UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO
CENTRO DE CIENCIAS JURIDICAS E ECONOMICAS — CCJE

FACULDADE DE ADMINISTRACAO E CIENCIA CONTABEIS -
FACC

JOSE GABRIEL GESUALDO LUCIO

A IMPORTANCIA DO CONHECIMENTO DO CODIGO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR DENTRO DO CONTEXTO DE RELACIONAMENTO ENTRE
FORNECEDOR E CONSUMIDOR

R10O DE JANEIRO - RJ

2023



JOSE GABRIEL GESUALDO LUCIO

A IMPORTANCIA DO CONHECIMENTO DO CODIGO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR DENTRO DO CONTEXTO DE RELACIONAMENTO ENTRE
FORNECEDOR E CONSUMIDOR

Projeto de monografia apresentado como
requisito parcial & obtencdo do grau de
Bacharel em Administracéo a Faculdade de
Administracdo e Ciéncias Contdbeis da
Universidade Federal do Rio de Janeiro
(FACC/UFRJ).

Orientador (a): Margd Trindade Sartori

R10O DE JANEIRO - RJ

2023



Dedico essa monografia primeira a Deus todo
poderoso pois nada é feito sem a sua vontade. A
minha familia, principalmente a meus pais
Armando Augusto Leitdo Lucio e Regina de Mello
Gesualdo e minha avo Dalva de Mello Gesualdo.
A todos 0s meus amigos que me apoiaram e me
auxiliaram a fazer a pesquisa e a buscar bons
artigos  cientificos. = Aos  professores e
colaboradores da UFRJ, por me proporcionaram
uma boa educacao de graduacéo.



RESUMO

Esta monografia aborda o Cédigo de Defesa do Consumidor que € um conjunto de normas com
0 objetivo de proteger os direitos do consumidor, assim como orientar as relacGes e as
responsabilidades sociais entre o fornecedor com o consumidor. Juntamente com o CDC foi
criado 0o PROCON, que € uma instituicdo vinculada & Secretaria Estadual da Justica e da Defesa
da Cidadania, cujo objetivo é elaborar e executar a politica estadual de defesa do consumidor.
Inicialmente procura-se relatar um pouco sobre seus direitos, sua histéria, sobre a importancia
de se conhecé-lo dentro do contexto da sociedade brasileira, se de fato é algo que a sociedade
conhece, como ela pode afetar as relagdes comerciais e entre outros pontos. O CDC é um
importante Codigo no ramo do direito, criado em 1990, um pouco depois do Brasil viver em
uma ditadura militar, esse codigo é de vital importancia para proteger toda e qualquer relacao
comercial existente no pais. Todavia, muitos questionamentos podem ser realizados a partir da
propagacao de suas leis a populacdo em geral e de certas praticas abusivas que muitas vezes
podem acontecer. Todos esses questionamentos podem estar ligados a muitos outros problemas
que o Brasil possui, como falta de qualidade na educacgéo basica publica, a falta de propagacéo
de informac6es por parte do governo, e uma porcentagem consideravel de analfabetismo ainda
nos tempos atuais. Mesmo que ndo apenas 0 CDC mas a propria constituicdo federal assegure
o direito a informacdo, educacéo e salde a todo cidaddo brasileiro, a falta de conhecimento da
populacdo sobre o0 CDC devido a diversos fatores pode evidenciar um descaso do Estado
brasileiro no exercicio de seus deveres como democracia. Ademais, todo brasileiro que possui
0 conhecimento, mesmo que basico do Cadigo de Defesa do Consumidor, sendo assim, a partir
do momento que este se depara com uma pratica abusiva da qual € lhe atribuida
responsabilidade social de relatar ao PROCON sobre o ocorrido de modo a buscar a melhora
nas proximas relacbes de consumo brasileiras. O CDC existe para melhorar a vida do
consumidor brasileiro como um todo, a falta de divulgacdo por instituicbes publicas, seja
educacional ou por propaganda, gera sérios problemas constitucionais, comerciais, mas

principalmente éticos.

PALAVRAS-CHAVE: Codigo de Defesa do Consumidor; PROCON; Informacéo;

Conhecimento; Relagcdes Comerciais; Fornecedor; Consumidor.
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1. Introdugéo

No dia 11 de setembro de 1990 foi sancionada a Lei n° 8.078 durante o governo do
presidente Fernando Collor, que constatava o Codigo de Defesa do Consumidor que em seu
artigo 1°, constata: *“O presente codigo estabelece normas de prote¢éo 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 Disposices Transitorias. Teoricamente, esse Codigo
existe para proteger o consumidor brasileiro através de normas de protecdo de ordem publica,
tendo como fungdo combater qualquer tipo desvio de direito assegurado pelo CDC (Codigo de
Defesa do Consumidor). Sendo esse documento, de dominio pablico, atualizado de acordo com
novas leis e artigos que estejam sendo incluidos. Segundo Oliveira e Stancioli (2020, p.16) "o
CDC é prodigo em impor deveres de informacéo aos fornecedores de produtos ou servicos,

com escopo de municiar os consumidores para que facam melhores escolhas. *

Anteriormente ao CDC, o Procon (Programa de Protecéo e Defesa do Consumidor),
sendo esse um érgdo vinculado a Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania, ou seja, ligado
ao Poder Executivo, se tornou a principal instituicdo a defender o Cédigo. Ademais, estando
destinado a protecdo e defesa dos direitos e interesses dos consumidores assegurados pelo CDC
que por sua vez define o consumidor como qualquer pessoa, grupo de pessoas ou empresa que
compra, contrata ou utiliza produtos e servigos, para uso proprio (Procon-SP, 2020). Além
disso, o0 Procon também trabalha de forma a conscientizar as pessoas a respeito de seus direitos.
Dentro do contexto do Cdédigo, pode-se destacar de maneira geral como um dos mais
importantes seu Capitulo 3, Dos Direitos Basicos do Consumidor que constatam os artigos 6 e
7 do CDC:

Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor:

| - a protecdo da vida, salide e seguranca contra os riscos provocados por praticas

no fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou nocivos;

Il - a educacdo e divulgagdo sobre o consumo adequado dos produtos e servicos,

asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratacGes;

111 - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com

especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composicao, qualidade, tributos



incidentes e preco, bem como sobre 0s riscos que apresentem; (Redacdo dada
pela Lein®12.741, de 2012) Vigéncia

IV - a protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas abusivas ou impostas

no fornecimento de produtos e servicos;

V - a modificacdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacdes

desproporcionais ou sua revisdo em razdo de fatos supervenientes que as tornem
excessivamente onerosas; (BRASIL, 1990, art. 6, 1-V)

Dentro desse contexto, 0 codigo se mostra ndo sé intencionado a resguardar o consumidor
e sim ao cidaddo, de forma a protegé-lo, concedé-lo liberdade e propor uma conscientizacéo a

respeito das informacdes que sdo passadas a ele.

