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APRESENTACAO

O presente trabalho resulta da experiéncia de Estagio Supervisionado N&o
Obrigatoério (ENO), posteriormente alterado para Estagio Supervisionado Obrigatério
(ESO), realizado no periodo de 02/01/2023 a 09/09/2023, no Procon/Camaragibe,
orgdo de protecdo e defesa do consumidor situado no centro da cidade de
Camaragibe/PE que esta inserido dentro da Secretaria de Desenvolvimento
Econdmico (SEDEC) da Prefeitura Municipal de Camaragibe (PMCG).

Devido a inquietacOes acerca das relacbes de consumo, tive o interesse em
estagiar e vivenciar a experiéncia de funcionamento em um 6rgdo de defesa de
consumidor/a. Por acreditar que um oOrgdo de defesa de consumidor/a ndo esta
somente apto para proteger, mas também para educar consumidores/as e assim,
contribuir para o exercicio da cidadania por parte dos mesmos, € que tive o interesse
em aliar o conhecimento obtido na vida académica ao Procon Camaragibe.

O estagio teve o objetivo de desenvolver um trabalho de educacédo para o
consumo, através de palestras e acOes educativas, a partir dos conhecimentos
adquiridos no curso de Ciéncias do Consumo.

Em virtude da necessidade do orgao, foram realizadas diversas atividades.
Dentre essas, realizacdo de oficinas tematicas sobre consumo e educacdo do/a
consumidor/a, promocédo de acbes em espacos publicos, elaboracdo de materiais
educativos, divulgacdo das acdes do Procon/Camaragibe, organizacdo e gestao
processual, planejamento, organizacao e controle das atividades, atendimento online
e presencial de consumidores/as, notificacdo de empresas, abertura de reclamacgdes
e avaliacdo mensal das atividades direcionadas pela coordenadoria do posto de
atendimento.

Dessa maneira, foi possivel dimensionar o trabalho desta instituicdo, como
também acompanhar administrativamente o seu funcionamento. Essa experiéncia
contribuiu para entender o trabalho e a responsabilidade que o Procon Camaragibe

possui para a sociedade.



1 PROCESSO DE INGRESSO

O processo de ingresso do Estagio Supervisionado Nao Obrigatério (ENO) foi
arduo, principalmente pelo fato de que o curso de Ciéncias do Consumo surgiu no ano
de 2017 e os primeiros a se formarem foram no ano de 2021. Ainda assim, o mundo
do trabalho ndo compreende a riqueza de conhecimentos que um cientista do
consumo pode oferecer. Foram enviados diversos e-mails, para diferentes vagas de
estagio com o curriculo e destacando os beneficios do estudante de ciéncias do
consumo, mas recusados, provavelmente pelo fato da falta de conhecimento sobre a
profissdo do cientista do consumo e sua relevancia. Importante destacar que, dentro
da proposta pedagogica curricular (PPC) discorre o objetivo do curso de cientista do

consumo:

Formar profissionais em Ciéncias do Consumo numa perspectiva
interdisciplinar, habilitados a investigar e atuar no campo do consumo, da
producado e das relagdes de consumo, considerando as dimensdes éticas,
sociais, historicas, politicas, econémicas, tecnoldgicas, culturais e ambientais
no contexto urbano e rural. (UFRPE, 2019: 19)

Ou seja, o cientista do consumo esta habilitado a atuar em diferentes campos,
entre estes, o das relagcbes do consumo. Assim, em novembro de 2022, entrei em
contato com um funcionario da Prefeitura Municipal de Camaragibe e demonstrei
interesse em ingressar no estagio do Procon da cidade e esse informou sobre o
surgimento de uma vaga. A partir disso, enviei meu curriculo e depois participei de
duas entrevistas, sendo a primeira com o Secretario Adjunto de Desenvolvimento
Econbémico, que € um dos responsaveis pela SEDEC e a segunda com Luana Braga,
coordenadora do Orgdo na cidade. Demonstrando sempre a importancia dos
conhecimentos adquiridos durante a graduacdo para o Procon. Dentre esses

conhecimentos, estado destacados no PPC do curso:

e Orientar o cidaddo consumidor sobre os seus direitos e deveres e a
existéncia dos orgaos de Defesa do Consumidor.

e Compor equipe multiprofissional para planejar e coordenar, analisar e
avaliar a implementacéo da Politica Nacional das Rela¢fes de Consumo
guanto a efetivacdo das normas e regulamentac¢é@o para a educacéo e
informacdo dos consumidores, a Politica Nacional de Protecdo ao
Consumidor, para garantir a protecéo da vida, da saude e da seguranca
dos consumidores e os padrdes adequados de qualidade e seguranga de
produtos e servigos.



e Capacitar os cidaddos para acessar as ferramentas virtuais de
informacéo de Defesa do Consumidor, contidas no Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor.

o Planejar, elaborar, implantar, dirigir, coordenar, orientar, controlar,
supervisionar, executar, analisar e avaliar estudos, politicas, programas,
planos, projetos e pesquisas de educacdo para o consumo, financas
pessoais e 0 comportamento do/a consumidor/a.

o Elaborar metodologias de trabalho para analisar o0 modo como o
individuo/consumidor aloca seus recursos para adquirir produtos e
servicos. (UFRPE, 2019: 25)

Outrossim, ressaltei algumas disciplinas que estdo na Matriz Curricular do
Curso (Anexo A) na entrevista com a coordenadora do Procon Camaragibe/PE. Entre
as quais, Comportamento do Consumidor, que visa 0 reconhecimento da
necessidade/busca, as influéncias externas e internas e seus tipos de decisoes;
planejamento e gestdo de qualidade; Direito do Consumidor; Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor; Comunicagéo e Sistemas Simbadlicos, que auxiliou nos canais
de comunicacao e interagdes de consumo; Introducéo as Ciéncias do Consumo, que
ajuda na compreensdo das relagdes de consumo, Mercado e Etica Profissional;
Antropologia do Consumo e a partir dela, os estudos voltados para o Brasil; Gestao
das Organizac¢fes de Consumo Coletivo Publicas e Privadas que envolve organizacgao,
administracao e funcionamento desses servicos, qualidade na prestacao de servigcos
e gestéo de pessoas.

Por fim, dei énfase no componente curricular Educacdo do Consumidor,
explanei que a educacdo € um dos objetivos do 6rgéo e ressaltei que este objetivo
esta para além do superendividamento e/ou renegociacao de dividas. Dessa forma, o
trabalho de educacdo do consumidor/educacdo para 0 consumo entra no viés da
prevencado, ndo apenas na resolucdo do problema ja instaurado. Essa ressalva foi
especifica para essas disciplinas, mas todas disciplinas do curso foram extremamente
importantes para a minha construcao critica, enquanto profissional, cada uma tem
contribuicdo positiva para o estagio.

Apbs o fim das entrevistas, passei pelos processos burocraticos que consistem
em passar por uma agéncia de estagio que faz o intermédio da contratacédo e pela
Universidade Federal Rural de Pernambuco (UFRPE), que verifica se esta dentro dos
critérios legais exigidos pela instituicdo de ensino. A partir do primeiro dia Gtil de janeiro
de 2023 iniciei o estagio, mas surgiram diversos questionamentos que auxiliam no

planejamento feito e acatado pela minha supervisora, como quem ficaria responséavel



pelo qué. Nos primeiros vinte dias, fiquei responsavel pelo atendimento, redes sociais
e Procon em acdo. Apos esse periodo, fiquei responsavel pelo cartério, notificacdes,
redes sociais e e-mail, mas ndo significou que ndo pudesse realizar as outras
atividades.

