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RESUMO: O presente ensaio busca trazer uma analise sobre as atividades desenvolvidas pelo
Balcdo do Consumidor da UNIJUI, enquanto parte do projeto de Extensdo Conflitos Sociais
Direitos Humanos: Alternativas adequadas a resolucdo, buscando evidenciar as alteracGes
necessarias para seguir na prestacdo de servicos aos consumidores durante o periodo de
pandemia do Covid 19. Utilizou-se para desenvolvimento do presente estudo dados do Sistema
Nacional de Informacbes de Defesa do Consumidor (SINDEC), os quais demonstram as
demandas mais reclamadas no Balcao do Consumidor durante o periodo pandémico, bem como,
ressaltou-se a importancia das técnicas de resolucdo de conflitos que podem ser utilizadas na
solugdo de demandas consumeristas, em especial a conciliagédo e a mediacdo, com o fito de
demonstrar o quanto o Balcdo do Consumidor é um érgdo que representa uma significativa
importancia para a sociedade, vez que muitos consumidores que procuram auxilio demonstram
satisfacdo apds o atendimento, parabenizando os atendentes pelo atendimento recebido.
Utilizou-se o método hipotético dedutivo.

Palavras-chave: Balcdo do Consumidor. Projeto de Extensdo. Direitos do Consumidor.
Resolucdo extrajudicial de conflitos. Novo Coronavirus. Covid-19.

ABSTRACT: The present essay seeks to bring an analysis of the activities developed by the
Balcdo of Consumer of UNIJUI, as part of the Social Conflicts Extension project Human
Rights: Appropriate alternatives to the resolution, seeking to highlight the necessary changes to
continue in the provision of services to consumers during the period pandemic data from Covid
19. Data from the National Consumer Protection Information System (SINDEC) were used for
the development of this study, which demonstrate the most demanded demands at the Consumer
Counter during the pandemic period, as well as the importance of conflict resolution techniques
that can be used to solve consumer demands, especially conciliation and mediation, with the

! Pesquisa realizada no 4mbito do Projeto de Extensdo “Conflitos Sociais e Direitos humanos”.

2 Académica do curso de graduagio em Direito da UNI1JUI; alanamaisamachado@hotmail.com.

3 Mestre em Direitos Humanos pela Unijui, Doutoranda em Direitos Humanos pela Unijuf, Docente da Unijuf,
eliete.schneider@unijui.edu.br.

4 Académica do curso de graduagdo em Direito da UNIJUI; juliakerberalves@gmail.com.

5 Académica do curso de graduacio em Direito da UNIJUI. mariakowalskil3@gmail.com

ISSBN: 2594-6390 - EDICAO: 4 - ANO: 2020
INFORMACOES@FADISMA.COM.BR - (55)3220-2500

R. DUQUE DE CAXIAS, 2319 - MEDIANEIRA @ FADISMA

CEP: 97060-210 - SANTA MARIA - RS — BRASIL EDUCAR SEMPRE


mailto:eliete.schneider@unijui.edu.br
mailto:juliakerberalves@gmail.com
mailto:mariakowalski13@gmail.com

8 Ps . 'SA‘AnEi;fod%E Traduzindo
vy . EXTENSAO conheslmento
(I B/ FADISMA | emasdo:

ISSBN: 2594-6390 Edicao: 4 Ano: 2020

aim of demonstrating how the Consumer Counter is an organ that represents a significant
importance for society, instead that many consumers looking for help show satisfaction after
benefiting the attendants for the service received. The hypothetical deductive method was used.
Keywords: Balcdo do Consumidor. Extension Project. Consumer Rights. Extrajudicial
Conflict Resolution. New Coronavirus. Covid-9.

INTRODUCAO

No primeiro semestre do ano de 2020 o mundo inteiro foi surpreendido com o
surgimento de um virus intitulado Novo Coronavirus, mais conhecido como COVID-19.
Considerando a informacéo de que o virus é resistente e rapidamente disseminado entre pessoas
de toda faixa etaria € que no més de marco de 2020 a Organizacdo Mundial da Saide (OMS)
emitiu a declaracéo de que o Brasil estava vivendo uma pandemia.