1.1 Problema da pesquisa

Segundo Scarpetta e Efing (2018) desde 11 de marco de 1991, quando entrou em vigor
no Brasil, 0 Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) cumpre exemplarmente seu papel de
garantidor de direitos e atribuidor de deveres inerentes as relagdes de consumo. Seu
microssistema, ainda que recente, € peca de destaque dentro do extenso, e muitas vezes inerte,
macrossistema juridico brasileiro. Porém, ao longo dos anos, a violagéo de valores e principios
éticos exigidos no Codigo de Conduta das Institui¢cbes Financeiras persistiram, sendo algo que
pode ser relacionado com as praticas abusivas previstas no CDC. Importante destacar que nas
ultimas décadas a oferta de crédito e demais servicos fornecidos pelas institui¢des financeiras
aumentou de forma exorbitante e com facilidades cada vez maiores para a sua obtencédo, o
consumidor acaba por aderir a estes servicos de boa-fé ou por ignorancia, sem averiguar
detalhadamente as disposi¢Ges contratuais com as quais acabou por pactuar (FERNANDES;
LIMA, 2018)

Com isso, pode-se destacar que de fato pode haver um certo desconhecimento das
pessoas a respeito de seus direitos como consumidores. Portanto, quanto maior for a informacao
e a educacdo das pessoas, maior participacdo os consumidores terdo nessa busca de maior
equilibrio nas relagbes de consumo, podendo promover maiores exigéncias quanto a
responsabilidade e ao comprometimento das empresas com a sociedade (FARAH, 2002).

N&o se pode negar o grande avanco que o Codigo de Defesa do Consumidor
proporcionou, pois 0s consumidores possuem um papel de vital importancia na circulacéo de

riquezas, sendo fundamentais para o crescimento do pais, justificando tamanha protecéo,


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2012/Lei/L12741.htm#art3
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2012/Lei/L12741.htm#art3
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2012/Lei/L12741.htm#art6
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reconhecendo a sua vulnerabilidade perante o fornecedor (GERAIGE; COSTA, 2015). Dessa
forma, formula-se o seguinte problema de pesquisa: Qual a importancia dada a aplicacdo do
Codigo de Defesa do consumidor no contexto de relacionamento entre empresas e

consumidores?

1.2 Objetivo
1.2.1 Objetivo Geral

Este trabalho tem como objetivo a avaliar importéncia dada a aplicacdo correta do
Codigo de Defesa do consumidor e o conhecimento da populacdo brasileira em geral no

contexto entre fornecedores e consumidores

1.2.2 Objetivos Especificos

o Abordar a respeito do cddigo do consumidor, a respeito de seus objetivos, Procon, e
seus direitos

« Descrever mesmo que minimamente a respeito da importancia dada a aplicagdo do CDC
as empresas, consumidores e ao Estado

« Avaliar o conhecimento da populacéo a respeito do CDC

o Demonstrar a importancia do conhecimento dos direitos do cédigo do consumidor para

conscientizacao de seus direitos dentro de uma democracia

1.3 Justificativas

Dentro do contexto empresarial, que no geral é o foco do CDC, o conceito de
responsabilidade social se torna fundamental para um comportamento ético e legal na relacao
empresa e consumidor. Dentro do CDC, ha muitos direitos que sdo assegurados, em varios
tipos de setores de servicos como, energia, custo de medicamentos, servico de salde,
qualidade de alimentos e entre outros. O presente estudo tem o objetivo de avaliar as questes
que envolvem o Cddigo de Defesa do Consumidor, O Procon e o Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC), e principalmente a importancia que empresas e consumidores dao a
correta aplicacdo do CDC, além de promover uma reflexdo a respeito da forma em que os
direitos assegurados pelo CDC estdo sendo difundidos pelas pessoas, e se estdo de fato sendo

compartilhados e executados de maneira correta.
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2. Referencial Teorico

As buscas foram feitas no nas bibliotecas eletrénicas Scientific Periodicals
Electronic Library (Spell), Scientific Electronic Library Online (SciELO), e Coordenacao de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES) utilizando as palavras-chave: ““direito

~

consumidor™", ““consumidor direito", ““cddigo do consumidor 7, “"Procon’ com pares
periddicos classificados com avaliacdo maior ou igual a pontuacdo B2 pelo sistema Qualis da
CAPES. O Quadro 1 indica os artigos cientificos, com 0s nomes de seus respectivos autores,

ano de publicacdo, periodico e sua classificacdo, e biblioteca eletrnica.

Quadro 1 — Levantamento Bibliografico

Sobrenom | Ano | Periddico Titulo da Obra Base Classific
e dos pesquis | acdo do
Autores adaou | periédic

bibliote | o

ca

eletrén

ica

Oliveirae | 2021 | Revista Direito Nudge e Informagéo: | Scielo | A2

Stancioli GV A Tomada de
Decisdo do Homem
Medio
Fernandes, | 2018 | Facit Business A Relacdo entre o Capes | Bl
Lima and Technology | Cddigo de Defesa do
Journal Consumidor (CDC)

e a Eticas nas
Instituicdes
Financeiras: O Que

de Fato é Praticado?



https://search.scielo.org/?q=Cristina+Tauaf+Ribeiro&lang=pt&count=15&from=0&output=site&sort=&format=summary&fb=&page=1&filter%5Bin%5D%5B%5D=scl&q=%28au%3A%28Cristina+Tauaf+Ribeiro%29%29&lang=pt&page=1

Geraige e
Costa

2015

Seqiiéncia
(Florianopolis)

A Eficécia do
Caodigo de Defesa do
Consumidor em
Face do Tratamento
Diferenciado aos
Consumidores na
Fase Pos-Venda, por
Parte dos Servicos
de Atendimento ao