Ter passado por todas essas funcbes foi muito importante e enriquecedor
enquanto estagiaria. E extremamente valioso destacar o quanto a minha supervisora
e os demais funcionarios foram acolhedores e pacientes ao socializar o conhecimento
e sempre perguntavam a minha opinido enquanto estudante de ciéncias do consumo
nas decisbes do 6Orgdo, trabalhos e atividades. Além disso, me incentivaram a
participar de reunides mensais dentro da secretaria que incluem os planos de trabalho
trimestral, semestral e anual e eventos, como audiéncia publica na Assembleia
Legislativa de Pernambuco (ALEPE) e reunifes de integracdo entre os postos de
atendimento do Procon/PE. A seguir, descreverei o Procon Camaragibe e como

funciona 0 mesmo.

2 DESCRICAO DO ORGAO

O Procon é um 6rgéo publico que media casos conflituosos entre pessoas e
fornecedores, além de acolher dendncias e aplicar medidas administrativas a
empresas que desrespeitam o Cddigo de Defesa do Consumidor (IDEC, 2023). A

missao do Procon Pernambuco é

(...) manter a harmonia nas rela¢des de consumo, defender os consumidores
de possiveis danos causados ou oriundos das rela¢des de consumo, registrar
reclamagdes de consumidores, educar e orientar sobre o consumo adequado
de produtos e servigos, fornecer informacdes aos consumidores sobre os
seus direitos e deveres, proteger o consumidor e garantir justica na efetivacéo
de seus direitos. (PROCON/PE, 2023)

O Procon compde o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC)
através do titulo IV da Lei 8.078/1990, a mesma na qual insere o Cédigo de Defesa
do Consumidor (CDC). O SNDC é composto por 6rgdos do governo federal, estadual
e municipal, além da sociedade civil por meio de entidades privadas. De acordo com
Daniel Roberto Fink, autor do anteprojeto do CDC, havia a necessidade de um
organismo nacional que coordene e efetive as politicas de protecdo e defesa do

consumidor. Sendo assim, o0 SNDC obtém essas func¢des e outras.
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O Procon Pernambuco foi instituido no ano de 1980 através do Art. 2 n°
8.177/1980, que expressa

(...) o Sistema Estadual de Protegdo ao Consumidor tem por objetivo a
prestacéo de assisténcia ao consumidor, orientando-o0 e assessorando-0 no
encaminhamento de suas reclamacgfes, bem como, quando necessario,
patrocinando as suas pretensdes junto a pessoas juridicas de direito publico
ou de direito privado, nos termos da legislacdo aplicavel a espécie.
(PERNAMBUCO, 1980)

Foi instaurado antes até do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC) e em sua
atual organizacdo ha diversos setores, como o Procon Educa, Geréncia de
Atendimento, Geréncia Juridica, dentre outros setores (Figura 1).

11



Gerente Geral

Gabinete

Assessoria Juridica
(P.A.O., Div. Ativa,
Nota Técnica, etc.)

Secretaria

Financeiro

Assessoria de
Imprensa

ProConsumidor

PROCON EDUCA

Mutirdes dos
Superendividados

Ouvidoria

Administrativo

Recurso Humanos
RH

Almoxarifado

Protocolo

Informatica

Convénio com
Patronato

Manutengao

Portaria

Telefonia PABX

Cartorio

Geréncia de
Atendimento

Atendimento

Reclamagoes

Call Center - 0800

Unidades

Conveniadas

Expresso Cidadao

PROCON MOVEL

Calculo

Figura 1: Organograma do Procon Pernambuco 2023.
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2.1 Convénio

No ano de 2021, foi feita uma parceria entre o estado de Pernambuco e o
municipio de Camaragibe para ser instalado na cidade, um posto de atendimento do
Procon/PE. Sendo assim, desde agosto de 2021 a unidade vem funcionando com uma
estrutura mais comprimida com relacéo a sede do Procon Pernambuco, sendo apenas
a secao de atendimento, cartério e conciliagéo.

Esses sendo compostos por uma coordenadora/conciliadora com formagéo em
direito e registro na Ordem dos Advogados do Brasil, outro conciliador com as mesmas
caracteristicas de formacédo, que ficam responséaveis pelas audiéncias e o 6rgdo em
si. Além deles, uma técnica de atendimento com ensino médio completo, um
estagiario de direito e uma estagiaria de ciéncias do consumo até maio de 2023, a
partir do més de maio a técnica de atendimento se ausentou e em agosto entrou mais
uma estagiaria de ciéncias do consumo.

A técnica de atendimento, assim como o estagiario de direito e a estagiaria de
ciéncias do consumo ficam responsaveis por toda parte do atendimento. Fiquei
responsavel por esse setor apenas no més de janeiro, no seguinte, desenvolvi outras
atividades com auxilio das minhas supervisoras Luana e Maria Zénia, que foram as
notificacbes de fornecedores, Procon em Acdo e demais atividades externas,
materiais educativos e funcionamento das redes sociais.

A parceria entre estado e municipio € fundamental para expandir o 6rgao,
principalmente quando a cidade ndo tem instaurado o Procon municipal, evita-se
assim o deslocamento extensivo do consumidor para ter acesso aos seus direitos.
Apesar de que os beneficios também voltam para a cidade, visto que as multas
geradas por infrac6es dos fornecedores irdo para o municipio. Mas como € um posto
de atendimento do estadual, as multas pedagdgicas vao para o governo do estado. O
Fundo Estadual de Defesa do Consumidor foi instituido em 1999 previsto pela lei
11.664/1999, arts. 192 a 197.

3 ATENDIMENTO

3.1 Triagem
A triagem € a parte inicial de todos os atendimentos, nela que se faz a analise
e orientacdes mais especificas para cada caso. Sao feitas algumas perguntas iniciais

para entender qual a necessidade, como “no que podemos ajudar?”, “o fornecedor
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possui Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ)?”, “vocé ja entrou em contato
com o reclamado para obter uma posicdo dele com relagdo ao seu problema?”. A
partir dessas perguntas, nasce um didlogo para entender se é cabivel a abertura de
reclamacao no Procon, ou se encaminha para outro 6rgao e qual tipo de tratativa sera
utilizada.

O primeiro contato do consumidor quando busca o Procon/Camaragibe é
através do atendimento via redes sociais como Instagram/WhatsApp, telefone, ou
presencial e assim € obtido informacdes suficientes para orientar o consumidor de
seus direitos e realizar abertura de reclamacéo, se cabivel a unidade de atendimento.
ApOs o processo de triagem, ainda com os atendentes é feita a abertura de uma das
trés tratativas, que nao tém hierarquia entre si: carta, audiéncia e telefone, feitas em
um sistema chamado ProConsumidor?, utilizado por todos os Procons.

O atendimento realizado no Procon Camaragibe pode ser feito de cinco formas,
sendo elas por: 1- atendimento presencial; 2- atendimento via e-mail; 3- atendimento
via WhatsApp; 4- atendimento via Instagram; 5- atendimento realizado no Procon em
acao e/ou acoes realizadas a convite de outras secretarias para a populacao.

A criacao das redes sociais para o posto de atendimento nasceu para gerar
ainda mais proximidade entre os consumidores através desse meio de comunicacao,
visto que estamos inseridos numa sociedade que consome telas diariamente. Entéo
através do Instagram, e-mail e WhatsApp, pode ser feito agendamento para abertura
de reclamacéo, triagem, solicitacao de fiscalizacao, denuncias sem que precise ir de
forma presencial. Além disso, para fazer divulgacdo das acdes e materiais
informativos e/ou educativos.

Também, o e-mail serviu como meio de comunicacdo com o Procon/PE, visto
gue como o Procon/Camaragibe ndo é municipalizado, depende diretamente do
Procon/PE para algumas acfes, como fiscalizacdo de fornecedores. Esse mesmo
meio de comunicacéo, também atua como meio de auxilio para notificar empresas
guando o fornecedor é habilitado eletronicamente, evitando despesas para o

municipio, porque quando nao recebe por e-mail, tem que ser enviado uma carta via

1 O ProConsumidor é uma plataforma digital, na qual centraliza os pedidos de reclamac&o dos 6rgaos
de protecdo e defesa do consumidor e cadastra empresas e consumidores que, respectivamente,
recebem reclamacao e realizam a reclamacao.
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Correios com Aviso de Recebimento (AR) e obtendo agilidade ao contactar o
reclamante.