O Brasil e todo 0 mundo estéo sobrevivendo a um momento atipico, momento este, que
ficard marcado na historia. O tempo esta exigindo de todas as pessoas a pratica da solidariedade,
da humanidade, da unido e do respeito com o préximo. Todos os Estados estdo em uma corrida
contra o tempo buscando a cura, almejando retornar a normalidade, procurando reduzir o
namero de mortes e sofrimento originados pelo Coronavirus.

Sabe-se que o virus causou um colapso em todos os setores das atividades do pais, mas,
sobretudo, preza-se, por mais dificil que seja, pela ndo propagacdo do panico. Nao foi diverso
no que tange as relacdes de consumo. O periodo é de dificuldade, mas a certeza de que dias
melhores virdo deve prevalecer e, o Balcdo do Consumidor, no uso de suas atribuicGes, esta
ativo, unido a todas as praticas necessarias para evidenciar e concretizar os direitos dos

consumidores, 0s quais se mostram ainda mais fundamentais e indispensaveis neste periodo.
1 REFERENCIAL TEORICO

1.1 O Balcdo do Consumidor da UNIJUI e a sua inser¢do na comunidade por intermédio
do Projeto de Extensdo “Conflitos sociais e Direitos Humanos: Alternativas adequadas de

tratamento e resolucéo
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O Balcdo do Consumidor da Unijui desenvolve suas atividades no Municipio de ljui
desde o dia 1° de marco de 2013, funcionando no prédio do PROCON. Os atendimentos aos
consumidores sdo realizados por académicos do curso de graduacdo em Direito da Unijui,
contratados por meio de selecdo realizada pela Universidade, sendo trés académicos
remunerados pelo Municipio de ljui e os demais por bolsa vinculada ao Projeto de Extenséo
PIBEX/Unijui. (FACHINETTO, 2019).

As atividades desenvolvidas consistem no atendimento aos consumidores. A supervisao
dos estagiarios é feita pelos professores integrantes do projeto, a coordenadora Fernanda Serrer
Scherer, 0s professores extensionistas Francieli Formentini, Joagquim Henrique Gatto e Eliete
Vanessa Schneider, com o auxilio da assessora juridica Maria Luisa Viana que acompanha 0s
atendimentos no Balcdo do Consumidor de ljui. Os dados relativos aos atendimentos realizados
pelo Balcdo do Consumidor sdo armazenados pelo SINDEC — Sistema Nacional de Informactes
de Defesa do Consumidor, desde a implantacdo do mesmo em 23 de outubro de 2013, cujos
registros de atendimentos integram um banco de dados nacional, que é utilizado para a gestdo
de politicas de defesa do consumidor.

Dessa forma, é feita a realizacdo de todo o procedimento administrativo que é
desencadeado para solucdo dos problemas de consumidores junto aos fornecedores, desde o
segundo semestre de 2014, sendo disponibilizada assisténcia juridica pelos estagiarios do
Escritério Modelo, com propositura de demandas judiciais quando identificada sua adequagéo
e apos frustrada a resolucao do problema no atendimento preliminarmente realizado.

No Municipio de Trés Passos, as atividades do Balcdo do Consumidor foram
implementadas a partir da data de 09/03/2015, através de convénio firmado entre a Unijui, o
Municipio de Trés Passos e o Ministério Publico do Rio Grande do Sul. As atividades do Balcdo
sdo desenvolvidas junto ao prédio do Escritorio Modelo por duas académicas do curso de
graduacdo em Direito da Unijui, contratadas por meio de selecdo realizada pela Universidade,
sendo remuneradas pelo Municipio de Trés Passos. As atividades sdo realizadas da mesma
forma que sdo em ljui, cabendo aos académicos realizar os atendimentos aos consumidores. A
supervisdo dos estagiarios € realizada atualmente pela professora Eliete Vanessa Schneider.
(FACHINETTO, 2019).
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Os dados relativos aos atendimentos realizados pelo Balcdo do Consumidor
inicialmente eram registrados em formularios préprios, ndo sendo registrados no SINDEC. A
partir do més de agosto de 2016 foi instalado o sistema SINDEC, e os atendimentos passaram
a ser registrados neste sistema.

