacio o Juizado Criminal
poderd aplicar a pena prevista no Cédigo Penal ou Cédigo de Defesa do
Consumidor ao infrator.

qu do de dentncias diy como produtos (géneros

rios ao ¢ sendo vendidos na rua ou em super-
meradoa\pmcmoullgueparuwgunch&mmdemd&de.

Busque sempre se informar antes de se dirigir até um érgio para
fazer uma dendncia, a informagllo evitard que vocé perca seu tempo indo
a um local que ndo resolverd sua situaglo.

Vocé pode ainda utilizar para recl e sol seu probl
administrativo pela internet: acesse m.cmnldor.gw.br

E uma iniciativa do Governo Federal, o indice de resolucio de
problemas é bastante alto e o prazo pra resolver ¢ de até 10 dias.

%

C Cléusulas Abusivas e Planos de SaGde
Avcliides SaTIG las que

geram desvantagem ou prejuizo para o consu-

midor, em beneficio do fornecedor. Essas cldu-

sulas s3o nulas. Ommldorpodercqlmﬂ

ot e e v @

panunlodenﬁnpamcanumnclo]m-

to ao juizado mais préximo, isso se o fornece- ~

dor ndo cancelar essas cléusulas administrati-

vamente. ! 4
Neste caso, ndo trata-se de crime, ou '

seja, ndo é drio realizar a confecglio de

um Boletim de Ocorréncia, podendo o consu- ,’

midor ir diretamente ao juizado ou ao PRO-

—

CON mais préximo.
Bsmwehnpormmdauaqumdoscmmldordevelao
contrato antes de assind-lo, pois embora algumas clé ser

cmsldenduabaslvu.mﬁhsniosloeoconm!onleﬂpuaﬁm]udl-
ciais.

Planos de Satde

Antes de aderir a um plano de sadde, o consumidor precisa se
informar sobre todas as condigdes do contrato, para ndo correr o risco de
ser surpreendido no futuro.

Isto evetard muitos problemas relacionados aos prazos de atendi-
mento, caréncias, reajustes abusivos, cobertura entre outros.

Contudo, se mesmo assim vocé tiver problemas, procure um ad-
vogado, caso ndo consiga pagar um procure um Defensor Piblico (advo-
gado do Estado) - é gratuito.

Para tirar maiores ddvidas a respeito acesse o site da Agéncia Na-
cional de Sadde Suplementar - ANS no “Espago do Consumidor” ou ligue
para a Defensoria Pablica do Estado de Pernambuco no 800 081 0129 e
3182.3700.

Direitos e Deveres

O Consumidor possui muitos direitos que nem sempre sio res-
peitados por fornecedores e prestadores de servigos, dentre eles destaca-
mos os direitos bdsicos:

a) Direito & Vida, Saade e Seguranca;

b) Direito & educagdo, liberdade de escolha e informagao adequada;
<) Direito a protegdo contra publicidade enganosa e abusiva;

d)  Direito a protegdo contratual;

e) Direito & prevengo e reparagio de danos;

f) Direito a facilitaclo de acesso a Justica ¢

8 Direito ao servigo pablico eficaz.

Para saber mais, acesse a internet, seja curioso(a), quanto mais
informagdes a respeito do CDC vocé procurar ficard mais experto(a) e
atento(a), podendo inclusive ajudar a amigos e parentes.

J4 os deveres re-

mos descrevé-los aqui,
contudo, é necessdrio
que vocé possa conhecer
estes deveres.

Acesse a inter-
net, existem muitos
comentdrios e casos
relacionados tanto aos
direitos quanto aos de-
veres, nunca é demais
aprender!

Desisténcia e Garantia
Direito de desisténcia

Todo consumidor terd dlrdto de arrependimento (art. 49 do

CDC) quando a for da por telefc internet/on-line ou
paa&ho(ma-doconmmld«) Este prazo serd de 7 dias e inde-
penderd do motivo.

J4 se a compra for relizada na loja fisica este prazo nio existe, pois
subtende-se que o consumidor viu e testou o produto.

Caso o vendedor/gerente informar que trocard por 24h, 48h, 72h
ou quaisquer periodo, solicite que 0 mesmo carimbe na nota fiscal tal
informagao.

Garantia

Devemos observar que a Garantia de produtos e servigos possui
vérios detalhes que os ¢ dores desconhecem, entre eles que existe
uma GARANTIA LEGAL, ou seja, segundo o Art. 26 do CDC:

1 - 30 (trinta) dias, tratando-se de fornec de servigo e de produto
nio durdveis;

II - 90 (noventa) dias, tratando-se de fornecimento de servigo e produto
durdvels.

Isto significa que, por Lei, independente do fornecedor informar
sobre prazo adicionais, estes acima sio as garantias

Essa garantia serve para que o fornecedor possa solucionar algum
vicio do produto/servigo dentro desses prazos.

Quando o fornecedor/fabricante informar que o prazo de garan-
tia dado por eles é de 6 meses ou 1 ano, a este prazo serd acrescido o prazo
legal, ou seja, como exemplo se no prazo de garantia constar 1 ano, na
verdade este prazo serd de 1 ano e 90 dias (prazo legal).
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Agua, Luz e Telefone

Quandofahatmrgjadﬁﬂcamsmcmeaovolmqudmusua

ou outro eletrodoméstico vocé tem direito a apresentar um or-
qamenlo ou nota fiscal a empresa e solicitar a devolucdo do dinheiro gas-
to. Nao se esqueqa de anotar a data do episédio.

Ja se o problema for realacionado na conta de telefone, quando
por plo forem cobrados telefi que nunca fez, vocé deverd fa-
zer uma uma reclamagio junto a empresa de telefonia assim que notar a
ocorréncia deste fato solicitando o cancelamento da cobranga ou (no caso
de ja ter pago) a devolugdo do dinheiro gasto. Caso ndo tenha o problema
solucionado ligue para a ANATEL no 1331 ou vé até o PROCON mais
préximo de sua residéncia.

D4 mesma forma este processo deve ser realizado quando o pro-
blema for referente a d4gua, como quando do corte indevido, pois a conta
jd estava paga.