De acordo com o Governo Federal, por meio da Secretaria Nacional do
Consumidor (Senacon), no ano de 2022, foi integrado aos Procons estaduais,
municipais e defensoria publica esse sistema, contabilizando 883.750 atendimentos
neste ano, em sua grande parte foi de reclamacdes, sendo cerca de 61%. O
ProConsumidor veio para substituir o Sindec, com o objetivo de ser mais veloz e
encaminhamentos mais efetivos. No Boletim do ProConsumidor de 2022 registrou que
em Pernambuco ha 16 Procons integrados ao sistema e no estado foram realizados
cerca de 48 mil atendimentos. Além desses 16 que sdo 0s municipalizados e o
estadual, h4 46 postos de atendimento em todo Pernambuco, assim como o
Procon/Camaragibe que séo conveniados ao Procon/PE e que fazem também uso do
ProConsumidor. Sendo assim, desses atendimentos realizados no estado, a maioria
das aberturas de reclamacéao € pelo motivo de cartdo de crédito/débito/cartdo de loja,

gue somam por volta de 7 mil.

3.2 Tratativa por telefone

A tratativa por telefone ndo é feita com recorréncia, geralmente quando se é
feita, liga para o reclamado e tenta dialogar expondo que sua posicao/atitude infringe
o CDC, no momento em que estive estagiando s6 houve uma vez que esse tipo de
tratativa logrou éxito em beneficio do consumidor.

Esse tipo de tratativa demanda muito tempo de espera por causa do acesso ao
Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), ineficaz da maioria dos fornecedores
e sdo pouco solicitos em resolver a demanda do consumidor. Mas, também €& um tipo
de contato mais proximo dos fornecedores locais, gera uma proximidade e efetividade
por se tratar direto com os responsaveis pelo servico, inclusive a empresa na qual
presenciei a resolutiva positiva era local e da area de saude.

Além disso, houveram situacdes em que ainda eu ndo estava presente que
solicitacdes foram acatadas, como informa¢des sobre aquele estabelecimento, troca
de produtos, acesso ao CNPJ e outras acdes. Por isso, € mais comum seguir o
caminho para outras tratativas, principalmente audiéncia quando se trata de empresas
de grande porte e ja temos casos anteriores que ndo houveram acordos por meio do

telefonema.
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3.3 Tratativa por carta

O segundo tipo de tratativa mais utilizada pelo Procon/Camaragibe, é a carta.
Essa é escolhida quando o fornecedor responde eletronicamente? (Anexo B) e tem
um prazo de até 10 dias de resposta. ApGs esse periodo, 0 consumidor retorna para
saber qual foi a resposta e analisa se seus pedidos foram acatados. Caso néo haja
acordo dos pedidos solicitados pelo consumidor na carta, é agendada uma audiéncia
de conciliacdo para mais uma tentativa de resolucao.

Se o fornecedor nédo for cadastrado para responder eletronicamente, ainda sim
pode ser enviada uma carta através dos Correios, mas ndo temos o habito de agir
assim no Procon Camaragibe, quando ele ndo tem essa possibilidade ja toma a
deciséo de abrir uma tratativa de audiéncia que demandaria menos tempo para uma
resolutiva.

Em um suposto caso, Ana gostaria de cancelar um contrato feito ontem e o
reclamado negou o seu direito de cancelamento por arrependimento. Quando se
dirigiu ao Procon Camaragibe, tomou a decisdo de uma tratativa tipo carta, mas o
reclamado nédo é habilitado para responder eletronicamente. Dessa forma, enviamos
a tratativa pelos Correios que chegaria em uma média de 7 dias depois de enviada, o
fornecedor toma ciéncia do fato, prepara sua resposta e envia a defesa de volta via
Correios, ou o preposto se dirige até a unidade do Procon Camaragibe. Com isso, 0s
técnicos de atendimento ligaram para Ana ter retorno de sua reclamacéo depois de
uma média de 30 dias. Sendo assim, € mais vantajoso para Ana abrir uma tratativa
de audiéncia de conciliacdo, que tem um tempo médio de 40 dias para acontecer, e
nessa mesma, ela tem um contato maior com o fornecedor e a possibilidade de obter
um acordo é maior mediante a conciliagcéo.

Infelizmente, também ndo ha muitas resolutivas aos pedidos do consumidor
pela carta, assim como pela tratativa por telefone, e quando ela finaliza dessa forma,

abrimos uma nova tratativa que é a audiéncia de conciliacéo.

2 De acordo com o ProConsumidor, a empresa toma a iniciativa para receber e tratar as demandas de

forma eletrénica. Com isso, € necessario assinar um Termo de Adeséo, no qual ele se responsabiliza
em responder eletronicamente. Para os técnicos de atendimento terem ciéncia de que ele € habilitado,
€ colocado ao lado do nome do fornecedor um “@” azul.
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3.4 Tratativa por audiéncia de conciliagdo

A tratativa mais utilizada pelo posto de atendimento € a da audiéncia, sendo de
forma inicial, ou quando as outras duas tratativas ndo tem um final satisfatério. Isso
ocorre porque ao final da audiéncia de conciliagéo, apenas ela, o processo que finaliza
em fundamentada ndo atendida € encaminhado para a Geréncia de Atendimento
(GERAT) e apés analise deles para a Geréncia Juridica (GEJUR) que julgara o
processo e analisara se o reclamante sofrerd a multa pedagodgica.

E agendado no tempo médio de 40 dias uma audiéncia de conciliagdo entre o
reclamante (consumidor) e o reclamado (empresa, ou prestador de servigos). Esse
tempo é um pouco “extenso” pelo fato de que nem todas as empresas tém
acessibilidade para ser notificada eletronicamente, entdo € enviada a notificagéo pelos
Correios.

A notificacdo € impressa, posta em um envelope e enderecado ao fornecedor,
com isso é colocado também no envelope um Aviso de Recebimento (AR) que quando
o destinatario recebe a carta, esse AR volta para o remetente assinado. Ha duas
opcdes de envio: a Carta que demanda mais tempo e Sedex que é recebida pelo
destinatario, geralmente, com um dia util. O Sedex € utilizado quando € algo mais
urgente, porque demanda mais dinheiro do fundo municipal, entdo ndo € dada
prioridade a essa modalidade de envio. Esse processo é importante, pois como 0s
processos sao fisicos, esse AR € anexado para comprovar que estavam cientes da
audiéncia e caso ndo comparecam, talvez haja a possibilidade de serem multados,
pois o0 Procon Pernambuco esta analisando a aplicacdo da multa para os fornecedores
gue ndo comparecem sem justificativa.

A audiéncia pode ser finalizada de trés maneiras, a mais benéfica para o
reclamante é a fundamentada atendida® na qual os pedidos do consumidor s&o
acatados. Além dessa, ha a ndo fundamentada, quando o consumidor nédo se faz
presente na audiéncia, ou sua reclamacdo ndo ha fundamento. Por fim, a
fundamentada ndo atendida, que consiste no ndo cumprimento do pedido feito pelo
reclamante. Esse tipo de resultado, encaminhamos ao Procon Pernambuco para ser

levado a julgamento.

3 Audiéncia fundamentada atendida é quando a conciliacéo finaliza em comum acordo entre as partes.

17



A multa é aplicada pela Geréncia Juridica do Procon Pernambuco, quando é
feito o julgamento do processo e é analisado que o consumidor tinha razado no seu
direito e ndo foi atendido. Mas, a multa também pode ocorrer na fiscalizagao, ela € um
dos tipos de penalidade, isso varia de acordo com o dano, o porte da empresa, se ha
reincidéncia e outros critérios. O CDC estadual estabelece alguns parametros para
multa e também o CDC federal.