As atividades do Balcdo do Consumidor no campus de Santa Rosa foram
implementadas a partir da data de 10/10/2018, através de convénio entre a Unijui, 0 Municipio
de Santa Rosa e o Procon Estadual, sendo desenvolvidas junto ao prédio do Escritério Modelo
e executadas por uma académica do curso de graduacdo em Direito da Unijui, contratada por
meio de selecdo realizada pela Universidade, para a bolsa Pibex. (FACHINETTO, 2019).

Da mesma forma como ocorrem em ljui e Trés Passos, sdo efetuados os atendimentos
com o cadastro de todas as informacdes relativas ao consumidor, ao fato narrado e aos
encaminhamentos conferidos ao caso junto ao SINDEC, cabendo a académica realizar os
atendimentos aos consumidores. A supervisdo da académica estagidria € realizada pela
professora Fernanda Serrer.

Os dados relativos aos atendimentos realizados pelo Balcdo do Consumidor séo
registrados no sistema SINDEC, conjuntamente com uma planilha, que serve para o efetivo
controle das CIPs que ja foram respondidas, bem como para o gerenciamento dos retornos dos
atendimentos dos consumidores.

Além dos atendimentos aos consumidores, O Balcdo do Consumidor também atua no
ambito da educacdo para o consumo, realizando diversas atividades junto as escolas, com
alunos do ensino fundamental e médio. Sdo trabalhados temas como consumismo,
superendividamento, além dos direitos basicos dos consumidores.

O Balcédo do Consumidor é uma ferramenta muito importante vinculado ao projeto de
pesquisa e extensdo universitaria da Unijui, nomeado projeto Conflitos Sociais e Direitos
Humanos: Alternativas Adequadas de Tratamento e Resolucdo, que tem como ideia central a
discussdo e a aplicacdo pratica dos meios alternativos/adequados de tratamento de conflitos
(conciliacdo, mediacdo e negociagéo).

As atividades sdo realizadas por académicos do curso de graduacdo em Direito da
Unijui, contratados por meio de sele¢do realizada pela Universidade. Os estagiarios do balcdo

do consumidor trabalham com o objetivo de auxiliar a comunidade e informar os consumidores
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de todas as idades sobre seus direitos em uma relacdo de consumo. Assim sendo, o Balcdo do
Consumidor possui grande alcance entre os consumidores idosos, pois S40 pessoas
hipervulnerdveis pelo fato de normalmente ndo possuirem conhecimento dos meios
tecnologicos e com isso, serem facilmente ludibriados por fornecedores. O
Balcdo do Consumidor utiliza os meios de comunicacdo como programas de radio para dar
entrevistas e levar informagGes, em especial para este publico.

Além disso 0 mencionado projeto de extensdo no qual o Balcdo do Consumidor esta
inserido, busca desenvolver a cultura do dialogo para a resolucao dos conflitos. Nesse sentido
o trabalho realizado pelo Balcdo do Consumidor consiste em acolher as demandas que sdo
trazidas pelos consumidores e a partir da analise dar melhor encaminhamento juridico ao caso,
primeiramente é feito o cadastro do consumidor no sistema e o registro do atendimento no
sistema SINDEC para entrar em contato com o fornecedor buscando uma solucao consensuada,
a qual, apos a negociacdo pode gerar um acordo ou ndo. Em caso negativo, o Balcdo ainda
dispde de sessdes de conciliacdo e mediacdo para tentativas de acordo, buscando da melhor
maneira restabelecer o dialogo e a resolucdo do problema para ambas as partes, consumidor e
fornecedor. (FACHINETTO, 2019).