Estes casos também podem ser resolvidos por meio das agéncias
reguladoras, no caso da dgua quem regula é a Agéncia Reguladora de Per-
nambuco - ARPE. e

ladei

Telefones e Enderegos

Dedegacia de Policla de Crimes Contra o Consumidor - DECON

End: Av. Conde da Boa Vista, 1410, sl 9, EAf. Palmira I1, Boa Vista, Recife/PE. Préxdimo
a Rua do Consulado Americano.

MJIMM”/}CS&

E-mall: dp. i L pe.gov.br

4

PROCON Pemambuco

End.: Rua Floriano Petxoto, 141, Balrro de Sio José, Recife/PE. Préxdmo a Casa da Cul-
tura/ Metrd do Recife.

Tel: 0800-28-21-512.

WWW.CONSUMIDOR.GOV.ER
End letronico para reck com prazo para resoluglio de até

10 dias.

Pablico de - MPPE
Rua Imperador Pedro Segundo, 473, Santo Antdnio, Recife-PE
Tel: 3182-7000

Agéncia de Vigilincia - APEVISA
Praga Oswaldo Cruz, s/n, Boa Vista, Recife/PE
Tel: 3181-6424

Disque Dentinda

3421-9595 ou http/ d om.br
Aquvodpodnfmmuuwdamwmm- musuunhaou-
dosa
(saneantes, sabonetes, etc).

P

Agéncia Reguladora de Pernambuco - ARPE
Tel: 3182-9700, 3182-9790, 9488-3535 emall: ouvidoria@arpe.pe.govbr

AMN-dmddanmmla;ba - ANATEL
Tel: 1331 ¢ 1332 (defi - hutpd/ Lgovbr

Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS
Tel: 0800 701 9656 - http://www.ans.gov.br/

Def Publica de P
Tel: 0800 081 0129 ¢ 3182.3700
End.: Rua Marqués do Amorim, 127, Boa Vista, Recife/PE

Atraso, servigo ndo prestado e cartdo de crédito
Servigos ndo prestados

Se vocé contratou um servigo de marceneiro, pedreiro, eletricista,
moéveis planejados ou outros, e o fornecedor nio conclui o servigo, isto
pode ser resolvido inicialmente no PROCON e posteriormente no Juiza-
do Especial Civil.

Além destes érglos, a Delegacia do Bairro mais préximo pode ser
acionada para investigar possivel crime de estelionado caso o fornecedor
esteja a agir de forma a dar indicios de que estd aplicando um golpe.

Atraso na entrega de produtos

Segundo o Art. 35 do CDC, se o fornecedor nio cumpre com o
que prometeu na oferta/venda, o consumidor terd trés opgdes:
I - exigir o cumprimento forado da obrigaclio, nos termos da oferta,
apresentagio ou publicidade;
11 - aceitar outro produto ou prestagio de servico equivalente;
111 - rescindir o contrato, com direito a restituicdo da quantia eventual-
mente antecipada, monetariamente atualizada, e a perdas e danos”.

Cartdo de Crédito/Juros Abusivos

Sempre que vocé tiver problemas
com cartdo de crédito contendo juros abusi-
vos, entre em contato com 0 PROCON mais
préximo para tentar uma negociagdo admi-
nistrativamente.

Atente que caso venha alguma compra
no seu cartio de crédito que vocé no fez, de-
verd fazer um boletim de ocorréncia na dele-
gacia mais préximo e solicitar o estorno junto
a sua prestadora de cartdo.
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PPGTEG

Cartilha d lvida através do M. do Profissional em Tec-
nologia e Gestdo em Educagdo a Distincia - PPGTEG da Universidade
Federal Rural de Pernambuco - UFRPE.
Resultado da dissertagio com titulo “Direito do consumidor:
a informaglo por meio do M-learning” defendida por Elias Ricar-
de Olliveira, sob a Orientagdo da Prof*. Dr*. Juliana R. B. Diniz.
Para ter acesso a este e outros trabalhos desenvolvidos acesse:

.ead.ufrpe.br//ppgteg/

e —
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F. Conteudo do Aplicativo e da Cartilha

Mensagem Inicial

Bem Vindo(a) ao ConsumidorAtento! Agora vocé pode denunciar
irregularidades nas relagées de consumo e aprender mais sobre seus direitos. Tudo
na palma da méo! Vamos la! Comece clicando nos temas Abaixo!

Parte dos Direitos Basicos
Tela Principal

e Braséo da Policia Civil de Pernambuco

e Mensagem inicial: boas vindas com informacdes basicas:

e “Bem Vindo(a) ao ConsumidorAtento! Agora vocé pode denunciar
irregularidades nas relagées de consumo e aprender mais sobre seus direitos.
Tudo na palma da méao! Vamos la! Comece clicando nos temas Abaixo!”

e Botdes:

o Principais Davidas

o Denudncia

o Compartilhamento

o Telefones/Enderecos

Padrdes de Formatacéo do Botdes:
Fonte: Padrdao do APPInventor
Tamanho: 16 Negrito

Altura: Padréo

Largura: Preenchimento de toda largura

DIREITOS BASICOS

DIREITO DE PROTECAO A VIDA, A SAUDE E A SEGURANCA (ART.6°, |
DO CDC)

Todo consumidor tem direito a protecdo da vida, a salde e a segurancga contra
0s riscos provocados por praticas realizadas através do fornecimento de produtos e
servigos considerados perigosos ou nocivos. De acordo com esse direito, € dever do
fornecedor/empresa assegurar a qualidade e seguranca dos produtos e servigcos
postos no mercado, sendo responsabilizados civilmente e criminalmente (quando for
0 caso) no acometimento de transtornos ao consumidor. (PROCON RJ, 2013)

Além disto, deve este mesmo fornecedor/fabricante informar de forma clara nos
rétulos, embalagens e nas pecas publicitarias, os riscos que o produto/servico pode
oferecer.

E com base nesse direito, que existem as informacées de alerta em bulas de
remédio, rotulos ou propagandas de fumo, bebidas alcodlicas, inseticidas, etc. Atraves
desta informacéao e disposicao que alguns produtos devem ter a seguranca certificada
(verificada e testada por organismos especializados) antes de serem expostos a
venda. (PROCON RJ, 2013)
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Quando os produtos/servicos ndo respeitarem a Lei, é necessario o total
impedimento da comercializagcéo destes produtos, como exemplo, temos os alimentos
contaminados durante o processo produtivo e que devem ser descartados. Em outras,
o fornecedor é obrigado a solucionar o problema sem custos para o consumidor, como
guando ocorrem defeitos que podem ser reparados em automaoveis e outros bens de
consumo. (PROCON RJ, 2013).