4 PROCON EM ACAO

4.1 Primeiro Procon em Acao

O Procon em Acéo tem o objetivo de levar o 6rgao para diferentes bairros do
municipio de Camaragibe, ndo so por meio presencial, mas também através das redes
sociais. Desde janeiro, 0 més em que ingressei no Procon, foi sendo planejado,
principalmente por mim e minha supervisora, que até a presente data estava de
licenca. Porém, ndo foi um empecilho para realizacdo do planejamento. Enquanto
estive “sozinha”, realizei a reativagao do e-mail, abertura do Instagram e producéo
dos materiais educativos (Anexo C e Anexo D), além do atendimento feito através das
aberturas de reclamacdo. Todas essas atividades s6 foram realizadas apés a
autorizacao remota prévia da coordenadora e de sua avaliacéo.

A supervisora voltou as suas atividades normais em fevereiro e foi a partir dai
em que o planejamento comecou a ser efetivado, pensando principalmente na
semana do consumidor que ocupou o periodo 13 a 17 de marco do ano de 2023.
Planejamos levar diversos servigcos, mas como foi a primeira edicdo preferimos
concentrar os atendimentos do Procon e de outros 6rgaos que fazem alianca direta
com os obijetivos do érgéo.

Nos dias 13 e 14 foram feitas panfletagens no mercado publico municipal, na
PMCG, Camara Shopping, comércio ao redor da Rua Eliza Cabral de Souza para
divulgar a existéncia do 6rgao na cidade e informar sobre o evento que ocorreu no dia
17 de marco de 2023. Para divulgacdo também foi feito no dia 14 desse mesmo més
e ano, uma entrevista na Radio Camara sobre as atividades que aconteceriam durante
o periodo da semana do consumidor e amplificar o Procon neste veiculo de
comunicacao, importante frisar que ao vivo também foram feitas algumas perguntas

aos representantes do Procon, que foi a coordenadora e o conciliador.

18



O primeiro evento presencial do Procon em agao foi realizado no més que
comemora o dia do consumidor. Oliveira (2014) afirma que dia 15 de margo de 1962
o presidente americano John F. Kennedy declarou que todos nds somos
consumidores. Tornando-se assim, uma data muito importante para o consumidor.
Entdo, no dia do consumidor, 15/03/2023 foi realizada uma palestra (Figura 2)
baseada no dialogo, na SEDEC em parceria com o Departamento de Ciéncias do
Consumo, intitulada como “Cultura Digital e os Novos Desafios do Consumo”. Neste
encontro que promoveu didlogo aos consumidores é provocado 0 pensamento critico,

segundo Menezes e Santiago (2014)

O didlogo, em Paulo Freire, favorece o pensar critico-problematizador das
condicOes existenciais e implica uma praxis social na qual acéo e reflexao
estdo dialeticamente constituidas. A liberdade de homens e mulheres
expressarem as suas ideias, 0 que pensam e por que pensam, junto com o
outro, provoca a interacdo e a partilha de diferentes concepgcdes que
impulsionam um pensar critico-problematizador da realidade. Esse
movimento gera a necessidade de intervencao no nivel das acdes, visto que,
na perspectiva freireana, a palavra verdadeira € praxis social comprometida
com a acdo transformadora. De acordo com o autor, a partir da préatica
dial6gica, o sujeito desenvolve suas potencialidades de comunicar, interagir,
administrar e construir o seu conhecimento, melhorando sua capacidade de
decisdo, humanizando-se. Na prética do didlogo, os homens e as mulheres
exercitam o respeito as posicdes do outro; ela é o caminho para a formacéo
da personalidade democréatica. Assim, “o dialogo libertador é uma
comunicacdo democratica, que invalida a dominacéo e reduz a obscuridade,
ao afirmar a liberdade dos participantes de refazer sua cultura”. (FREIRE;
SHOR, 2008: 123)

procon.camaragibe

Camaragibe

g

| procon.camaragibe Na Semana do Consumidor, o
@procon.camaragibe promoveu ao longo da semana agdes de
conscientizagdo e informagdes sobre o direito do consumidor e
facilitou o acesso aos atendimentos.

#SemanaDoConsumidor
#ProconPernambuco #ProconCamaragibe #ProconEmAcdo
#Sedec #Prefeitura

n  Ver tradugdo
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Figura 2: Palestra “Cultura Digital e os Novos Desafios do Consumo” — Profa. Carolina Falcéo,
DCC/UFRPE (Instagram do Procon Camaragibe - 17/03/2023)
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Na semana do consumidor também foram feitas divulgacfes do 6rgao através
de panfletagem no centro comercial Camaragibe, Shopping Camara, redes sociais e
entrevista na Radio Camara (Figura 3).

procon.camaragibe
Camaragibe

bl

s===  procon.camaragibe Na Semana do Consumidor, o
@procon.camaragibe promoveu ao longo da semana agbes de
conscientiza¢do e informagdes sobre o direito do consumidor e
facilitou o acesso aos atendimentos.

#SemanaDoConsumidor

#ProconPernambuco #ProconCamaragibe #ProconEmAcio
#Sedec #Prefeitura
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i
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QY W

m Curtido por luanajbraga e outras 20 pessoas
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Figura 3: Publicagdo realizada no dia 17/03/2023 no Instagram do Procon Camaragibe.

O dia 17/03/2023 foi marcado pelo primeiro Procon em agcdo em um dos pontos
mais movimentados de Camaragibe, a Rua Eliza Cabral de Souza (Figura 4). O evento
teve atendimento dos consumidores pelo Procon Camaragibe, Agéncia de
Empreendedorismo de Pernambuco (AGE), Junta Comercial do Estado de
Pernambuco (JUCEPE), Procon Pernambuco, Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS) e o Departamento de Ciéncias do Consumo (DCC). Hofling afirma

a importancia desse conjunto de servi¢os para a comunidade

Deve estabelecer como prioritarios programas de acao universalizantes, que
possibilitem a incorporacdo de conquistas sociais pelos grupos e setores
desfavorecidos, visando a reversdo do desequilibrio social. (Hofling, 2001:
39)
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| procon.camaragibe Na Semana do Consumidor, o
@procon.camaragibe promoveu ao longo da semana agdes de
conscientizagdo e informagdes sobre o direito do consumidor e
facilitou o acesso aos atendimentos.

#SemanaDoConsumidor
#ProconPernambuco #ProconCamaragibe #ProconEmAgdo
#Sedec #Prefeitura
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Figura 4: Primeiro Procon em Acao na Rua Eliza Cabral de Souza. Publicagéo realizada no dia
17/03/2023 no Instagram do Procon Camaragibe.

Com isso, contamos com a presenca de trés servidores da Agéncia Nacional
de Saude Suplementar (ANS), que € uma agéncia reguladora vinculada ao Ministério
da Saude responséavel pelos planos de saude no pais. Ela tem a missdo de promover
a defesa do interesse publico na assisténcia suplementar a saude, inclusive quanto
as suas relacées com prestadores e consumidores. A sede fica no estado do Rio de
Janeiro e esses funcionarios que estiveram presentes sao do nucleo de Pernambuco
gue engloba trés estados, Pernambuco, Alagoas e Paraiba. Os servidores tiraram
duvidas, levaram informacfes e materiais educativos.

A ANS é uma autarquia* em regime especial® da Unido que presta diversos
servicos voltados para o consumidor com relacdo aos planos de saude, hd uma gama
enorme, como alterar nome de produto (plano de saude), cancelar registro de plano
de saude, denunciar préticas irregulares no relacionamento entre operadoras de
planos privados de assisténcia a saude e prestadores de servico de saude, emitir
comprovante de dados cadastrais de beneficiarios de planos de saude junto a ANS,

esclarecer duvidas sobre saude suplementar, parcelar taxas de saude suplementar,

4 Autarquia é uma entidade de direito pablico, com autonomia econémica, técnica e administrativa,
embora fiscalizada e tutelada pelo Estado, o qual eventualmente lhe fornece recursos, e constitui 6rgédo
auxiliar de seus servicos.