Hé& que se mencionar que no Balcdo do Consumidor sdo utilizados os efetivos métodos
de autocomposicdo praticados através da conciliacdo e mediacdo. A primeira € conduzida por
um terceiro que possui a liberdade de intervir e sugerir propostas direcionando a realizagéo de
um acordo, ao passo que a segunda representa a oportunidade de as partes envolvidas no
conflito dialogarem expressando seus sentimentos e interesses, sem o intermédio do mediador,
0 qual estd presente para transmitir tranquilidade e seguranca as partes, bem como tentar
desvendar o ponto conflitante (MORAIS; SPENGLER, 2012, p. 172-173).

No tocante a mediacdo, mostra-se relevante colacionar entendimento dos ilustrissimos
escritores Fabiana Marion Spengler e Doglas Cesar Lucas em sua obra Justica Restaurativa e
Mediagdo (2010, p. 163): “A mediacdo visa restabelecer o dialogo entre as partes para poder
alcancar um objetivo concreto: a realizacdo de um projeto de reorganizacdo das relagdes, com
resultado o mais satisfatorio possivel para todos”.

Outrossim, a conciliagdo e mediagdo sdo institutos de suma importancia para a

sociedade brasileira, vez que representam meios alternativos para resolucdo de conflitos de uma
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forma mais justa, eficaz e menos onerosa em razéo de as proprias partes serem as responsaveis
pela construgdo de uma nova cultura de pacificagéo social, e refletem na resolucdo de muitas

demandas consumeristas, no ambito do Balcao.
1.2 As atividades desenvolvidas no ambito do Balcdo do Consumidor diante da Pandemia

O Balcéo do Consumidor, frente a pandemia decorrente do Coronavirus (COVID-19),
passou por significativa mudanca no protocolo de atendimentos. Entretanto, continuou as
atividades de forma remota, com o intuito de garantir amparo aos consumidores que diante da
crise, passaram a ndo saber como agir perante o aludido cenario. Neste sentido, o Balcéo do
Consumidor da cidade de Trés Passos-RS, teve pela primeira vez suas atividades presenciais
suspensas aos dias 23 de marco de 2020, observando o Decreto Municipal, n. 20, publicado em
20 de marco de 2020. Desta forma, os atendimentos sucederam de forma online, através do e-
mail, celular e WhatsApp, assegurando as garantias essenciais dos consumidores.

Além disso, em virtude de as atividades serem desenvolvidas com observancia aos
decretos governamentais e municipais, a mudanca da bandeira influencia diretamente o modo
com que os atendimentos devem ocorrer, e, neste sentido, o Balcdo do Consumidor de Trés
Passos-RS buscou se adaptar as formas disponiveis para ndo acarretar maiores prejuizos aos
consumidores, ou seja, ndo deixa-los sem a orientacdo necessaria neste momento. Ademais, nas
vezes em que houve o retorno dos atendimentos presenciais, estes eram realizados por
agendamento, seguindo todos os protocolos necessarios para a prevencdo do Coronavirus.

A sistematica foi a mesma no Municipio de Santa Rosa-RS, que teve seus atendimentos
de forma presencial suspensos aos dias 20 de marco de 2020, permanecendo a disposicdo de
forma online, via e-mail e telefone, assegurando aos consumidores 0 amparo necessario nesse
momento delicado que esta sendo vivenciado. No que diz respeito aos atendimentos que foram
iniciados antes da suspensao das atividades presenciais, a equipe manteve contato com todos
0s consumidores que aguardavam retorno.

Janacidade de ljui-RS, o Balcdo do Consumidor interrompeu os atendimentos na forma
presencial aos dias 17 de margo de 2020, permanecendo disponivel de forma online, para sanar

duvidas e abrir novos atendimentos, via e-mail e telefone, e ainda, a equipe laborou por meio
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de escala, com intuito de evitar a aglomeragGes, assim, garantindo o suporte necessario de uma
forma segura para os consumidores bem como colaboradores.