No Art. 6° 1, do Cddigo de Defesa do Consumidor, podemos observar que
alguns produtos podem causar riscos ao consumidor. Portanto, de acordo com o CDC
€ um direito seu ser protegido contra estes produtos que possam ser perigosos. Desta
forma, embora seja claro, um alimento ndo pode conter uma substancia que pode
fazer mal a saude ou supermercado ndo pode nem deve vender carnes embrulhadas
em sacos de lixo ou papel de jornal, nem mesmo a farméacia podera vender um
remédio que causa dependéncia sem receita médica.

Acesse 0 CDC através de pesquisa na internet sobre a parte que trata desta
protecdo basica, especialmente os artigos 8°, 9° e 10°.

PROTECAO A EDUCACAO

Todo consumidor tem direito & educacgéo sobre o consumo, por ser a parte mais
vulneravel na relacdo de consumo. Dai essa vulnerabilidade ocorre principalmente
pelo fato do consumidor n&do ter conhecimento técnico sobre a qualidade e
especificacdes dos servicos e produtos, ou seja, € leigo na maioria das vezes. Desta
forma, os fornecedores e as midias comunicacionais em geral devem promover
esclarecimentos aos consumidores, assim como 0s entes publicos devem viabilizar
politicas de instrucdo sobre os direitos dos consumidores. (PROCON RJ, 2013).

Reforcando, conforme a lei, o consumidor tera direito a educacao e divulgacao
sobre o consumo adequado dos produtos e servigos, asseguradas a liberdade de
escolha e a igualdade nas contratagdes.

O consumidor tem o direito a ter acesso informacéo adequada e clara sobre os
diferentes produtos e servicos, com descri¢cdo correta de quantidade, caracteristicas,
composicado, qualidade, tributos incidentes e preco, bem como sobre os riscos que
apresentem, visando a melhor escolha na contratacéo, sendo, inclusive, um direito
constitucional previsto no art. 5°, XIV, CF. (PROCON RJ, 2013).

Contudo, ndo espere por campanhas ou comerciais de TV e Radio para se
tornar consciente sobre seus direitos.

Acesse 0 site consumidor.gov.br e aprenda um pouco sobre seus direitos.

Também acesse os sites dos PROCON’s, pois eles sempre possuem noticias
gue aprimoram seu conhecimento, além de disponibilizar cartilhas/manuais de
protecdo aos seus direitos.

PROTECAO A CONTRATO

O Contrato é um acordo por escrito que duas ou mais pessoas fazem com
objetivos de prestacéo de servicos, produtos, entre outros. Quando se faz um contrato,
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sdo relacionados os direitos e os deveres do fornecedor e do consumidor. Nestes
direitos e deveres contem as regras estabelecidas nos contratos que sdo chamadas
de clausulas.

Todo contrato deve ter:

e letras em tamanho de facil leitura;

e linguagem simples €;

e as clausulas que limitem os direitos do consumidor estejam bem
destacadas.

Ja4 um contrato de adesdo (Art. 54, CDC) € aquele que o fornecedor entrega
ja pronto ao consumidor. O consumidor ndo tem possibilidade de discutir as clausulas
ou regras do contrato, que foram redigidas pelo fornecedor. Tal contrato passa a existir
a partir do momento em que o consumidor assina o formulario padronizado que lhe é
apresentado pelo fornecedor. (PROCON RJ, 2013).

Clausulas Abusivas e Proibidas

As clausulas abusivas sdo aquelas que geram desvantagem ou prejuizo para o
consumidor, em beneficio do fornecedor. Essas clausulas sao nulas. O consumidor
pode requerer ao juiz que cancele essas clausulas do contrato, para tanto devera
ingressar com uma ac¢ao junto ao juizado mais préximo, isso se o fornecedor nédo
cancelar essas clausulas administrativamente.

Orientacbes, segundo PROCON RJ (2013):
N&o assine um contrato que tiver clausulas abusivas, como, por exemplo, as
que:
» diminuam a responsabilidade do fornecedor, no caso de dano ao consumidor;
* proibam o consumidor de devolver o produto ou receber o dinheiro de volta
guando o produto ou o servi¢go nédo forem de boa qualidade;
+ estabelegcam obrigagbes para outras pessoas, além do fornecedor ou
consumidor. O contrato € so entre o fornecedor e o consumidor;
* coloquem o consumidor em desvantagem exagerada;
» obriguem somente o consumidor a apresentar prova, no caso de um processo
judicial;
* proibam o consumidor de recorrer diretamente a Justica sem antes recorrer ao
fornecedor;
* autorizem o fornecedor a alterar o preco;
» permitam ao fornecedor modificar o contrato sem a autorizagédo do consumidor;
» fagcam o consumidor perder as prestagdes ja pagas, no caso de ndo obedecer ao
contrato e quando ja estiver prevista a retomada do produto

APRESENTACAO DE PRODUTO E SERVICOS
De acordo com os Arts. 6°, Ill, 31 e 33 do CDC, os produtos ou servigos devem
trazer informacdes claras e completas em lingua portuguesa. Estas informacgdes séo:
* suas caracteristicas;
* qualidade;
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 quantidade;

* COMPOSICao;

* preco;

* garantia;

* prazo de validade;

* nome do fabricante e endereco;

* riscos que possam ser apresentados a saude e a seguranca do consumidor.

Ja para os produtos importados, estes devem trazer, em seu rétulo/embalagem,
uma etiqueta com as explicagdes escritas em portugués e o consumidor podera exigir
manuais de instrugdo também em portugués, quando for o caso (DPDC, 2016).

Quando vocé compra um produto nacional ou até mesmo importado, o
fabricante ou o importador deve garantir a troca de pec¢as enquanto o produto estiver
sendo fabricado ou importado (DPDC, 2016).

A oferta de pecas deve continuar por certo tempo, mesmo depois de o produto
deixar de ser fabricado ou importado. Consulte o Art. 32 do CDC.