5 Autarquias em regime especial sdo aguelas que possuem uma ou algumas caracteristicas proprias,
gue as tornam "especiais", se comparadas com as Autarquias comuns, como por exemplo, maior
autonomia administrativa, técnica ou financeira.
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pesquisar planos de saude disponiveis para contratacdo, pesquisar planos para
exercicio da portabilidade de caréncias ou migracdo no guia ANS de planos de saude,
registrar reclamacao sobre operadora de planos de saude ou administradora de
beneficios, solicitar cancelamento de registro de operadora de planos privados de
assisténcia a saude, suspender ou reativar comercializacdo de registro de plano de
saude.

Para firmar essa colaboracdo entrei em contato com o chefe do ndcleo de
Pernambuco através do e-mail, em seguida recebi uma ligag&o para informar como
seria a acdo e expor o tamanho da importancia da presenca da ANS para 0s
consumidores do municipio de Camaragibe e ele acatou a participacao da agéncia no
evento apos o envio de um oficio.

Além deles, outra autarquia que participou do evento foi a UFRPE, com o
Departamento de Ciéncias do Consumo. No dia 15, dia do consumidor, uma docente
do departamento palestrou para consumidores e fornecedores sobre “Cultura digital
e novos desafios do consumo”. Além disso, no dia 17 alguns alunos e uma docente
levaram materiais educativos produzidos pelo departamento para os consumidores
gue estivessem presentes no Procon em Acéao.

Essa parceria foi muito importante para ambas as partes, em todos os locais
gue estive, fiz questdo de destacar a importancia do profissional de ciéncias do
consumo e em muitas dessas vezes fui bem ouvida. Conseguir firmar essa parceria
foi muito gratificante, enquanto estudante e profissional. Para isso, entrei em contato
com a coordenadora do curso e de maneira informal falei sobre o evento, ela
demonstrou interesse e solicitou o envio de um oficio. Apds o envio desse documento,
houve a confirmacédo do DCC no evento.

Através da primeira acéao, foi notado que os numeros de atendimento (Figura 5)
elevaram mais de 200% em comparag¢do com o ano antecessor. Com isso, os dados
demonstram o quanto foi inegavel a importancia da acédo, fazendo com que persistisse

pelos outros dois meses apds o primeiro evento.

22



fii_‘.’%

PROCON S

Soeo0so000e0e000soe 5 f‘ecr‘?tal;ia’gle“
esenvolvimento Economico

Figura 5: Relatério de atendimento Procon Camaragibe comparativo entre 2022 e 2023, sendo verde
2022 e azul 2023

4.2 Segundo Procon em Acao

O segundo Procon em Acéo, foi no bairro de Vera Cruz, ha cerca de 15km de
distancia do centro da cidade. A acao foi realizada um més apds o primeiro evento,
no més de abril de 2023, dentro do CRAS, que fica localizado no bairro. Essa agao
teve parceria com a Secretaria de Assisténcia Social, com os servicos do Centro de
Referéncia em Assisténcia Social (CRAS), Grau Técnico, que fez alguns servigos para
a saude e emissédo de Registro Geral (RG). Além de alguns servi¢cos que ja estavam
presentes no primeiro Procon em Acao, que foram: JUCEPE e Expresso do
Empreendedor.

McCracken (2003) traduz a sociedade de consumo apdés o crescimento do
capitalismo, em que o individuo passou a contemplar o objeto antes de ser adquirido.
Com isso, surge a importancia de obter informacdes para todos, inclusive a
comunidade de seus direitos, deveres e a educacao nessa sociedade de consumo. A
necessidade do Procon em acao € baseada nos conceitos dessa literatura, para que
esse consumidor tenha acesso ao 6rgdo mais proximo de sua residéncia, pois alguns
deles tém dificuldades de locomogé&o.

O relato de um consumidor “A” me chamou bastante atengdo, pois era um

senhor idoso e com problema de saude, inclui-se na hipervulnerabilidade. No
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segundo Procon em acéo, realizado no bairro de Vera Cruz, em abril de 2023 foi:
“tenho dificuldade para andar e pegar 6nibus, por um problema na perna e € muito
desgastante ter que ir ao bairro Novo. Escutei o carro de som anunciando a agéo e
aproveitei 0 momento para poder tirar minha duvida.” Entao esse relato, reafirma a
importancia de descentralizar o posto de atendimento para alcancar ainda mais 0s
consumidores do municipio.

Vale salientar, que além desse meio de divulgacao e redes sociais, novamente
foi divulgado pela radio Camara FM. Porém, dessa vez quem participou do programa
fui eu e a coordenadora do 6rgdo. Com isso, tive a oportunidade de ser entrevistada,
enquanto estagiaria do Procon e estudante de Ciéncias do Consumo. Esse foi mais

um espaco conquistado pela porta que o estagio, através do meu trabalho, abriu.

4.3 Terceiro Procon em Acéao

O ultimo Procon em Acao em que organizei e participei enquanto estagiaria, foi
realizado no bairro de Santa Ménica, um pouco mais proximo do centro da cidade de
Camaragibe, cerca de 4km no més de maio de 2023. Como foi notado que cada
evento que passava, a juncao de outros servicos era importante para 0s municipes,
as demais secretarias tiveram interesse de participar do evento e ainda quando havia
alguma acao de suas secretarias, convidavam o Procon Camaragibe para participar
com seus servicos. Dessa forma, esse que ocorreu em maio de 2023, teve a presenca
de varios servicos por meio da PMCG, organizado pelo Procon Camaragibe.

Além do atendimento do Procon, foi levado outros servi¢cos para populacdo em
parceria com outras secretarias da cidade, outros 6rgaos e algumas empresas locais.
Como exemplo: vacinacdo e afericdo de glicose (Secretaria de Saude); afericdo de
pressao (Grau Técnico); orientacdo de transito em alusdo ao maio amarelo e emisséo
de carteira do idoso (Secretaria de Seguranca Publica); orientacbes do Centro de
Referéncia da Assisténcia Social (Secretaria de Assisténcia Social); emissao de RG,
entrega de sementes para agricultores e atendimento do Procon, da JUCEPE e do
Expresso do Empreendedor (Secretaria de Desenvolvimento Econdémico).

Neste evento, tivemos a visita do Gerente Geral do Procon Pernambuco e o
Secretario Executivo de Justica e Promocao dos Direitos do Consumidor do estado
de Pernambuco, responséavel pelo Procon estadual. Apés uma reunido, o gerente

demonstrou interesse em conhecer o evento mais de perto e repassou para o
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secretario. Com isso, tiveram entusiasmo em apoiar e estar presentes nas proximas
acoes.

A seguir, descreverei o0 processo de elaboracéo de material educativo para uso
nas agdes do Procon Camaragibe.

5 MATERIAL EDUCATIVO

Uma das fun¢des do Orgéo de Protecdo e Defesa do Consumidor é a educacao.
Parafraseando Paulo Freire, em que ele afirma que a educacao transforma pessoas
e pessoas transformam o mundo, confirma a importancia da producdo de materiais
educativos para os consumidores. A partir do dia a dia no estagio foi observado a
necessidade das pessoas entenderem o que € o Procon, quando buscar e quais sao
0s outros locais que trabalham com a protecédo e defesa do consumidor a partir de
outros ambitos que ndo competem ao 6rgdo. Dessa forma, foi elaborado um folder
(Figuras 6 e 7) informativo e para evitar possiveis desgastes. Desgastes esses, por
exemplo de locomocéao, pessoas que chegam com demandas civeis e trabalhistas e
sdo encaminhadas para os locais corretos.