Consumidor

Scielo

Al

Scarpetta,
Efing

2015

Revista Direitos
Humanos e

Demaocracia

O Direito do
Consumidor no
Brasil e a
Concretizacao dos

Direitos Humanos

Capes

Al

Andrade,
Limae

Gosling

2011

Revista de Gestdo
Social e

Ambiental

A Responsabilidade
Social dos Bancos

no Brasil

Spell

Bl

2.1 Histdria do CDC e relagdo com o Procon

12

No Brasil, em meados da década de 50 do século passado, foram iniciados debates e

sancionadas leis e decretos sobre salde, protecdo econdémica e comunicaces em beneficio dos

individuos. Na década de 80 os debates e estudos na elaboracdo da Constituicao tinham alicerce

em um novo cenario, em compasso com a evolugédo e inclusdo social tdo almejada no pais. A

diminuicdo das desigualdades sociais era a meta nesta nova fase, objetivando a igualdade
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material também nas relagdes de consumo. No contexto brasileiro havia um certo desemparo
no contexto de protecdo legal decorrentes principalmente do periodo de liberalismo econémico
0 que gerou um incomodo no Estado, de forma a tratar de sua intervencao de forma preventiva
e repressiva aos excessos e descumprimentos legais tentados pelos fornecedores.
Posteriormente a Assembleia Nacional Constituinte desenvolveu a Carta Magna de 1988 onde
estdo registrados varios debates acerca do tema, que j& vinham acontecendo desde a década
passada principalmente pela criagdo do Procon em 1976 no Estado de Sdo Paulo visando a
méaxima protecdo do consumidor, e posteriormente foi criado o CDC (SCARPETTA,; EFING,
2015)

Um direito basico estabelecido pelo Codigo de Defesa do Consumidor é a protecdo da
vida, da saude e da seguranca, assim como nos direitos humanos. O fornecedor deve garantir
que os produtos e servicos fornecidos tenham seguranca. Além disso, outro direito basico e de
vital importancia é a informacdo. Produtos e servigos necessitam ser oferecidos com
informacBes claras e em portugués, sobre as suas caracteristicas, quantidade, qualidade,
composicao, preco, garantia, prazo de validade, fabricante, origem e riscos de utilizacdo. A
apresentacdo dos produtos e servicos devem garantir todas as informagdes necessarias ao
consumidor (PROCON, 2020)

2.2 Dificuldades associadas a execucao correta do CDC

Dentro das faculdades e nos livros didaticos, propaga-se que o Direito no geral deve ser
interpretado conforme principios e regras juridicas seja em qual parte do direito for, com uso
de técnicas e métodos passiveis de interpretacdo em um contexto defendendo ideias por meio
de argumentos, opinido e explicacdes fundamentadas. Entretanto, esse método de interpretacédo
juridica ndo necessariamente condiz com a prética, pois aqueles que interpretam e julgam, assim
como as demais pessoas, utilizam esquemas mentais interiorizados na cultura em que estdo
inseridos e ideologias escolhidas para compreender o mundo e tomar decisdes, incluindo no
contexto profissional (CARDOSO e HORTA, 2018).

Dentro do CDC, existem dispositivos legais que sugerem que, no contexto do mercado
de consumo, a tomada de decisbes pelo consumidor merece maior atencdo dos burocratas.
Nesse contexto, se enxerga uma certa vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo
e servigos (art. 4°, 1) necessitando de um constante incentivo ao acesso de informagao (art. 4°,

IV; art. 6°, 1l e I1; art. 8°; art. 9%; art. 31; art. 36, paragrafo unico).A lei consumerista também
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proibi praticas abusivas e enganosas, até mesmo na publicidades, que sdo conceituadas de forma
ampla, principalmente para impedir a inducéo ao erro do consumidor a respeito dos produtos e
servicos comercializados ou de estimula-lo a se portar de forma prejudicial a sua satde ou
seguranca (art. 6°, IV; art. 37; art. 39; art. 51). (OLIVEIRA; STANCIOLI, 2020)

Dentro das leis asseguradas pelo CDC, pode-se dizer que existe uma série de pessoas e
organizagOes que burlam essas leis devido a um certo desconhecimento da populacéo frente ao
codigo. Na realidade brasileira ha uma divulgacdo macica de a¢es éticas, que nao resultam de
fato no bem-estar dos publicos de relacionamento entre consumidores, organizagdes e poder
civil sendo evidenciadas por leis de isencdo fiscal, que permitem que as empresas deixem de
pagar impostos para investirem em planos voltados a suas comunidades de entorno (DURAND
et all., 1997). Isso demonstra que a RSC e a ideia de atitude de igualdade com os publicos
acontecem preponderantemente no campo do discurso das empresas de forma a auxiliar na sua
imagem, e ndo no dia a dia, de forma efetiva. Essas estratégias, portanto, servem apenas ao
reforco da imagem organizacional sem estar respaldada por principios éticos. (ANDRADE;
LIMA; GOSLING, 2011)

Além disso, um fato que pode dificultar a execuc¢do do direito do cidaddo a Lei do Servico
de Atendimento ao Consumidor (SAC), o Decreto n. 6.523, de 31 de julho de 2008, que veio
para regulamentar o CDC, vindo a fixar normas fundamentais sobre o servico de atendimento
ao consumidor. Tal decreto nasceu gracas a muitas reclamacdes vindo dos servigos prestados
por operadoras de telemarketing. E possivel observar o que diz o artigo 2° do dispositivo legal:

Para os fins deste Decreto, compreende-se por SAC o servi¢co de atendimento
telefonico das prestadoras de servigos regulados que tenham como finalidade resolver
as demandas dos consumidores sobre informagcdo, divida, reclamacéo, suspensdo ou
cancelamento de contratos e de servicos. Paragrafo Gnico. Excluem-se do ambito de
aplicacdo deste Decreto a oferta e a contratacdo de produtos e servicos realizadas por
telefone. (BRASIL, 2008, art. 2°, grifo nosso)

Pode-se perceber que no pardgrafo Unico traz uma clara demonstracdo de que ha uma
diferenciacdo entre os servigos de telemarketing que promovem a oferta e a contratagéo, e 0s
canais de atendimento que objetivam resolver as demandas dos consumidores na fase pds-

venda. Com isso, apds a contratacao do cliente, o tratamento se modifica, e se torna mais dificil
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0 exerci mento dos direitos previstos nos contratos assinados dentro das regras de adeséo
(GERAIGE; COSTA, 2015)

2.3 Responsabilidade social de consumidores e organizacdes

Quando se trata de provar a ocorréncia de um atendimento insatisfatério ou mesmo um
problema entre um contrato legal e o que esta de fato sendo fornecido, isso evidencia uma certa
vulnerabilidade do consumidor. Os canais de atendimento existentes pelos fornecedores na fase
poés-venda ou na tentativa de bloquear os eventuais ciclos viciosos nos produtos e servi¢os, ndo
sdo tdo amplos e ndo tdo conectados como aqueles disponiveis na conquista de clientes
(GERAIGE; COSTA, 2015). O Proprio Procon reitera o papel do consumidor dentro do

contexto de responsabilidade por algum desservigo de determinada empresa.