Quando ocorrer a oferta ou venda por telefone e reembolso postal € preciso ter
o0 nome do fabricante e endereco conforme o Art. 33, CDC:

* na embalagem;
* na publicidade;
* em todos os impressos usados na compra.

Quando o fornecedor ndo cumprir o que prometeu ou anunciou, o consumidor
podera, embasado no Art. 35 do CDC:

* exigir o cumprimento do que foi anunciado;

* aceitar outro produto ou prestacao de servigo de valor igual, ou;

» desfazer o contrato, com direito a receber o valor pago com corregao, e ser
indenizado pelas perdas e danos.

Para todos estes casos, basta que o consumidor faca um requerimento
inicialmente ao fornecedor/vendedor por escrito, sendo o pedido negado, possa
acionar o PROCON para uma conciliagdo. Se ainda assim, tiver o pedido negado,
devera acionar o juizado para que u juiz possa decidir o fato.

PUBLICIDADE ENGANOSA

A publicidade enganosa € basicamente aquela que apresenta informacdes falsas, ou
que omite informacdes essenciais que induzem o consumidor a erro (publicidade enganosa
por omissdo). Esse tipo de publicidade é proibida no CDC. Um exemplo disso pode ocorrer
quando uma operadora de conta de celulares anuncia que havera gratuidade em determinado
plano para certas prestacfes de servicos, como envios de mensagens de texto ou ligacdes
para determinados numeros, e no fim do més o consumidor recebe a cobranca daquilo que
deveria ser gratuito (PROCON RJ, 2013). Quando souber ou presenciar atos como estes,
entre em contato com o PROCON de sua Cidade ou a Delegacia de Consumidor local, ja que
também trata-se de um crime.

Existe também a figura da publicidade abusiva, que € aquela discriminatoria, ou
que incite a violéncia, explore o medo ou a supersticdo, se aproveite da deficiéncia de
julgamento e experiéncia da crianca, desrespeite valores ambientais, ou que seja capaz de
induzir o consumidor a se comportar de forma prejudicial ou perigosa a sua salde ou
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seguranca, dentre outras situagcdes. Em resumo, séo publicidades que desrespeitam valores
sociais e até mesmo direitos fundamentais (como a protecao a infancia e a saude). O
fornecedor que veicular esse tipo de publicidade esta sujeito as penalidades, e pode ser
responsabilizado (PROCON RJ, 2013).

Os métodos comerciais ilegais sdo aqueles que colocam o consumidor em posi¢céo
de desvantagem em relacdo ao fornecedor. Temos alguns exemplos quando o fornecedor:
impde limites de quantidade sem motivo justo; condiciona a venda de um produto ou servico
a compra de outro; recusa atendimento ao consumidor havendo estoque disponivel; envia um
produto ou servigo a casa do consumidor sem solicitagdo prévia; se prevalece da fraqueza ou
ignorancia do consumidor, tendo em vista sua idade, salde, conhecimento ou condi¢éo social,
para impingir-lhe seus produtos ou servigos; exige do consumidor vantagem manifestamente
excessiva; executa servicos sem a prévia elaboracdo de orcamento e autorizacdo expressa
do consumidor, entre outros casos listado no artigo 39 do CDC (PROCON RJ, 2013).

DIREITO A PREVENCAO E REPARACAO DE DANOS PATRIMONIAIS E MORAIS

Os fornecedores sao responsaveis pelos produtos e servicos que colocam no
mercado, e por isso, devem arcar com qualquer prejuizo que o consumidor sofra em
decorréncia do uso dos mesmos (PROCON RJ, 2013). Este prejuizo pode ser civil (reparacdo
de danos materiais e morais) e criminal (apenas pessoa fisica).

Um produto comprado podera apresentar um vicio quando: tem problemas relativos a
qualidade ou a quantidade; for impréprio para o consumo (como um alimento estragado); for
inadequado ao fim a que se destina (uma geladeira que nao esfria); apresenta problemas que
Ihe diminuem o valor (um aparelho de celular com a tela quebrada); néo esta de acordo com
as informacgdes prestadas na embalagem, rétulo ou publicidade (PROCON RJ, 2013).

Nesses casos, 0 consumidor tem o direito de reclamar e exigir que o problema seja
solucionado primeiramente junto ao fornecedor. Atencao para o prazo para estas solicitagcbes
gue é de 30 dias para bens nao-duraveis e de 90 dias para bens duraveis. Se o fornecedor
ndo resolver o problema em 30 dias, o consumidor pode exigir a substituicdo do produto por
outro em perfeitas condi¢gbes; a devolucdo do seu dinheiro; eventual ressarcimento por perdas
e danos ocorridos em decorréncia do vicio do produto ou o abatimento proporcional do precgo.
No caso de se tratar de um produto essencial (medicamentos, alimentos, alguns
eletrodomésticos como fogao e geladeira), o consumidor pode exigir uma dessas providéncias
de forma imediata (sem ter que esperar o prazo de 30 dias para que o fornecedor resolva o
problema) (PROCON RJ, 2013). Caso o fornecedor néo faga o que diz o CDC, o consumidor
deve acionar o PROCON num primeiro momento, e o juizado posteriormente.

O servico também pode ser viciado, mas nesse caso, o fornecedor ndo tem o prazo
de 30 dias para resolver o problema. O consumidor pode exigir, imediatamente, a reexecucao
do servigco sem custo adicional; a devolu¢éo do valor pago ou o abatimento proporcional do
preco. Entdo, por exemplo, se o consumidor vai a um hotel no qual as instalagbes sao
precarias, sem higiene e em discordancia com o que foi anunciado, ele podera exigir uma
dessas providéncias (PROCON RJ, 2013).

Os fornecedores também respondem por defeitos nos produtos e servicos, ou seja,
guando 0os mesmos ndo apresentam a seguranca que deles legitimamente se espera. Assim,
ainda no exemplo do hotel, se é servido uma comida estragada (imprépria - com vicio) e o
consumidor come e passa mal, havera um defeito no servico. Nesses casos, o fornecedor
deve reparar os danos causados ao consumidor, sejam eles morais (quando séo atingidas a
imagem, a intimidade, a honra, a tranquilidade e o nome do consumidor), ou materiais
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(PROCON RJ, 2013). Pode ainda o consumidor fazer uma queixa na delegacia da area para
gue o crime de produto improprio ao consumo seja apurado.