A educacao do consumidor esta prevista no principio guia do Cédigo de Defesa

do Consumidor (CDC) também com relacdo aos superendividados:
Educacgéo financeira e ambiental dos consumidores - o primeiro principio
introduzido por meio do inciso 1X do art. 4°, refere-se ao “fomento de acdes
direcionadas & educacdo financeira e ambiental dos consumidores”.
(BRASIL,1990)

Visto que a educacdo ndo é para “consertar’” um erro, também é eficaz no
ambito da prevencédo. Sdo muitos consumidores que enfrentam o superendividamento,
inclusive buscam o Procon Camaragibe para quitar suas dividas, mas o
encaminhamento é feito para a unidade do Procon/PE que contempla o Ndcleo de
Apoio aos Superendividados (NAS) e mutirbes de renegociacdo de dividas.

Inclusive, no periodo do estagio, observei muitos consumidores em busca do
Procon com essas intencdes, como o Procon Camaragibe ndo tem um setor
especifico de renegociacdo de dividas, encaminhamos para o Procon/PE,
especificamente para o Nucleo de Apoio ao Superendividado (NAS) que oferece
orientacdes especializadas para esse tipo de demanda.

Mas também, descrevemos as atividades que séo realizadas dentro do 6rgao,

como que o consumidor pode realizar dendncias, aberturas de reclamacao,
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fiscalizagdo, duvidas nas relacdes de consumo, entre outras atribui¢cdes. Isso para que
nas proximas vezes, tenha informacfes que o direcionam a uma melhor escolha

guando for em busca de seus direitos.

ORGAOS QUE ATUAM NA DEFESA
DO CONSUMIDOR:

Procon Camaragibe

(81) 3484-2333 - (81) 99945-8903, das 08h as 13h
Endereco: Rua Padre Osélas Cavalcante, 800, 2°
Travessa

Bairro Novo do Carmelo - Camaragibe

JECivel da Comarca de

(81) 3181-9370 - (81) 3181-9372, das 7Th as 13h
jecrc.camaragibe@tjpe.jus.br

Endereco: Av. Ersina Lapenda, 347 - Timbi

Nucleo de Camaragibe
(81) 98460-0756

ia.pe.qov.br

dppecamaragibe@gmail.com
Endereco: Av. Dr. Belmino Correia, n® 2500, Centro,

Camaragibe / PE

Ministério Publico de Pernambuco

(81) 3182-3300, das 7h as 13h

Enderego: Av. Dr. Belmino Correia, Timbi,
Camaragibe - PE

Site do Consumidor

hitps:// 12 r

Realizagao:

Prefeita
Dra.Nadegi Queiroz

Vice-Prefeito
Délio Junior

Felipe Cabral de Mello

djul

Econdmico
Ronald Barbosa dos Santos

Coordenadora do PROCON
Dra. Luana Joyce Braga

Conciliador
Dr. Odirley Prado de Arruda

Colaboradoras UFRPE:
Beatriz Lins Matias
Aline Maria de Andrade Silva
Profa. Dra Zenia Tavares

NAM PROCON

Figura 6: Parte externa do folder educativo.

Consumidor, fique atento!

+ Protecao da vida e saide
Sempre antes da compra de um produto o consumidor deve
ser avisado pelo fornecedor dos riscos que ele pode
oferecer a salde e seguranga.

« Educacao para o consumo
0 cliente tem o direito de ser auxiliado e orientado quanto ao
uso do produto que esta sendo recebido.

+ Protecao contra publicidade enganosa e abusiva
Todo produta precisa cumprir com o que foi descrito na sua
propaganda. Os andncios de um produto devem ser
veridicos. ter relacao com a imagem e as informagdes que
indicam em seus anuncios. Caso isso nao ocorra, o
consumidor tem direito de cancelar e receber a quantia que
havia pago.

« Indenizacao
Ao ser prejudicado por um servi¢o prestado. causando
danos morais ou comprar um produto com defeito, o
consumidor pode ser indenizado.

« Liberdad: s e et

icos e p
0 consumidor nao pode ser obrigado a escolher algum
produto ou servico, todo cidadao tem o direito de escolher
qual servigo ou produto é o melhor para ele.

» Informacdo
Todo produto ou servico tém que conter informacdes claras
e corretas do produto, como par exemplo: quantidade, peso,
preco e modo de usar.

= Devolucao e troca
Nas compras feitas fora do estabelecimento comercial,
passados os sete dias do direito de arrependimento, o
consumider ainda pode devolver o produto ou troca-lo sem
nenhum custo, caso ache qualquer tipo de imperfeicao,
defeito ou dano.

0 que é o PROCON?

E um 6rgao administrativo de protecao
e defesa do consumidor que faz parte do
Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor.

Qual objetivo do PROCON?

Atender a todo consumidor que encontre
problemas ou duvidas no mercado de
consumo e nas relagoes de consumo,
seja ele produtos e/ou servicos. Além
disso, orienta, proteger e defender os
consumidores contra abusos praticados
pelos fornecedores de bens e servigos
nas relagoes de consumo. ambientais.

Quando acionar o PROCON?

- Cobranca de taxa indevida ou duvidas sobre
cobranca;

Propaganda e venda enganosa;

- Nao recebimento do comprovante de
pagamento;

- Produtos com vicie;

- Falha na prestagao de servigo;

- Produto ndo entreque;

- Falha no fornecimento de 4gua e energia;

- Problemas com compras a prazo, cartées de
crédito, camés de sorteio, bancos, conséreios
ete.

Figura 7: Parte interna do material educativo.

PROCON

CAMARAGIBE

Fornecedo

ique atent

= Nao se pode obrigar o consumidor a pagar taxa de
servigo em bares e restaurantes; de acordo com a Lei
n 13.419 (Lei das Gorjetas), essa taxa pode ser paga,
mas como um ato espontdneo, por parte do
consumidor, ou seja. ele s6 paga se quiser, Nao pode
ser cob por P de ali em bares @
restaurantes;

0 fornecedor de servico seré obrigado a entregar ao

prévio discrimis o valor da
mao-de-obra, dos materiais e equipamentos a serem
as igoes de bem como as

datas de inicio e término dos servigos. O CDC deve esta

em local visivel e de facil acesso ao consumidor. 0

Procon esclarece que nao ha necessidade, por parte do

fornecedor, de adquirir um exemplar novo do COC
pre que houver alguma na legi

Elevar, sem justa causa, os precos de produtos e
servigos. 0 fornecedor poders aumentar o preco de um
produto ou servigo apenas se houver uma razio
justificada para o aumento. O fornecedor & obrigado a
obedecer ao valor do contrato que foi feito. Ndo pode
aumentar o valor do produto ou Servico se o aumento ndo
estiver previsto no contrato.

Quem vai prestar-lhe um servico & obrigado a
apresentar, antes da realizagdo do trabalho, um
orcamento (Art. 40, COC). Neste orgamento tem de estar
escrito o preco da mao-de-obra, o material a ser usado,
a forma de pagamento, a data da entrega e qualquer
outro custo.

0 fornecedor ndo pode prevalecer-se da fraqueza ou

ignoréncia do consumidor. tendo em vista sua idade,

saude, conhecimento ou posicao social, para impingir-

Ihe seus produtos ou servigos. O fornecedor ndo pode

condicionar a venda de um produto 3 compra de outro

produto. ou seja, para levar um produto, vocé ndo pode

ser obrigado a comprar outro, por exemplo, para levar o

pao, vocé tem de comprar um litro de leite. Isto se

chama VENDA CASADA e é proibido por lei.
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O material educativo foi produzido com base na necessidade de as pessoas
entenderem como o 6érgdo funciona e quando buscar, observado na triagem. Muitos
chegam a procura de orientacéo juridica, como causas trabalhistas, tributérias e civeis,
gue sao classificados como “Extra Procon”. Dessa forma, o panfleto (Figura 7) foi
produzido para aproximar a populacdo de seus conceitos, como dito anteriormente.
Por isso, é a etapa mais importante € o atendimento, identificar quais as necessidades
dos consumidores.