Para que o consumidor possa reclamar de qualquer problema com o produto ou
servigo é importante que tenha sempre algum documento que comprove a compra,
como, por exemplo, nota ou cupom fiscal, sua via do contrato e comprovante de

pagamento. O prazo para o consumidor reclamar do problema é de:

* 30 dias para produto ou servigo ndo duravel (por exemplo, alimentos, servigos de

manicure, transporte publico etc.).

* 90 dias para produto ou servigo duravel (por exemplo, eletrodomésticos, mdveis,

servico de ensino etc.).

Esses prazos serdo contados a partir do recebimento do produto ou do término do
servi¢o. Quando o problema ndo é aparente ou evidente, 0s prazos comegcam a ser

contados a partir do seu aparecimento (PROCON, 2020)

N&o se pode também, pensar que responsabilidade social € algo Unico para empresas, 0
consumidor tem suas responsabilidades éticas e suas formas também exercer seu papel,
denunciando abusos, apesar de muitas vezes, ndo possuir o devido conhecimento a respeito de

seus direitos assegurados pelo CDC.
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3. Metodologia

Este capitulo tratard das estratégias utilizadas para a construcdo da pesquisa,
apresentando método, classificacdo e técnica de pesquisa escolhidos, a amostra de

documentos, o instrumento de pesquisa e 0s procedimentos de coleta e anélise dos dados.

3.1 Meétodo, Classificacdo

Dentro do contexto da pesquisa descritiva foi produzida uma no estilo quantitativa,
gue no geral procura-se um controle maximo sobre o contexto, produzindo ambientes artificiais
com o objetivo de reduzir ou eliminar a interferéncia de variaveis sem relevancia. Dentre essas
variaveis irrelevantes, incluem-se tanto atributos do pesquisador, por exemplo, seus valores,
guanto variaveis contextuais ou atributos do objeto de estudo que ndo importam naquele
momento da pesquisa. Além disso, dificilmente um pesquisador mais quantitativo exclui o

interesse em compreender as relacdes mais complexas. (GUNTHER, 2006).

Dentro do contexto de critérios o tipo de pesquisa que estruturou esta monografia se
classifica como descritiva, pois buscou identificar quais situacdes, eventos, atitudes ou opinides
estdo destacadas na sociedade em geral abordando a distribuicdo de algum fenémeno na
populacdo ou entre os subgrupos da populacdo podendo também comparar tanto a populacéo
em geral como subgrupos entre si. Neste tipo de survey a hip6tese ndo é causal, mas tem o
objetivo de checar se a percepcao dos fatos esta ou nao de acordo com a realidade. (FREITAS
et al., 2000)

Por fim foi utilizado o método survey que dentro de seu contexto devem ser analisados
por meio de ferramentas estatisticas para a obtencdo das informacg6es desejadas, devendo-se,
considerando o tipo de andlise estatistica que sera realizada. As variaveis podem ser
qualitativas, que tém como resultado atributos pessoais, ou quantitativas, que tém como

resultado nimeros especificos dentro de uma determinada escala. (FREITAS et al., 2000)
3.2 Participantes da Pesquisa

Tratando se da amostra da pesquisa seguimos com a definicdo dos objetivos da
investigacdo diz respeito a escolha da amostra junto a populagdo-alvo que se deseja investigar

e quais 0s meios disponiveis para se chegar a essas pessoas ou organiza¢Ges ou enfim,
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elementos integrantes da amostra, e, a partir dai, definir que tipo de enquete sera elaborada
(tamanho, forma de aplicacdo, entre outros). (FREITAS; MOSCAROLA, 2002).

O formulario possui apenas uma sessdo com 10 perguntas ao todo, com 160
respondentes, sem nenhum tipo de pergunta excludente por se tratar de um tema fundamental a
todos os brasileiros e de todas as idades. Na pergunta inicial foi perguntada a idade dos
respondentes, cerca de 78,1% possuem de 18 a 28 anos. Contabilizando pessoas acima de 28
anos que foram divididas em 10 em 10 anos em mais 4 opgdes de 29 — 38, 39 — 48, 49 -59 e 60

+, dentro todos esses contabilizam 21,9%.

Gréfico 1: Pergunta 1, secdo 1 - Idade dos respondentes

Idade

160 respostas

®15-28
@®29-38
39-48
@ 49-59
® 60+

Fonte: Google Forms. Gréfico criado automaticamente pela compilagéo das respostas obtidas no formulério

3.3 Instrumento

Um dos instrumentos que podem ser utilizados para a realizacdo da survey € o
questionario, tendo como estratégia de aplicacdo a entrevista pessoal, o envio pelo correio etc.
Na escolha da estratégia de aplicacdo deve-se atentar para o custo, 0 tempo e, também, para a

forma que venha a garantir uma taxa de resposta aceitavel para o estudo (FREITAS et al., 2000).

Quando se constroi um questionario, fabrica-se um captador, um instrumento que vai
nos colocar em contato com aquele que ira respondé-lo. Essa interacdo é condicionada pelo que
permitiu fabricar o questionario, o que nos dad o modelo, a imagem. Esta imagem é uma
aproximacdo do fenémeno que depende do equipamento de interpretacdo. Este equipamento é
0 que chamamos de teorias, conceitos, hipoteses, tudo o que ja se conhece antes de iniciar a
observacao. A observacédo consiste apenas em ajustar a realidade ao que ja se sabe. (FREITAS;
MOSCAROLA, 2002)



18

Foi realizado um questionario que segundo GUNTHER (1996) questionario caracteriza-
se por uma sequéncia de questdes apresentadas as pessoas, por escrito. As vezes, é€ chamado de
teste, outros por escala, quando quantifica respostas. O questionario pode ser aberto, pouco ndo
estruturado, fechado ou estruturado. Nesse caso foi realizado um questionario estruturado. Para

esse questionario os pontos a serem tratados s&o:

e Conhecimento dos vendedores e consumidores a respeito do CDC
e Reconhecer se 0 CDC esta sendo executado da maneira correta

e Auvaliar a normatividade de préticas abusivas

Através dos métodos de pesquisa apresentados, procurou-se demonstrar maneiras de se
realizar uma investigacdo de maneira pratica e eficaz. As técnicas de analise de dados, ainda
que tratadas nao téo especificamente, mostram que é possivel, com o auxilio de uma ferramenta
estatistica eficiente e de fécil utilizacdo, se busca procurar informagdes consistentes através do
questionario que possam trazer respostas ageis a muitos questionamentos que surgem no dia-a-
dia de uma organizacdo ou sociedade assim como no trabalho do pesquisador (FREITAS;
MOSCAROLA, 2002)

3.4 Pesquisa e coleta de dados

A pesquisa em si foi realizada, de forma on-line, por meio de um questionario, feito na
plataforma do Google Forms com 11 perguntas. Ap6s produzido, o questionario foi enviado as
pessoas através de plataformas digitais com Instagram, Facebook e LinkedIn e no aplicativo de
conversas WhatsApp (VERGARA, 2016).