Direito a adequada e eficaz prestagao dos servi¢os publicos

Os direitos expostos no Codigo de Defesa do Consumidor abrangem também os
servigos publicos prestados mediante o pagamento de tarifas, como a agua, energia elétrica,
gas e telefonia. (PROCON RJ, 2013)

Dessa forma, esses servicos devem ser prestados com qualidade. Os servicos
considerados essenciais, como luz e 4gua, devem ser prestados de forma continua (sem
interrupcdes). Se o consumidor tiver problemas devido a ma prestacao do servico, ele podera
ser indenizado, como no caso do consumidor que tem sua geladeira queimada por conta de
uma sobrecarga na rede elétrica. (PROCON RJ, 2013).

Dentre todos os direitos previstos no CDC, destacamos o direito do consumidor de:
receber todas as informacdes necessarias sobre o servigco, como uma conta com informacdes
claras e detalhadas; pagar precos maédicos; ndo pagar uma cobranca indevida ou ter o
dinheiro devolvido em dobro no caso das contas pagas indevidamente; reclamar com as
agéncias reguladoras; ter abatimento na conta quando houver prestagdo do servico sem
qgualidade. (PROCON RJ, 2013).

Direito de acesso a justica e aos 6rgaos administrativos e facilitacdo da defesa
em favor do consumidor

Quando identificado um problema na prestacdo de um produto ou servigo, 0 primeiro
passo a ser dado é recorrer ao fornecedor e exigir a solu¢ao do problema. No entanto, quando
isso ndo ocorre, é direito do consumidor recorrer a justica. O CDC possibilita que se entre na
justica na cidade onde o consumidor reside. Dessa maneira, se 0 consumidor mora na cidade
do Recife e teve um problema com um hotel na cidade de S&o Paulo, ele ndo precisara ir até
|& para entrar com uma acéo na justica (PROCON RJ, 2013).

O CDC também prevé a figura da “inversao do 6nus da prova”. A regra geral é que
quem entra com acao deve trazer as provas do que é alegado. Contudo, muitas vezes o
consumidor ndo tem os requisitos técnicos para trazer as provas a justica. Nesses casos, 0
consumidor pode requisitar ao juiz a inversao do 6nus da prova, onde a empresa tera que
provar que o que esta sendo alegado ndo ocorreu. Por exemplo, o consumidor recebeu uma
informagé&o enganosa de um vendedor em um call-center. Esse consumidor ndo tem 0s meios
técnicos para provar que aquela informacéo foi dada de uma forma inadequada. Nesse caso
ele pode entrar na justica e requerer a inversdo do 6nus da prova, e a empresa devera
apresentar as gravacdes da ligacdo (pois € ela que possui 0s meio técnicos para tanto)
(PROCON RJ, 2013).

O antigo Juizado de Pequenas Causas, hoje denominado Juizado Especial Civel
(JEC), atende causas relacionadas a problemas de consumo quando o valor € de até 40
salarios minimos. Em causas cujo valor envolvido ndo passe de até 20 salarios minimos, ndo
€ necessaria a presenc¢a de um advogado (PROCON RJ, 2013).

PARTE Il — PRINCIPAIS DUVIDAS
TROCA DE PRODUTOS
| - Davidas com troca de produtos

Comprei um produto e ndo gostei da cor, ou ndo serviu para minha filha(o): a loja é

obrigada a troca-lo?
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Nao, a loja ndo é obrigada a trocar, muito embora seja uma pratica comum ja que
guando voltamos sempre levamos algo mais. Lembramos, entretanto, que a loja deve avisar
que ndo trocara os seus produtos na ocasiao da compra dos mesmos Cabezon (2016).

Contudo, em havendo a informacdo que a loja trocara os produtos, solicite que o
vendedor carimbe ou assine na nota/cupom fiscal informando sobre a troca e o prazo
informado.

Existe caso em que a loja é obrigada a trocar ou consertar?

Sim, somente em casos em que 0 produto apresentar problemas tais como: nao
funciona, esta faltando pecas, estd amassado ou rasgado, estragado, isto €, fora daquilo que
foi combinado ou esperado por vocé. Nestes casos a loja tem a obriga¢ao de trocar, por isso
sempre que possivel teste o produto na frente do vendedor. Caso o0 mesmo nao queria
testar, mas informar que trocard em tantos dias, peca para que registre na nota fiscal a
informacg&o com carimbo ou assinatura do gerente ou vendedor Cabezén (2016).

Ainda neste ponto, se encontrar dificuldades em que o vendedor/gerente ndo quiser
testar o produto nem informar sobre a troca, caso 0 mesmo apresente defeito, ndo compre,
procure outro estabelecimento comercial.

Nessa situagéo o que eu posso pedir: quais sdo os meus direitos como consumidor(a)?

Temos que ver o caso concreto: o fornecedor tem até 30 dias para consertar/resolver
o problema. Caso ndo conserte o consumidor pode exigir a sua escolha:

- atroca do produto por outro da mesma espécie;

- devolugdo da quantia paga (dinheiro) corrigida monetariamente, além dos prejuizos
eventualmente causados; ou

- abatimento proporcional do preco, tendo em vista a extensdo do defeito (ou problema)
apresentado no produto (um risco num carro zero quildometros) Cabezoén (2016).

Vocé deve exigir isto, administrativamente junto ao fornecedor e em ndo obtendo éxito,
produto o Juizado Especial Civil (JEC), antigo juizado de pequenas causas.

Existem hipéteses em que eu posso exigir de imediato a troca do produto?

Sim, essas trés alternativas de que comentamos na pergunta anterior: troca,
Devolucéo ou abatimento pode ser feito de imediato pelo consumidor lesado
sempre que:

1) A simples substituicdo das partes danificadas puder comprometer a qualidade ou
as caracteristicas do produto ou diminuir-lhe o valor
(descobrir ferrugem na geladeira nova); ou

2) Tratando-se de produto essencial: alimentos e medicamentos. Cabezén (2016).