A partir desse aspecto, consto a importancia da disciplina de Educacao do
Consumidor na matriz curricular do curso Ciéncias do Consumo, néao sé pela producéo
dos materiais educativos, mas também pelo pensamento critico provocado na
graduacéo, proporcionando um entendimento mais amplo do consumo, assim poder
contribuir/auxiliar a populagdo a ter uma visdo analitica do consumo. Esse é um dos
pontos da importancia do Cientista do Consumo no Procon, diferente do profissional
de direito que esta apto principalmente no ambito da legislacdo, o olhar € mais
minucioso e especifico para as necessidades do consumidor. Essa integralidade
resulta em muitas qualidades para a sociedade, a educacéao é o melhor caminho para

mudancas, como salienta Santos (2019)

O conhecimento € uma grande estratégia na educacéo de consumidores. Se
quisermos consumidores conscientes e equilibrados para a tomada de
atitudes que ndo venham prejudicar nem a si nem a sustentabilidade do
planeta, é necessario investir nesta area. E transformar o consumo em um
ato de cidadania onde o consumidor tentard minimizar os impactos negativos
de seus atos de consumo. (SANTOS, 2019)

Corrobora o que ja dizia Benedita Oliveira (2007),

O consumidor educado passa a lutar pelos seus direitos e deveres, bem como
a reclamar de produtos impréprios e inadequados, da propaganda enganosa
e abusiva, dos contratos leonios, de servicos publicos prestados sem
qualidade e de muitos outros absurdos, tais como a pratica abusiva do
comércio que se prevalece da idade, fraqueza, ignorancia e condi¢éo social
do consumidor para com isto impingir produtos e servicos.®

A finalidade da educacdo do consumidor € permitir que, minimamente
informado/a, o/a consumidor/a se equilibre um pouco mais em relacao ao fornecedor/a

(produtos ou servicos), pelo menos para poder identificar o que é realmente de sua

6 https://artigos.netsaber.com.br/resumo_artigo_2246/artigo_sobre_a-educacao-do-consumidor
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vontade. Além disso, que possa através de suas escolhas exigir destes fornecedores,
produtos com preco justo, informagédo adequada, que ndo comprometa a devastagao
do planeta nem fomente trabalho analogo a escravidéo.

Por fim dentre as atividades do estagio, discorrerei sobre as atividades externas

realizadas.

6 ATIVIDADES EXTERNAS

6.1 Reunido Procon Pernambuco

Em maio, a supervisora foi solicitada para ir ao Procon Pernambuco e me
convidou para acompanha-la. Como ja havia descrito, o processo de estagio foi muito
importante ter uma supervisora/coordenadora que sempre escutou, pediu opinides e
me incluiu em todos os processos que a unidade passaria. O meu crescimento
profissional foi amplificador gracas a esse tipo de abertura. E muito importante essa
boa convivéncia profissional entre supervisor e estagiario, tal como afirma Barbosa
(2012)

0 processo de supervisdo encontra dificuldades no estabelecimento de
comunicacdo e nos processos relacionais entre supervisor e estagiarios que,
como ja referimos, sdo fundamentais em qualquer processo pedagdgico, e
especialmente nos processos de tomada de decisbes. Portanto, podemos
considerar que 0 supervisor constitui-se como uma referéncia para o
estagiario e especular que se deveria, se tiver condi¢Bes, experiéncia e
formagéo, assumir-se como lider. Como aquele que marca e pauta o trabalho
dos outros. Segundo Hersey e Blanchard (2007), deveria assumir-se como
um lider relacional. (BARBOSA, 2012: 47)

Nessa reunido foi abordado sobre as necessidades do posto de atendimento,
enquanto conveniado ao Procon Pernambuco, pois houve a mudanca de geréncia,
entdo foi um processo mais de escuta, dialogo. A partir desse espaco, falei do Procon
em Acdo, a necessidade de conhecimentos maiores sobre o NAS e do Procon Educa.
Por isso, falei sobre a importancia do cientista do consumo também no Procon
estadual para o beneficio do érgéo.

A partir desse momento, o Procon Pernambuco comecou a ter interesse em
conhecer mais o profissional de Ciéncias do Consumo. Foi agendada uma reunido
com a coordenadora do curso e assim, criou-se uma parceria do DCC e Procon
Pernambuco para projeto de extensao, envolvendo o NAS e um Grupo de Trabalho

(GT) de producao de material educativo para o Procon Educa.
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6.2 Audiéncia Publica na Assembleia Legislativa do Estado de Pernambuco

Em maio, o Procon Camaragibe recebeu um oficio do Deputado Jodo Paulo
Costa, presidente da Comissdo de Defesa do Consumidor na ALEPE, para uma
audiéncia publica com a tematica da precariedade da estrutura do Procon
Pernambuco. A audiéncia contou com a participacdo dos gerentes do Procon
Pernambuco, do Secretario Executivo de Justica e Promoc¢do dos Direitos do
Consumidor do estado de Pernambuco, Promotora de Justica do Ministério Publico
de Pernambuco (MPPE) que coordena o Centro de Apoio Operacional (CAO)
Consumidor, coordenadores de postos de atendimento do Procon Pernambuco e
sociedade.

Audiéncias publicas sao importantes para cobrar e efetivar os direitos sociais.
O Procon é um orgao publico importante para a sociedade, ter uma boa estrutura é
essencial para melhor atender aos que precisam dele. Com isso, surgiu a necessidade
de debate numa audiéncia publica promovida pelo poder legislativo do estado de

Pernambuco, promovendo um didlogo democratico, como César expressa:

Sem duvida, esse didlogo democrético, promovido entre os atores sociais,
torna mais facil a solucdo do conflito social. Com a participacdo de todos, é
mais facil encontrar um caminho que, se ndo agrada a todos, pelo menos
valorizou o didlogo social, os envolvidos tiveram a possibilidade de
participacdo no debate e na construcdo de alternativas para solucionar o
problema que os aflige. Esclare¢a-se que nas audiéncias publicas, os 6rgédos
publicos ndo se submetem a vontade da sociedade, mas estdo abertos para
ouvir a todos e também colaborarem na busca de uma solu¢do que traga
menos traumas. (CESAR, 2011)

6.3 Seminéario de Integracdo das Unidades Conveniadas do Procon-PE

Em agosto de 2023, ocorreu o primeiro Seminario de Integracdo das Unidades
Conveniadas do Procon Pernambuco. Estiveram presentes diversos postos de
atendimento. O evento aconteceu em Caruaru, sendo o Procon Camaragibe
representado pela coordenadora/conciliadora, o conciliador e eu, como estagiaria da
instituicao.

A atividade foi um momento de apresentacao realizada pelos gerentes e
secretario executivo e houve uma palestra ministrada por um juiz e professor de direito.
O objetivo foi retratar casos de superendividamento. No momento em que abriram

para exposi¢céo de questionamento, analisei a oportunidade de expor minhas opinides
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como estagiaria e estudante de Ciéncias do Consumo. A partir disso, expliquei o que
era Ciéncias do Consumo, qual sua importancia para os Procons e que é preciso “sair”
da sala de conciliacdo e expandir a educacédo do/a consumidor/a para que néo haja
desinformacéo e contribuir o pensamento critico de consumo, entre consumidores/as.

Silva (2006) chama a atencédo que a educacao do consumidor beneficia os
fornecedores, a sociedade e o individuo. Se os conhecimentos dos consumidores com
relacdo ao mercado aumentam, os efeitos maléficos do consumo negativo decresce.
A educacado do consumidor € uma area multidisciplinar que integra diversas areas de
estudo. Essa pluralidade € necesséria, pois o ato de consumo faz parte da vida de
todos os seres vivos do planeta, de diferentes aspectos, jeitos e culturas.
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CONSIDERACOES FINAIS

O Estagio Supervisionado Obrigatorio proporciona uma experiéncia pratica
muito importante na formagao do/a estudante de ciéncias do consumo, cuja rotina
profissional € bem diferente do ambiente de sala de aula vivido na universidade. A
pratica, vivéncia e o contato com os consumidores/as e suas necessidades, associado
a todo o conhecimento adquirido na universidade, € um exercicio importante para
gualquer formacdo académica. Especialmente, para um curso novo, que precisa
tornar-se conhecido pela sociedade.