Analisando os dados obtidos pelo Google Forms, quase todos os graficos foram
repassados diretamente para a pesquisa. Para fazer o Gréafico 9, todos os dados foram baixados
para uma planilha Excel, e foi feito um novo gréafico com as informacdes da pergunta para
restringir os respondentes da Pergunta 8 para facilitar a visualizacdo dos que ndo estavam

enquadrados como ""N&o fornecedores de servigos™
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4 Resultados e Discussdo

Esta parte da pesquisa procurou apresentar a pesquisa a respeito do conhecimento da
populacdo sobre o CDC e discutir os resultados do questionario, de modo que o resumo dos
dados se relacione com os artigos cientificos e pontos assegurados pelo CDC. Além disso serdo
apresentadas explicagdes para resultados, as principais conclusdes da pesquisa e o significado

de toda a conclusao desse trabalho.

4.1 Percepcao propria dos individuos quanto ao conhecimento do CDC

Dentro do contexto de andlise, foi perguntando inicialmente a respeito do nivel de
escolaridade. 49,4% dos respondentes possuem graduacdo incompleta, considerando que boa
parte ird conclui-la e 36,9% ja possuem graduacdo completa. Portanto, estatisticamente a
amostra da pesquisa possui uma maior formacgéo académica do que a populacdo brasileira em
geral. IBGE constatou em 2019 que, 46,6% da populacdo de 25 anos ou mais de idade estava
concentrada nos niveis de instrucdo até oensino fundamental completo ou
equivalente; 27,4% tinham o ensino médio completo ou equivalente; e 17,4%, o superior

completo

Gréfico 2: Pergunta 2, secdo 1 — Questionario

Qual é o seu nivel de escolaridade?
160 respostas

@ Ensino médio Incompleto

@ Ensino médio Completo
Graduagéo completa

@ Graduagdo Incompleta

@ Apenas ensino fundamental

Fonte: Google Forms. Gréfico criado automaticamente pela compilagdo das respostas obtidas no formulério

Apresentado a formacdo dos respondentes, foi perguntado o quanto as pessoas creem
que conhecem o Cédigo de Defesa do Consumidor. 51,9%, ou seja, mais da metade avaliou que
possui um conhecimento basico do CDC e 16,3% ndo possui henhum conhecimento. Apenas
8,8% afirmam ter um conhecimento avancado a respeito, 23,1% um conhecimento

intermediario.
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Gréfico 3: Pergunta 3, se¢do 1 - Questionario

Qual o nivel de conhecimento vocé cré que possui dos seus direitos e deveres assegurados pelo
cDC?

160 respostas

@ Nenhum
@ Bssico

Intermediario
® Avancado
’

Fonte: Google Forms. Gréfico criado automaticamente pela compilacdo das respostas obtidas no formulario

Pode-se dizer que fornecedores e consumidores que possuem um conhecimento basico
ou ndo possuem nenhum conhecimento entram em um contexto de vulnerabilidade. Por sua vez
a vulnerabilidade é de certa forma inseparavel da propria condi¢do de consumidor, todos as
pessoas sem conhecimento do CDC sdo vulneraveis. Apresenta-se disposta no inciso | do artigo
4° o qual estabelece o reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de
consumo. Esta premissa de vulnerabilidade dos consumidores pode ser potencializada,
atribuindo-se aspectos ainda mais sociais € humanistas a certos grupos de consumidores. Além
disso, os quais assumem a condicdo de hiper vulneraveis. Podem se destacar tais como idosos,
criancas, deficientes mentais, analfabetos, mostram-se ainda mais expostos aos perigos nocivos
de determinados produtos, tipos de servigos, dependéncia de servigos e as praticas de relaces
de negdcios realizadas pelos fornecedores, merecendo protecao especial de modo a se manter
0 equilibrio pretendido do CDC. (SCARPETTA, EFING, 2015).

A partir da baixa pesquisa por informagdes do CDC. Pode-se interpretar que 0s casos
como de propagandas que se valeram da tendéncia a pensar conforme modelos mentais para
atrair o consumidor com algo reputado vantajoso — liquidacdo, prémio —, mas que frustraram
essa expectativa de forma abusiva. Ainda a corroborar que o legislador reconhece os percalcos
na tomada de deciséo pelo consumidor, a Lei n. 8.078/1990 veda a colocagdo no mercado de
consumo de produto ou servi¢o que o fornecedor sabe ou deveria saber apresentar “alto grau de
nocividade ou periculosidade a satide ou seguranga” (art. 10 do CDC). E de conhecimento geral

que no ramo do direito, um grande empecilho na execugdo correta é a avaliacdo de riscos,
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realizada com base em informacgdes de validade limitada, processadas segundo regras que
procuram resolver problemas ou fazer julgamentos de uma maneira mais rapida e eficiente.
(OLIVEIRA; STANCIOLI, 2020)

Conhecimento de conceito bésicos sdo de vital importancia para manutencdo dos
direitos humanos nas relagdes comerciais. O CDC procura proteger as pessoas ndo somente em
elementos materiais acerca de produtos danificados, mas também para substituicdes e falta de
execucdo correta de contratos tanto para produtos, quanto pra servi¢cos. O Cddigo ainda
assegura protecdo especial as criangas, idosos, natureza, e protecdo a vida e seguranca
comercial. Garante a reparagdo de danos materiais, mas principalmente morais, a0 mesmo
tempo que protege individualmente os consumidores e os préprios fornecedores.
(SCARPETTA; EFING, 2015).

Além disso, o Cadigo de Defesa do Consumidor é classificado pela maioria da doutrina
brasileira como uma norma de ordem publica, o que significa que a sua observancia é
obrigatéria, ou seja, conhecer mesmo que basicamente suas leis e exigéncias, € tanto
responsabilidade do estado propagar, como a fornecedores que detém seu conhecimento. Por
isso, ambas as partes ndo podem dispensar direitos, tendo em vista que se trata de uma norma
gue se torna obrigatdria, de maneira coercitiva, mesmo que traga um constranger a vontade do
individuo a que se aplica. Neste sentido, ndo poderiam as institui¢fes financeiras, em especial
os bancos, deixarem de aplicar em qualquer hip6tese os institutos previstos no Codigo de
Defesa do Consumidor. (FERNANDES; LIMA, 2018).