GARANTIA DE PRODUTO E SERVICOS

Il - Garantias de produtos e servicos

Qual é o prazo que a Lei oferece para garantia aos produtos adquiridos ou servi¢cos
contratados?

Depende:

Em se tratando de produtos ou servigos nao-durdveis (alimentos, medicamentos) o
prazo é de 30 dias, ja quando falamos de produtos ou servicos duraveis o prazo é de 90 dias
(eletrodomésticos, automdveis, etc). Isto para a Garantia Legal, ou seja, aquela que o Codigo
de Defesa do Consumidor obriga os fornecedores, independente de informarem ou néo sobre
garantia além desta. Desta forma, mesmo que vocé nao seja informado sobre garantia pelo
fornecedor, estes 30 e 90 serdo a garantia oficial.

Lembre-se: o fabricante e/ou o prestador de servico pode sempre oferecer mais e
nunca menos dias de prazo para garantir o produto ou servico que prestou.
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Quando néo existir assisténcia técnica para o produto ou servi¢o, aquele fornecedor
(loja, empresario ou prestador de servico) é responsavel por dar garantia e resolver o
problema do consumidor, quando o produto ou servigo vier a apresentar defeito dentro destes
prazos ja citados Cabezon (2016).

Se por algum acaso eu vir a passar mal por ter consumido um produto estragado ou
mesmo ter sofrido um acidente em razdo de um servico mau feito em meu carro o prazo é o
mesmo?

N&o, € muito maior. No caso de dano sofrido (ter comido alimentos contaminados ou
estragados; TV explodiu por curto circuito e queima o consumidor, carro bate apds perder o
freio por culpa do mecanico que se esqueceu de arruma-lo, etc) o prazo para pedir
indenizagdo é de 05 anos contados do conhecimento do dano ou descobrimento do
responsavel Cabezon (2016).

Além disto, vocé deve comunicar o fato a Autoridade Policial (Delegado), pois além do dano
sofrido por vocé ou terceiros, é possivel a existéncia de infragdo criminal.

AGUA LUZ TELEFONE

[l - Duvidas com concessionarias de servico publico (servigos de agua, luz, gas e telefone)
Faltou energia elétrica na minha casa e ao voltar queimou minha geladeira, o que eu fago?

Vocé tem direito a apresentar um orcamento ou nota fiscal a empresa e solicitar a
devolucédo do dinheiro gasto. Nao se esqueca de anotar a data do episddio.

Na conta de telefone foram cobrados telefonemas que nunca realizei. O que fazer?

Faca uma reclamacéo junto a empresa de telefonia assim que notar a ocorréncia deste
fato solicitando o cancelamento da cobranga ou (no caso de ja ter pago) a devolugédo do
dinheiro gasto. A Empresa é obrigada a provar que foi o consumidor quem fez as ligagdes.
N&o se esqueca de anotar o numero do protocolo de reclamacao realizada e se for o caso
registrar reclamacéo junto ao PROCON e ANATEL, Cabezoén (2016).

Lembre-se que a prestagdo de servigcos de telefonia tem significativos indices de
reclamacgdes junto ao PROCON.

N&o consegui pagar a conta de agua, ou de luz ou de telefone este més: podem cortar o
servigo?

A questdo gera muitas davidas a populacdo, porém, entre os juristas de uma forma
geral existe o entendimento que se ndo houve pagamento porque acabou o dinheiro ndo
podem ser suspensos 0S Servigos, pois sdo considerados essenciais e continuos. No entanto,
se 0 consumidor ndo pagar porque ndo quer (mas tem dinheiro) a opinido destes mesmos
juristas € no sentido de que seja cortada a luz (Cabezén, 2016).

Quais sado as orientagdes gerais que o consumidor dos servicos de agua e esgotos
deve observar?

Toda vez que o consumidor dirigir-se as agéncias de atendimento da Concessionaria
a fim de relatar alguma ocorréncia (alta no consumo, problemas no medidor, ndo emisséo de
contas, emissao de contas sem registro de consumo, cobranga indevida de esgotos, etc.),
devera levar as ultimas contas pagas e formular sua reclamacgéo. Deve exigir que lhe seja
entregue um protocolo de registro de ocorréncia. Altas de consumo muitas vezes decorrem
de vazamentos na rede de agua Cabezon (2016).

A conservagdo das instalagbes internas do imével € de responsabilidade do
consumidor.

Como e em quais situagBes poderei solicitar a indenizacdo de aparelhos elétricos
danificados junto a concessionaria de energia elétrica?

A solicitagdo para indenizagéo de aparelhos elétricos danificados em decorréncia de
anomalias no fornecimento de energia elétrica (por exemplo:
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oscilagcbes, “apagdes” e repentina volta, etc) podera ser requerida nas Agéncias de

Atendimento, mediante o preenchimento do "Termo de Solicitacdo para Indenizacao"
Cabezon (2016).

E importante esclarecer que a indenizacdo estara condicionada & confirmacdo da
anomalia do fornecimento por parte da area técnica da Eletropaulo e que esta ocasionou o
dano no equipamento. Neste caso, sera necessario apresentar orcamento ou nota fiscal do
conserto, com identificagcdo completa do aparelho, tipos, valores das pecas e da mao-de-obra,
separadamente, bem como a razdo social da empresa prestadora de servigos e o respectivo
CNPJ Cabezoén (2016).

O consumidor que ndo paga a conta do telefone pode ter seu home incluido em algum
cadastro protegdo ao crédito (SERASA e SPC, por exemplo)?

O consumidor pode ter seu nome incluido em cadastros de protecdo ao crédito pela
concessionaria somente apos decorridos 90 dias do vencimento da cobranca. Antes é ilegal
Cabezon (2016).

Duvidas com Cartdes de Crédito e bancos

Recebi em casa um cartdo de crédito que ndo pedi acompanhado de um boleto
bancario, tenho que paga-lo?

N&o. Caso ndo deseje usar o cartdo corte-o em varias partes com uma tesoura e jogue
tanto o cartdo como o boleto fora (o cuidado de partir o cartdo em varios pedacos antes de
joga-lo no lixo é importante para que ndo haja perigo de alguém usa-lo em seu nome
indevidamente) Cabezoén (2016).

Recebi uma fatura de cartdo de crédito com saques que nao realizei, devo pagar?