A vista disso, faz-se importante mencionar as problematicas com maior procura pelos
consumidores no atual cenario pandémico vivenciado. Neste sentido fez-se uma extracdo de
dados do Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor — SINDEC, referente a
cidade de Trés Passos-RS, a titulo exemplificativo, e conforme o gréafico abaixo, é possivel

observar que a area mais procurada foi referente aos servicos essenciais com 46,62%:
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Nos ultimos meses, a demanda mais atendida no Balcdo do Consumidor é relacionada
ao aumento da fatura de energia elétrica (servicos essenciais, conforme demonstrado no grafico
acima). Em tempos de pandemia, essa insatisfacdo por parte dos consumidores originou-se a
partir da Resolugdo Normativa n°® 878 de 2020, publicada no dia 24 de marco pela ANEEL, a
qual autorizou a opc¢éo, por 90 dias, de as distribuidoras de energia elétrica de todo o Brasil
efetuarem o faturamento de consumo pela média aritmetica dos Gltimos 12 meses de consumo
do cliente, visando evitar a visita presencial de um funcionario.

Neste caso, a maioria dos consumidores que compareceram ao Orgao mostrou
descontentamento e, por isso, exigiram esclarecimentos por parte da reclamada. O

procedimento realizado no Balcdo do Consumidor foi o padrdo, de principio, a técnica coleta
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os dados do titular do cadastro junto a empresa de energia elétrica e, por conseguinte, tenta
contato com a mesma.

O atendimento quanto ao aumento do valor da fatura de energia elétrica foi realizado de
forma individual, fez-se um pequeno resumo do relato do consumidor, o qual foi encaminhado
juntamente com o anexo de contas de meses anteriores para ao endereco de email procon-
rge@cpfl.com.br, plataforma de atendimento proprio ao Procon. A empresa intitulada Rio
Grande Energia (RGE) surpreendeu, especificamente, neste periodo de pandemia, vez que todas
as respostas direcionadas a este 6rgdo foram rapidas e fundamentadas.

Além deste trabalho, o Balcdo do Consumidor, enquanto parte de Projeto de Extensao,
assim como outros projetos de extensdo do Departamento de Ciéncias Juridicas e Sociais da
UNIJUI, participou do cadastramento para auxilio emergencial. Diante disso, no dia 15 do més
de abril de 2020, as técnicas do Balcdo do Consumidor de Trés Passos juntamente com a
Coordenadora do curso de Direito da Unijui do campus Trés Passos participaram de uma
capacitacdo junto a Prefeitura Municipal de Trés Passos buscando qualificacdo técnica para
auxiliar nos cadastros de pessoas no mencionado Auxilio Emergencial — beneficio criado pelo
governo visando instaurar medidas para atenuar a crise econémica e consequentemente proteger
a sociedade.

Em Santa Rosa/RS, o auxilio no cadastro dos cidaddos hipossuficientes iniciou no dia
17 do més de abril de 2020 e se estendeu até o dia 05 do més de maio de 2020. O objetivo do
projeto foi 0 mesmo, supervisionar as pessoas no preenchimento do cadastro do auxilio
emergencial ofertado pelo governo federal.

Entre os campi de ljui, Trés Passos e Santa Rosa foram realizados mais de 820
cadastramentos de pessoas no Auxilio Emergencial. O Balcdo do Consumidor é um 6rgao
publico que esta a servi¢co da sociedade em que se encontra situado, neste caso, esta foi mais
uma atividade desenvolvida visando o bem-estar social.

O Balcdo do Consumidor do municipio de Santa Rosa é ligado ao Procon Estadual de
Porto Alegre/RS. Neste 6rgdo o atendimento ao publico é previamente agendado e realizado
pela técnica em um dia da semana mediante auxilio de uma supervisora. Em media séo

atendidos 3 consumidores por dia. Durante a pandemia, o Procon Municipal da cidade de Santa
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Rosa notificou mercados e farmacias em razdo do aumento injustificado de produtos utilizados
em grande demanda para prevencdo do coronavirus.

Ademais, outra demanda direcionada ao Balcdo do Consumidor diz respeito a nao
entrega de produtos, principalmente em tempos de pandemia, que ocorre geralmente em razao
de as empresas estarem utilizando normas de contingéncia para evitar o contagio de seus
funcionarios pelo coronavirus, afastamento de pessoas do grupo de risco e até mesmo daquelas
infectadas, fato este que atrasa o giro de fabricacao, transporte e comercializagdo dos produtos.