4.2 Contexto da divulgacdo do CDC dentro da sociedade brasileira

Posteriormente buscou-se avaliar o nivel de conhecimento das pessoas a respeito do
CDC, foi procurado entender se as pessoas ja ouviram falar sobre o Cadigo, e se sim por qual
meio lhe forma informados a respeito de sua existéncia. Essas duas perguntas procuraram saber
por qual meio descobriram o0 CDC e 0 se as pessoas ja consultaram algum advocado ou utilizar
o servico de atendimento do PROCON. No contexto do CDC ser algo de vital importancia para
sociedade em si, cerca de 11,3% dos respondentes nunca ouviram falar sobre, 29,4% ouviram
falar através da internet e 19,4% pela televisdo. Apenas 16,3% das pessoas souberam através

da escola, mostrando que ndo é um assunto tdo propagado no contexto educacional brasileiro.

Gréfico 4: Pergunta 4, secdo 1 - Questionario
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Por qual meio vocé soube da existéncia do CDC?

160 respostas

@ Nunca ouvi falar
@ Naescola
Na Tv
@ Nainternet
@ Outro

Fonte: Google Forms. Gréfico criado automaticamente pela compilagéo das respostas obtidas no formulério

Ademais, foi perguntado para os respondentes se ja presenciaram alguma aula, curso ou
algo similar a respeito de questdes basicas dos direitos do consumidor, 55,6% responderam que
ndo. 1sso mostra claramente uma falta de propagacéo de veiculos publicos a respeito do CDC,
e dos prdprios fornecedores de servicos, incluindo servicos estatais de informar os direitos do
consumidor. O CDC é documento que tem como uma das fungbes em impor deveres de
informacao aos fornecedores de produtos ou servigos, com escopo de municiar os consumidores
para que facam melhores escolhas. O art. 52, que imp&e deveres de informacao especificos no
fornecimento de produtos ou servigo com concessao de financiamento ao consumidor (preco
montante dos juros de mora e da taxa efetiva anual de juros, acréscimos, numero e periodicidade
das prestacfes, soma total a pagar, com e sem financiamento) (STANCIOLI e OLIVEIRA,
2020, p. 67).

Dentro dos conceitos basicos do CDC podemos destacar o Art. 6° que especifica

claramente a respeito da transparéncia da informacéao para o consumidor:

I11 - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composicéo, qualidade, tributos
incidentes e prego, bem como sobre o0s riscos que apresentem; (Redagéo dada pela
Lei n®12.741, de 2012)
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Gréfico 5: Pergunta 5, se¢do 1 - Questionario

Vocé ja presenciou em alguma aula, curso, propaganda ou algo similar que fale, mesmo que

basicamente dos direitos protegidos pelo CDC?
160 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: Google Forms. Gréfico criado automaticamente pela compilagdo das respostas obtidas no formulério

De fato, a disponibilizacao de informacdes pela internet, que segundo o Grafico 4 é por
onde a maioria pos respondentes conheceram o CDC, pode proporcionar aos consumidores
melhores condigOes para auxiliar em suas escolhas e consciencia a respeito de um produto ou
servigo. Entretando, reforca a necessidade de protecdo aos riscos peculiares principalmante na
omissdo ou excesso de informacg6es transmitidas ao consumidor, bem como a utilizagédo de seus
dados pessoais sem consentimento. Por isso, o auxilio de informacg6es diretamente ligadas ao

Estado brasileiro se torna insipensavel para vigencia correta do CDC.

Seja pelos Procons estaduais, Ministério Publico, ONG’s, instituicdes privadas, sites,
ou mesmo pela acdo do poder Estatal, o importante a se destacar € que o Cadigo de Defesa do
Consumidor criou elementos para permitir que estes agentes, seja publico ou privado atuem em
beneficio dos consumidores, demonstrando assim a que a lei ndo deve ser apenas tedrica e
utopica, mas passivel de ser colocada em pratica, sempre tendo como principal finalidade
atender as necessidades sociais do Estado e dos cidaddos do Cadigo e seu alcance e papel social
no dia a dia de todos. Seus efeitos, além de permitirem maior harmonia entre consumidores e
fornecedores, possibilitam o prospero desenvolvimento social das pessoas, que além de serem
individuos, sdo consumidores. (SCARPETTA; EFING, 2015).
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Gréfico 6: Pergunta 6, secdo 1 - Questionario

Vocé ja utilizou o servigo de atendimento do Procon ou consultou algum advogado sobre o CDC
para resolver algum problema relacionado ao exerci mento do CDC?

160 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: Google Forms. Gréfico criado automaticamente pela compilagéo das respostas obtidas no formulério

No gréafico 6, busca-se saber se 0s respondentes ja consultaram informacdo a respeito
do CDC através de um advogado ou pelo PROCON. Obteve se o resultado de que 64,4% dos
respondentes nunca buscaram se informar as respeito de seus direitos como consumidores
mesmo no gréafico 3 mostrando que apenas 16,3% das pessoas ndo possuem nenhum tipo de

conhecimento a respeito do CDC

Apesar da chamada Lei do SAC, o Decreto n. 6.523, de 31 de julho de 2008, os
problemas certamente persistem até os dias atuais. Os atendimentos a consumidores por
telefone, ndo raramente, disponibilizam canais de comunicacéo, que, em tese, teriam a fungéo
de sanar os problemas decorrentes da relacdo de consumo, tanto para defeitos de produtos, ou
praticas abusivas ou mesmo do mau uso dos produtos e servigos. Porém, pelo Grafico 6, pode-
se dizer que esse mecanismo de conhecimento e reclamacdo, principalmente por parte do
PROCON, por ser um servi¢o gratuito ndo estd sendo aproveitado como poderia ser.
(GERAIGE; COSTA, 2015).

4.3 Analise e comportamento dos fornecedores de servicos a respeito do CDC

Inicialmente no século 20, ainda que o éxodo rural iniciasse sua trajetoria hoje
predominante, os cidaddos conduziam sua vida dentro de uma relacdo mais pessoal e artesanal
entre os fornecedores de produtos e servigos no comercio brasileiro. Entretanto, os fornecedores
representavam apenas uma pequena influéncia na subsisténcia dos cidaddos, e o Direito também
pouco dispunha a respeito das relagdes de consumo. (SCARPETTA; EFING, 2015). Sobre o

conceito da palavra fornecedor o Art. 3° do CDC nos explica que:
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“"Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou
estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de
producdo, montagem, criagdo, construcdo, transformagdo, importacdo, exportacao,

distribuicdo ou comercializagao de produtos ou prestacdo de servigos™ .