N&o. Vocé deve avisar a empresa administradora de cartdes, por escrito o que
aconteceu e pedir o cancelamento da cobranca. A Empresa é obrigada a demonstrar que foi
vocé quem realizou os saques. (lembre-se de NUNCA emprestar cartbes de crédito e que a
responsabilidade por este tipo de conduta € inteiramente sua) (Cabezén, 2016).

Caso seja solicitado a prestar queixa numa delegacia, podera fazer na mais préxima
da sua residéncia, por crime de estelionato.

Quais os cuidados que o consumidor deve tomar ao abrir uma conta bancaria? As taxas dos
servigos sdo tabeladas?

Primeiramente, pesquisar os valores cobrados pelos servicos. Ndo ha uma tabela
imposta pelo governo. Cada banco tem a liberdade de fixar os seus proprios precos. O
consumidor ndo deve hesitar em pedir esclarecimentos sobre o contrato ao funcionario do
banco (Cabezdén, 2016).

O consumidor é obrigado a arcar com 0s custos de taldes de cheques e cartbes
magnéticos?

N&o. O consumidor pode escolher por movimentar as contas por meio de cartdo
magneético ou taldo de cheques. Caso opte por movimentar a conta por de taldo
de cheques, o banco tera de fornecer pelo menos um taldo de cheques por més com 10 folhas
(Resolucéo do Banco Central n° 2747 de 2.000), sem cobrar taxas, além de garantir o acesso
do consumidor a sua conta por intermédio de sua agéncia bancaria. Caso o consumidor
decida ter somente cartdo magnético, igualmente devera ser dispensado do pagamento de
qualquer taxa.

Obviamente, se o correntista possuir os dois, devera optar por uma modalidade que
serd "gratuita”, e a outra serd cobrada, como determina a Resolu¢do 2.303 do Conselho
Monetéario Nacional. (Cabez6n, 2016).

V - Duvidas com pregos impressos em panfletos
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Deixaram no portdo de minha casa uma propaganda constando certo produto em
oferta num supermercado durante determinado periodo.

Interessado fui até o mesmo para compréa-lo, porém percebo que o preco esta diferente
da propaganda que li (mais caro). Procurei o gerente e ele com sorriso amarelo me disse “foi
erro de digitagdo”. Tenho direito a comprar pelo valor da oferta que recebi em casa?

Sim, por isso exija seus direitos e caso néo seja atendido guarde o panfleto que tomou
conhecimento do produto e notifique 0 PROCON de seu municipio (Cabezoén, 2016).

No PROCON vocé tera todas as orientacdes necessarias para dar andamento ao seu
problema.

CRIME DE ESTELIONATO

Segundo o artigo Artigo 171 do Codigo Penal Brasileiro o Crime de Estelionato ocorre
quando alguém "obtem, para si ou para outro, vantagem ilicita, em prejuizo alheio, induzindo
ou mantendo alguém em erro, mediante artificio, ardil ou qualquer outro meio fraudulento."
Significa dizer que quando alguém utiliza seus dados pessoais como nome e nimeros de
identidade e cpf e conseguem fazer compras ou obter crédito, ou ainda ja utilizam os dados
de seu cartdo de crédito para efetivar compras, esta pessoa esta praticando o crime de
estelionato.

Neste caso, o que devo fazer?

Em se tratando de Crime de estelionato, vocé deve registrar um Boletim de Ocorréncia
mais proximo de sua residéncia e de copia deste BO entrar em contato com a empresa que
cobrou pela venda do produto ou servico e informar que néo foi vocé quem fez esta compra.

Caso a empresa se nega na retirada da cobranca e dos 6rgéos de prote¢éo ao crédito,
busque o Juizado Especial Criminal de sua cidade. Veja na parte de endere¢os dos 6rgaos
de protecdo do consumidor onde fica localizado os principais Juizados.

DENUNCIA

Como e onde denunciar

A parte da denuncia € uma das principais a serem realizadas pelo consumidor, pois
ela ajuda aos 6rgaos de fiscalizagdo e controle irem de forma mais direta nos infratores,
sejam eles administrativos ou criminais.
Primeiramente vocé deve pesquisar a respeito de seu problema ou sobre o Codigo de
Defesa do Consumidor.

Existe uma divisdo entre Infracdo Administrativa e Infracdo Criminal. E possivel que
ocorram ambas as infragfes por parte do fornecedor do produto ou servigo.
Desta forma, € preciso diferenciar uma da outra. A Infracdo Administrativa quem tem
competéncia para dar andamento ao caso sdo os PROCONS, agéncias reguladoras,
Juizado Comum e Especial, Associactes de Defesa do Consumidor, dentre outros.
A Infragdo Criminal é de Competéncia da Delegacia do Consumidor e do Ministério Publico,
ambos trabalham em conjunto.

DELEGACIA DO CONSUMIDOR

Agora que vocé ja sabe a diferencga entre infragcdes administrativas e criminais, ja pode
fazer uma denuncia no local correto.

Para infracGes criminais vocé pode buscar tanto da Delegacia do Consumidor, o
Ministério Publico de Pernambuco ou fazer uma denuncia através do Disk Denuncia.
Para denuncia na Delegacia do Consumidor, vocé pode ir pessoalmente na Av. Conde da Boa
Vista, 1410, S| 9, Edf. Palmira Il, Boa Vista, Recife/PE, préximo a rua do antigo consulado


https://pt.wikipedia.org/wiki/Vantagem
https://pt.wikipedia.org/wiki/Preju%C3%ADzo
https://pt.wikipedia.org/wiki/Erro
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americano. Também pode fazer uma denuncia através do e-mail da delegacia:
dp.consumidor@policiacivil.pe.gov.br
J& no Disk Denuncia, vocé pode ligar para o namero 3421-9595 ou acessar o site
http://www.disquedenunciape.com.br, neste vocé terd um protocolo para acompanhar sua
denuncia.
MINISTERIO PUBLICO DE PERNAMBUCO

Quanto mais qualificadas as informacdes fornecidas a Ouvidoria, mais facil e eficaz
serd a atuagao do Ministério Publico de Pernambuco. Por essa raz&o, orientamos que as
manifestacGes encaminhadas tenham clareza e objetividade quanto:

1. & completa identificacdo pessoal do autor da manifestacao;
2. a descricéo do fato;

3. ao local, data e forma como o fato ocorreu e

4. a identificacdo dos envolvidos.