A oportunidade de estagiar € muito gratificante, pois é possivel colocar em
pratica a teoria e associar com 0os conhecimentos praticos. Sem duvidas, isso foi
bastante relevante para minha vida como académica e futura profissional das Ciéncias
do Consumo.

Com esse relatorio, foi possivel entender uma das ricas habilidades
profissionais que o cientista do consumo pode ofertar, o trabalho direto em um 6rgao
de protecdo e defesa do consumidor. Importante frisar 0 quanto é/foi essencial os
supervisores de estagio/profissionais de outras areas escutarem e confiarem no
potencial do estudante de ciéncias do consumo, ademais os bens que podem ofertar
através de seus conhecimentos.

Destaco, o Procon em A¢cdo como uma importante e relevante atividade para a
populacdo. O aumento no niumero de atendimentos realizados ap0s sua execucao,
revelaram importancia dessa acédo. A contribuicdo da cientista do consumo foi
essencial como parte da equipe que organizou e executou as atividades. A vivencia
no estagio expos a necessidade de expandir o 6rgao para além da sala de conciliacao.

Ademais, durante o estagio, 0s materiais educativos tiveram um grande avanco
no Procon Camaragibe. Uma vez que, antecedente a esse periodo ndo havia o
funcionamento ativo do Instagram com postagem de cunho educativo e material
impresso, com informacfes importantes para os/as consumidores/as.

Saliento ainda que, a inclusdo da cientista do consumo em atividades externas,
como audiéncias publicas foi uma evolucdo muito positiva. Poder compor esses locais
com voz ativa, tem uma grande relevancia para uma constru¢do social plural.
Outrossim, a oportunidade de demonstrar os conhecimentos adquiridos na minha

formacdo, acredito que contribuiu para o crescimento do Procon e elevar o nivel de
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atendimento do 6rgdo, pois a as informacdes socializadas vao além do ambito do
profissional de direito, no qual visualiza em especifico, a legislagdo. Além disso, por
esses momentos nas atividades externas, consegui expor a importancia desse
profissional em outros locais para estagio. Com isso, mais trés colegas de formacéao
conseguiram estagio no Procon, Diretoria de Agricultura e na SEDEC.

Um dos desafios identificados no periodo do estagio foi a questédo do limitado
investimento em profissionais, necessario para que o trabalho seja realizado de forma
mais qualificada e exitosa. Apesar dessa constatacdo, os meus maiores aprendizados
foi lidar “cara a cara” com os consumidores e suas necessidades, entender o
funcionamento do Procon, como lidar com gestdo publica, produzir materiais
educativos de acordo com a necessidade dos/as consumidores/as e de modo geral,
colocar em pratica o papel de uma cientista do consumo.

Finalizo, afirmando o quanto é necessario o Procon, reforcar sua proposta
enquanto o6rgao educativo, elucidando os/as consumidores/as na educacéo para o
consumo através de uma equipe multidisciplinar, incluindo ai profissionais das
Ciéncias do Consumo, para uma educacdo critica e propositiva. Importante sua
insercdo em o6rgado de protecdo e defesa do consumidor, visto que € um local de
grande potencial para o desenvolvimento de sua postura dinamica, educativa e
intervencionista. Construindo assim, para o exercicio da cidadania da populacdo em

geral.
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ANEXO A - MATRIZ CURRICULAR DO CURSO DE BACHARELADO EM CIENCIAS DO CONSUMO/UFRPE

MATRIZ CURRICULAR DO CURSO DE BACHARELADO EM CIENCIAS DO CONSUMO
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ANEXO B - SINALIZACAO DE FORNECEDOR QUE RESPONDE ELETRONICAMENTE
NO PROCONSUMIDOR

52.568.821/0001-22 Bradesco Administradora de Consércios Ltda. @ & [@ Ativo B

I Este fornecedor responde eletronicamente

Fonte: ProConsumidor, 2023.

ANEXO C - POSTAGEM DE CUNHO EDUCATIVO NO INSTAGRAM DO PROCON
CAMARAGIBE

(&=, procon.camaragibe

procon.camaragibe Vocé sabia? O

O consumidor pode desistir do contrato no prazo de 7 dias a
PRO oN contar de sua assinatura ou do ato de recebimento do produto,
f ou do servigo, sempre que ha contratagdo de fornecimento de
produtos e servigos ocorrer fora do estabelecimento comercial,
CAMARAGIBE especialmente por telefone ou em domicilio.
#procon #proconcamaragibe #prefeituradecamaragibe
#proconpernambuco

R . 9 24sem  Ver tradugio
Voce sabia'®

O consumidor pode desistir do contrato,

no prazo de 7 dias a contar de sua assinatura
ou do ato de recebimento do produto,

ou servico, sempre que ha contratacao de
fornecimento de produtos e servicos ocorrer
fora do estabelecimento comercial,
especialmente por telefone ou em domicilio.

1

®QvY W

w Curtido por luanajbraga e outras 22 pessoas

75} camRAGiBE

@ Adicione um comentario...

Fonte: Procon Camaragibe, 2023.
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ANEXO D - POSTAGEM DE CUNHO EDUCATIVO NO INSTAGRAM DO PROCON
CAMARAGIBE

procon.camaragibe
Camaragibe

procon.camaragibe Consumidor atento no carnaval &

PROCON

CAMARAGIBE

Para vocé que vai curtir o feriado fique de @§): a taxa de servigo
de 10% nos bares e restaurantes NAO é obrigatéria.

#prefeituradecamaragibe #camaragibe #proconpernambuco

#proconcamaragibe #sedec

23 sem Ver tradugéo

Voceé sabial?

A taxa de servi¢o de 10% nos bares e
restaurantes NAO é obrigatéria.

Fonte: Procon Camaragibe, 2023.

© Adicione um comentério...

ANEXO E - Visita do Pocon/PE ao Departamento de Ciéncias do Consumo

PROCON g Huma-nos

Noticias

Procon-PE visita a UFRPE para conhecer o Curso Ciéncias do Consumo

Jo e

Iniciativa existe desde 2016 e é pioneira no Brasil

Formar profissionais habilitados a investigar e atuar no campo do consumo, da producdo e das relacdes de
consumo, considerando as dimensdes éticas, sociais, historicas, politicas, econdmicas, tecnolbgicas, culturais e
ambientais, no contexto rural e urbano. Esse € o objetivo do Cursc Ciéncias do Consumo, que o Secretdrio
Executivo de Justica e Promogao dos Direitos do Consumidor, Anselmo Aradjo, foi conhecer nesta terca-feira (09),
na sede da Universidade Federal Rural de Pernambuco (UFRPE), acompanhado pelo Gerente Geral do Procon-PE,
Hugo Souza, e pelo Gerente de Atendimento do Org3o, Ewerton Farias.

"Viemos conhecer o curso. E uma iniciativa pioneira no Brasil e, a Secretaria de Justica e Direitos Humanos, por
meio do Procon-PE, tem total interesse de ser parceira da iniciativa. Seja pela troca de experiéncia, seja por
parcerias futuras que, tenho certeza, que em breve vamos poder firmar”, disse o Secretdrio Executivo, Anselmo
Aratjo. No dia 17 de agosto, foi marcada uma reunido na sede do Procon-PE para tratar sobre a educacdo para o
consumo. A ideia € criar um grupo de trabalho para tratar sobre o assunto.

Fonte: Procon Pernambuco, 2023.
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