Ao tratar de um setor especifico da sociedade, foram realizadas duas perguntas focadas
em fornecedores de servigos, inicialmente perguntando se o individuo trabalhava fornecendo
algum tipo de servigo 41,3% dos respondentes sdo fornecedores de servigos. Nesse contexto
uma outra pergunta foi feita perguntando se os fornecedores de servicos fazem o uso de consulta
do CDC com frequéncia. Juntamente foi colocada uma opcédo de ““Nao sou fornecedor™" no qual
60% pessoas colocaram, foi uma pergunta que buscou exclusividade as pessoas que de fato

deveriam consultar o Codigo com uma certa frequéncia.

Gréfico 7: Pergunta 7, se¢do 1 - Questionario

Vc trabalha fornecendo algum tipo servigo?
160 respostas

@® Sim
® Nzo

Fonte: Google Forms. Gréfico criado automaticamente pela compilacdo das respostas obtidas no formulério

Gréfico 8: Pergunta 8, secéo 1 - Questionario

Caso voceé seja um fornecedor de servigos ou de algum produto, vocé faz uso do CDC com

frequencia?
160 respostas

@ Sim
@® Nao

@& Nao sou fornecedor
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Fonte: Google Forms. Gréafico criado automaticamente pela compilacdo das respostas obtidas no formulario

Nem sempre existiu na legislacdo brasileira normas que abordassem sobre a protecéo
ao consumidor para com abusos ou injusticas praticadas pelo fornecedor, ou ainda, normas que
regulassem de forma especifica a relacdo de Quem compra, adquire ou realiza o pagamento por
bens e servicos, de modo a tornar possivel a sua identificacdo e diferencia-la de outras relaces
juridicas como a relacdo comercial ou civil, ja que a relacdo diretamente ligada ao consumo
necessita de regras de natureza juridica préprias. (FERNANDES; LIMA, 2018)

Editando o grafico e contabilizando apenas aqueles que séo fornecedores de servicos,
o grafico abaixo mostra que 87% dos fornecedores afirmaram ndo consultar o CDC com
frequéncia, algo que esta diretamente relacionado com o Grafico 6 que demonstra que a maioria
dos respondentes, ndo s6 fornecedores, nunca consultaram um advogado ou o0 PROCON a
respeito do CDC. Assim como no Gréfico 5, em que a maioria nunca possuiu nenhum tipo aula,

propagando ou algo similar a respeito do Caodigo.

Gréafico 9: secdo 1 - Questionario

Vocé faz uso do CDC com frequencia?

EN3o HSim

Fonte: Elaboracdo Prépria

Diante da atual situacdo do pais, onde a cada dia vem sendo descobertos novos casos de
condutas irregulares por parte de grandes autoridades publicas ou no segmento privado, o tema
da ética vem sendo cada vez mais debatido e valorizado, devendo haver o seu estudo e aplicacédo
por todos aqueles que atuam no mercado brasileiro, principalmente por parte das instituicdes
privadas. (SCARPETTA; EFING, 2015). O termo ética possui varias defini¢des, porém Motta

(1984) aborda que é possivel definir ética como: ~~O agrupamento de valores que um ser possui
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e que passam a orienta-lo diante das relagdes sociais as quais este ird vivenciar, visando sempre

comportar-se de modo a resguardar o bem-estar social .

Porém, o Gréafico 9 pode demonstrar que fornecedores de servicos, assim como 0S
consumidores e a sociedade brasileira em geral, ndo detém o conhecimento e reconhecem a
importancia necessaria de saber a importancia de se realizar a consulta frequente do Codigo de
Defesa do Consumidor dentro das relacbes comerciais. Além disso, esse dado pode demonstrar

também que muitos fornecedores
4.4 Percepcao e conhecimento dos individuos a respeito de praticas abusivas

As duas ultimas perguntas da secdo estdo diretamente relacionadas com todos os
gréaficos até agora, pois foi perguntado especificamente a respeito de praticas abusivas na qual
0 CDC protege o consumidor legalmente. O grafico 3 mostrando que o conhecimento a respeito
do CDC nédo seja tdo alto, foi perguntado em um aspecto geral se algum fornecedor ou
consumidor ndo cumpriu algum direito assegurado pelo CDC na qual a pessoa tenha

conhecimento. 65,6% disseram que sim.
Gréfico 10: Pergunta 9, secdo 1 - Questionario

Jé houve alguma situagédo em que algum fornecedor ou consumidor ndo cumpriu com algum
direito assegurado pelo CDC que vocé tenha conhecimento?

160 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: Google Forms. Grafico criado automaticamente pela compilagéo das respostas obtidas no formulario

Posteriormente foi perguntado de maneira mais especifica a respeito de uma pratica
muito comum de comerciantes brasileiros. Essa pratica é de que comerciantes se recusam a
receber pagamento através de cartdo para produtos de baixo custo, 56,9% dos respondentes
disseram que isso ja aconteceu com eles. Além disso alguns estabelecimentos ainda exigirem

essa pratica abusiva um valor minimo para aceitarem o pagamento mediante cartdo — seja de
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crédito ou débito — a conduta € proibida por lei. O Procon-SP orienta 0os consumidores a

denunciarem a pratica.

O Cadigo de Defesa do Consumidor (CDC) — Lei Federal 8.078/90 — estabelece que
tanto o fornecedor de produtos quanto de servi¢os ndo pode exigir que, para comprar um item,
o consumidor seja obrigado a levar outro; também ndo pode, sem justa causa, impor limites

quantitativos. A préatica é abusiva e esta sujeita a aplicacdo de penalidade.

“Nos ultimos anos as compras com cartdo estdo se popularizando, muitos
consumidores ja nem andam mais com dinheiro em espécie e usam o chamado
‘dinheiro de plastico’ em praticamente todas as compras — pela praticidade e também
pela agilidade na operagdo”, afirma Fernando Capez, diretor executivo do Procon-
SP. “Se o estabelecimento exigir um valor minimo para compras através de cartdo,

registre uma reclamago no nosso site e denuncie essa pratica abusiva”, conclui.

Gréfico 11: Pergunta 10, secdo 1 - Questionério

Uma pratica abusiva muito comum é de que comerciantes recusam a receber cartdes para
produtos de baixo custo, isso ja ocorreu com vocé?