Também é de extrema relevancia indicar na manifestagéo os meios de prova dos
guais dispde (documentos, testemunhas, entre outros).

Toda manifestagdo gera um nimero de registro e uma senha para que o0 usuario
possa acompanha-la através do site, na opcdo CONSULTA. Sempre que a manifestacao
vier acompanhada de informac&o acerca do e-mail do interessado, todos 0s
encaminhamentos dados a mesma serdo sumariamente informados. (MPPE, 2016).

COMPARTILHAMENTO

Dicas Importantes

Dez dicas para evitar problemas muito comuns:

1) Sempre pedir nota fiscal, quando isso ndo for possivel solicite algum documento que
prove a realizacao da compra;

2) Evite dispensar o entregador antes de conferir se a mercadoria esta certa e funcionando
ou, em caso de servico, assinar a nota antes de verificar se tudo foi feito do jeito combinado;
3) No caso de pagamento com cheque, anote no verso o que aquele cheque esta pagando;
(se for cheque pré-datado faca constar as datas que o0 mesmo devera ser depositado na
Nota Fiscal ou documento similar — ex.:recibo/pedido do fornecedor);

4) Ao detectar um suposto mau funcionamento no produto ou no servigo certifique-se de
que ndo ha engano de sua parte na interpretacdo de manuais ou outras informagoes
necessarias ao bom uso daquilo que foi comprado;

5) Em caso de problemas no produto ou servigo realizado, avisar imediatamente o
fornecedor, pessoalmente ou por outro meio (de preferéncia por escrito ex.: carta, fax, e-
mail, ...);

6) Fazer anotagOes todas as vezes que falar com o fornecedor, constando o nome da pessoa
que lhe atendeu, dia e hora, além de um resumo do que foi dito;

7) Manter sempre viva a ideia de que a obrigagdo de corrigir o problema é do fornecedor;
8) Nao resolvido o seu caso pelo fornecedor, levar todas as informagoes a alguma entidade
de protegao do consumidor

9) Em casos mais complexos procurar um profissional da area juridica (Advogado ou os
servicos de atendimento juridico gratuito em faculdades, como a FMU);


mailto:dp.consumidor@policiacivil.pe.gov.br
http://www.disquedenunciape.com.br/
http://www.mppe.mp.br/ouvidoria/cidadao/acesso.do?
http://www.mppe.mp.br/ouvidoria/cidadao/manifestacaoConsulta.do
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10) Na impossibilidade de substituicdo do produto ou servico buscar sempre uma alternativa
possivel e que lhe seja compensadora.

Orgéos de Defesa do Consumidor — Enderecos, sites e telefones

Orgéos Federais:

ANATEL — Agencia Nacional de Telecomunicacdes (Para problemas com telefonia.

Dica: Primeiramente é necessario registrar a reclamacao com a prestadora local de servico
publico e anotar o n° da reclamacao para informar a este 6rgéo)

Site: www.anatel.gov.br

ANEEL — Agéncia Nacional de Energia Elétrica

(Para problemas com energia elétrica.

Dica: Primeiramente é necessario registrar a reclamacdo com a prestadora local de servigo
publico e anotar o n° da reclamacao para informar a este 6rgao)

Site: www.aneel.gov.br

ANVISA — Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria

(recebe, dentre outras atribui¢cdes, reclamacdes sobre produtos ou servigos que estdo
colocando em risco a saude da populagéo: remédios, ma conservacao de alimentos, etc)
Site: www.anvisa.gov.br

ANP — Agéncia Nacional de Petréleo
(Recebe denudncias de consumidores e fiscaliza a qualidade dos combustiveis)
Site: http://www.anp.gov.br/

ANS — Agéncia Nacional de Saude Suplementar
(recebe denuncias de abusos de planos e seguros saude).
Site: http://www.ans.gov.br

BACEN - Banco Central do Brasil

(Presta informac0es referentes a fiscalizacéo dos servicos bancarios e das operacdes de
crédito e informacdes gerais sobre o Sistema Financeiro Nacional.)

site: www.bc.gov.br

CONAR - Conselho Nacional de Auto Regulamentacéo Publicitéaria

(Regulamenta a atividade da propaganda e apura queixas contra empresas que divulguem
propaganda enganosa).

Site: www.conar.org.br

DNPDC - Departamento Nacional de Protecao e Defesa do Consumidor

(Instaura processos administrativos nos casos em que ha lesdo ao interesse ou direito
coletivo dos consumidores, nos casos em que nao houver solugao junto aos PROCONS)
Tel: (0xx61) 429 3942 (localizado em Brasilia-DF)

Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis - IBAMA
(Recebe sugestoes, reclamacoes, pedidos de informagdes e denlncias sobre agressdes ao
meio ambiente)


http://www.anatel.gov.br/
http://www.aneel.gov.br/
http://www.anvisa.gov.br/
http://www.anp.gov.br/
http://www.ans.gov.br/
http://www.bc.gov.br/
http://www.conar.org.br/
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Telefone: 0800 61 8080 (“linha verde”)
http://www.ibama.gov.br

INMERTRO — Instituto nacional de Metrologia, Normalizacao e Qualidade Industrial

(recebe sugestoes, presta informacdes e ouve reclamagdes e criticas sobre regulamentacao
metroldgica, fiscalizacdo de instrumentos de medir, produtos pré-medidos, produtos e
servicos certificados, credenciamento de laboratério e organismos).

site: http://www.inmetro.gov.br/ouvidoria/ouvidoria.asp

Ministério dos Transportes

(Recebe sugestbes ou reclamacgdes relativas aos servigos prestados pelas empresas
permissionarias do transporte rodoviario interestadual e internacional de passageiros).
Através do numero 0800 61 0300

Site: http://www.transportes.gov.br

Superintendéncia de Seguros Privados - SUSEP

(Presta esclarecimentos ao publico sobre seus direitos quanto a Seguros, Planos de
Previdéncia Privada e de Capitalizacao).

DISQUE SUSEP 0800 - 21- 8484

site: http://www.susep.gov.br


http://www.ibama.gov.br/