Infelizmente, muitos fornecedores dificultaram ainda mais a resolucdo dos conflitos
consumeristas diante da pandemia. Um exemplo é um caso de um consumidor atendido no
Balcdo do Consumidor, que adquiriu um produto pela internet e dentro dos 7 dias do direito de
arrependimento decidiu cancelar a compra. Foram realizadas diversas tentativas de contato,
porém, todas falhas, as plataformas de atendimento ao cliente todas indisponiveis, até mesmo
0 chat do site virtual da empresa. Neste caso, Ultima possibilidade de resolver de forma
administrativa a problematica é encaminhar uma Carta de Informacdes Preliminares (CIP) ao

fornecedor, procedimento este mais demorado que os demais.
CONSIDERACOES FINAIS

Dado o exposto, conclui-se que com o surgimento do Coronavirus e a situacdo de
pandemia, todos os setores foram amplamente afetados, de uma forma ou de outra, tanto que
algumas empresas foram obrigadas a encerrar suas atividades em razdo da queda brusca de
faturamento, em consequéncia disso o desemprego aumentou em todas as regides do Brasil e
no mundo.

N&o obstante, 0 mais incrivel € que o ser humano esta em constante aprimoramento, e
diante dos desafios que surgiram, soube reinventar-se objetivando ndo passar necessidades.
Neste sentido, observa-se varios exemplos praticos de empresas do ramo de eventos que em
face da pandemia tiveram de cancelar a prestacdo de servicos, restando o presente prejudicado
em razdo da falta de rendimentos, adaptaram-se as necessidades do mercado produzindo outros
produtos que ndo o da atividade principal, mas que se mostram relativamente (teis para o

consumo no momento.
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A atual situacdo é de extrema dificuldade para todos, porém, com a coopera¢cdo mutua
das pessoas essa fase vai passar, é necessario manter a calma e procurar resolver os conflitos
ocasionados pelo Covid-19 de forma pacifica utilizando-se da conciliacdo, pois os impactos
atingiram tanto consumidores quanto fornecedores.

Além do fato de que o Balcdo do Consumidor representa uma funcdo fundamental no
que diz respeito aos direitos consumeristas, ainda € capaz de descomprimir as demandas no
judiciario e oportuniza que estudantes da Unijui possam realizar estagio ndo obrigatorio
supervisionado agregando conhecimento académico e pessoal.

Por todos esses aspectos, percebe-se que a atuacdo do Balcdo do Consumidor da Unijui
possui significativa importancia para a sociedade em geral, sabe-se que a lei tedrica é brilhante,
porém, na pratica nem sempre é efetivada, este 6rgdo desenvolve suas atividades a fim de

reafirmar e executar o direito consumerista dos cidadaos.
REFERENCIAS

FACHINETTO, Fabiana (coord.). Projeto de Extensdo Conflitos Sociais e Direitos
Humanos: alternativas adequadas de tratamento e resolucdo. Universidade Regional do
Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul — UNIJUI. Vigéncia: 2018/2019. ljui: DCJS -
Departamento de Ciéncias Juridicas e Sociais, 2019.

MORAIS, José Luis Bonzan de; SPENGLER, Fabiana Marion. Mediagéo e Arbitragem:
Alternativas a Jurisdicao! 3. ed. Porto Alegre: Livraria do Advogado, 2012.

SENACON. SINDEC. Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor.
Dados extraidos do programa referente ao ano de 2019. Acesso em: ago. 2020.

SPENGLER, Fabiana Marion; LUCAS, Doglas Cesar. Justica Restaurativa e Mediacao:
politicas publicas no tratamento dos conflitos sociais. ljui: Unijui, 2011.

ISSBN: 2594-6390 - EDICAO: 4 - ANO: 2020
INFORMACOES@FADISMA.COM.BR - (55)3220-2500

R. DUQUE DE CAXIAS, 2319 - MEDIANEIRA @ FADISMA

CEP: 97060-210 - SANTA MARIA - RS — BRASIL EDUCAR SEMPRE