160 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: Google Forms. Grafico criado automaticamente pela compilagéo das respostas obtidas no formulario

Aviolacdo de valores e principios éticos exigidos no Codigo de Conduta das Institui¢des
Financeiras, pode ser relacionada com as praticas abusivas previstas no CDC. Importante
destacar que na sociedade brasileira atual a oferta de crédito e de débito além de demais servicos
fornecidos pelas instituigdes financeiras aumentou de forma generalizada e com facilidades
cada vez maiores para a possuiram esse servigo, o consumidor acaba por aderir a estes servicos
de boa-fé ou por ignorancia, sem averiguar detalhadamente as disposi¢Ges contratuais na qual
ele acabou de passar. (FERNANDES; LIMA, 2018)
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Além disso, esse dado pode demonstrar também que muitos fornecedores podem estar
agindo de mé fé devido ao claro desconhecimento de consumidores a respeito do CDC. Mesmo
que o Grafico 10 demonstre que 65,6% ja passaram pela situacdo de algum consumidor ou
fornecedor ter desrespeitado o CDC, pode ser que alguns desses casos sejam descobertos depois

que alguma prética abusiva seja realizada por alguém.

Preocupantemente € que muitos consumidores que dependem de servicos basicos sejam
vistos por seus fornecedores como seres sem importancia, por ndo possuirem o devido
conhecimento a respeito de seus direitos. Em razéo da dependéncia de certos produtos e
servigos, a ociosidade de fornecedores acaba por ferir ndo somente direitos dos consumidores,
mas também direitos humanos. Por isso a aplicabilidade dos direitos dos consumidores,
juntamente com trabalho das instituicdes estaduais, também garante a efetivacdo dos direitos
humanos. (SCARPETTA; EFING, 2015)
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5 Consideragdes finais

O Cddigo do Consumidor existe para servir e auxiliar as relaces comerciais de
fornecedores e consumidores, e a propagacdo do conhecimento de suas leis e exigéncias sdo
fundamentais para um estado democrético de direito como o Brasil. A baixa propaga¢éo de suas
leis, pode estar diretamente relacionada a um certo descaso do Estado brasileiro para propagar
suas informacdes, visto que apenas uma pequena parcela das pessoas aprende a respeito do
CDC nas escolas sendo que alguns nem sabem de sua existéncia, e mesmo alguns que sabem,

ndo possuem nenhum conhecimento a respeito.

Pode se destacar que segundo o CDC, ele reconhece o consumidor como a parte mais
vulneravel da relacdo de consumo, de forma a garantir a uniformidade entre as partes. Assim,
entender a vulnerabilidade do consumidor, que pode ser tanto técnica, pessoal, econdmica ou
juridica, é pressuposto para a aplicagdo das normas que protejam ambas as partes na relacao
comercial. Por isso, a existéncia do PROCON ¢é tdo importante para essa relacdo, mesmo nédo

tendo o devido amontoado de consultas a respeito de cada direito que um cidadao possui.

Dentro do contexto dos fornecedores, muitos deles ndo consultam o Cddigo com
frequéncia, o que naturalmente pode indicar uma falta de conhecimento da populacdo em geral
sobre seus direitos. Nesse caso inclui-se também os proprios fornecedores por também serem
consumidores mesmo que aos fornecedores sdo impostas responsabilidades sociais maiores nos
deveres de informacao, de transparéncia e de igualdade, ou seja, pode se dizer que eles possuem
uma responsabilidade maior a respeito das relagdes contratuais. Ademais esses dados podem
indicar uma acdo de ma fé por parte dos fornecedores de servicos a respeito do desconhecimento
existente no Brasil sobre o CDC, nesse caso se a pessoa possui um bom conhecimento do
Codigo é obrigacdo social o fornecedor exercer a lei da maneira correta de modo ensinar

também o consumidor a respeito de seus direitos.

Esse tipo de estudo como muitos outros podem evidenciar problemas muito maiores e
muito mais complexos do Brasil, seja politico, econdémico ou educacional, mesmo que boa parte
dos individuos questionados possuem uma formacdo educacional maior do que a média
brasileira, e ainda assim ndo possuem um bom conhecimento a respeito do CDC. Com isso, s6
podemos evidenciar o descaso do Estado brasileiro com o sistema educacional publico, e com
os alunos em si, principalmente aqueles de baixa renda que muitas vezes ndo conseguem estudar
por necessidade de iniciar a trabalhar mais cedo do que deveria, para auxiliar no sustento da

familia.
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Apéndice A: Questionario a respeito doo Conhecimento a respeito do CDC dentro do

Contexto de relacionamento entre Fornecedor e Consumidor

Os dados obtidos neste questionario serdo objeto de analise da monografia, desenvolvida por
José Gabriel Gesualdo Lucio, que seré apresentada ao Departamento de Administragdo da
Faculdade de Administracdo e Ciéncias Contabeis da Universidade Federal do Rio de Janeiro
(FACC/UFRJ). O tema da presente pesquisa, orientada pelo Prof. Margo Sartori, é: “A
IMPORTANCIA DO CONHECIMENTO DO CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR
DENTRO DO CONTEXTO DE RELACIONAMENTO ENTRE FORNECEDOR E
CONSUMIDOR ”’; Com o objetivo de avaliar o conhecimento da populagéo brasileira em

geral no contexto entre fornecedores e consumidores.
Secdo 1 — Questionario

1) Idade
18 - 28
2938
39-48
49 — 59
60+

2) Qual é o seu nivel de escolaridade?

Ensino médio Incompleto
Ensino médio Completo
Graduacdo completa
Graduacdo Incompleta

Apenas ensino fundamental

3) Qual o nivel de conhecimento vocé cré que possui dos seus direitos e deveres
assegurados pelo CDC?
Nenhum
Basico
Intermediario

Avancado



4)

5)

6)

7)

8)

9)
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Por qual meio vocé soube da existéncia do CDC?
Nunca ouvi falar

Na escola

Na Tv

Na internet

Outro

Vocé ja presenciou em alguma aula, curso, propaganda ou algo similar que fale,
mesmo que basicamente dos direitos protegidos pelo CDC?
Sim

Nao

Vocé ja utilizou o servico de atendimento do Procon ou consultou algum advogado
sobre o CDC para resolver algum problema relacionado ao exerci mento do CDC?
Sim

Nao

Vocé trabalha fornecendo algum tipo servigo?
Sim

Nao

Caso voceé seja um fornecedor de servicos ou de algum produto, vocé faz uso do CDC
com frequéncia?

Sim

Né&o

N&o sou Fornecedor

J& houve alguma situacdo em que algum fornecedor ou consumidor ndo cumpriu com
algum direito assegurado pelo CDC que vocé tenha conhecimento?
Sim

Nao

10) Uma prética abusiva muito comum é de que comerciantes recusam a receber cartdes

para produtos de baixo custo, isso ja ocorreu com VOcé?



Sim
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