[image: image1.jpg]E sabido que no dia 15 de margo de
1962, 0 entio presidente dos EUA, John
F. Kennedy, discursou aos membros
do Congresso Nacional, em sua cam-
panha para presidente, oportunidade
em que afirmou: "All of us are consu-
‘mers” - Todos nds somos consumido-
res - afirmando que todo consumidor
temdireito, essencialmente, & seguran-
Ga, & informagdo, a escolha e de ser ou-
vido. Esse discurso se tomou um mar-
cofundamental para o nascimento dos
direitos dos consumidores e impactou
os Estados Unidos eo mundo.

Em 1982 a ONU (Organizagio das
Nagdes Unidas), criouo Dia Mundialdos
Direitos dos Consumidores, que passoua
sercomemoradoapartirde 1983 todo dia
15 de margo, em homenagem ao referido
discurso. Jd.em 1985, aONU adotoua Re-
solugio 39/248 determinando diretrizes
para a protegdo do consumidor, em vir-
tude de grandes transformacoes da tec-
nologia e economia mundial.

No Brasil, 0 Cédigo de Defesa do
Consumidor - CDC, foi instituido pela
Lei n° 8.078/1990, publicada no Didrio
Oficial em 10/09/1990, que dispoe so-
bre a protegdo do consumidor.

‘Trata-se de uma norma de ordem pii-
blica e interesse social que protege nio
apenas o direito individual, mas tam-
bémosdireitos e garantias detodaa cole-
tividade. E-umalei constituida por regras
principiologicas que permeiam o nosso
sistema juridico vigente e possui um ca-

iter filosdfico e educativo.

Nao obstante, passados 25 anos da
publicagio do CDC e de todos os traba-
Thos de consclentizagio dasociedade, re-
alizados pelos Proconsdo Brasiledemais
Grgios integrantes do Sistema Nacional
deDefesa do Consumidor, ainda nos de-
‘paramos com a ineficiénciana aplicagdo
das normas, constantemente desrespel-
tadas pelos fornecedores e ainda desco-
nhecidas poralguns consumidores.

0 dia mundial do consumidor nos
conduza uma reflexiio acerca das con-
quistas e dos avangos realizados. Sem
duivida, esta data merece comemora-
a0 em virtude dos virios avancos le-
gislativos implementados ao longo do
tempo e do comportamento do con-
sumidor, que atualmente estd mais
consciente, exigente e responsdvel.

Além disso, contamos com a atua-
o doProcon-Goids, conferindo mais
cidadania a0 povo goiano, reprimin-
do condutas infrativas das empresas
e aplicando rigorosamenteas sangdes
previstas no CDC.

Mas ainda hf muito a ser feito para
que tenhamos uma relagio de consu-
mo respeitosa e harmoniosa. Pois ain-
da hd consumidores displicentes, que
em decorréncia do desconhecimento
da lei ndo exigem seus direitos ¢ ainda
hi fornecedores recalcitrantes no des-
cumprimento dasleis demercado, con-
soante o elevado niimero de reclama-
Goes registradas pelos drgaos de defesa
dos consumidores, conforme dados do
Sindec (Sistema Nacional de Informa-
oesde Defeesa do Consumidor).

Segundo as pesquisas j4 realiza-
das pelo Procon-Goids para avaliar
o comportamento do consumidor
goiano, quase 70% dos consumidores

nunca procuraram o 6rgao de prote-
Gdo e defesa do consumidor.

Apesar da demanda de atendimen-
to do Procon-Goids ser elevada, em
média 13 mil atendimentos mensais,
ainda estd aquém, se comparada com
05 problemas enfrentados pelos con-
sumidores, que muitas vezes desistem
de reclamar devido a0 valor do preju-
20 ou por acreditarem que o problema
ndo serd solucionado.

Nesse aspecto ¢ importante res-
saltar que o fndice de resolubilidade
& alto, aproximadamente 80% de éxi-
10 nas demandas intermediadas pelo
Procon-Goids por meio dos procedi-
mentos de conciliagdo. Desta forma,
apenas 20% dos problemas apresenta-
dos se transformam em processo ad-
ministrativos sancionatérios.

0 diagnéstico comportamental do
consumidor goiano elaborado ante-
riormente, demonstrou que em regra
o consumidor ndo se preocupa em fa-
Zer uma compra ou contratar um ser-
vigo de forma segura e ndo toma as
devidas cautelas, consequentemen-
te enfrenta transtornos e prejuizos
financeiros. J4 as empresas no in-
vestem no pés-venda e deixam os con-
sumidores desassistidos apds a reali-
zagio da transagio comercial.

‘Apenas 50% dos consumidores leem
s contratos antes de finalizar uma com-
pra ou contratar um servico. Muitos con-
sumidores nio fazem pesquisas ¢ aca-
bam adquirindo produtos/servigos por
precos maisaltos. Outro dadoimportan-
teéqueo consumidor,se preocupa mais
comaqualidadedoprodutoecomobom
atendimento, antes deavaliar o prego.

Esse diagndstico do comportamen-
10 dos consumidores goianos, aliado

quantidade de atendimentos realizados
pelo Procon-Goids, que exige, antes do
registro, 0 comprovante da negativa do
fornecedor, denotam a vulnerabilidade
e hipossuficiéncia do consumidor, que
merece ter seus direitos protegidos e re-
parados pelos Grgaos publicos institui-
doscom estamissio.

OProcon-Goids, desdea sua criagio
em 1986, (Decreto Estadual n 2.590, de
06 de maio de 1986), vem, incessante-
mente exercendo sua misso de zelar
pela harmonizagdo e equilibrio das re-
lagdes de consumo, orientando con-
sumidores e fornecedores e realizando
todos os procedimentos conciliatrios,
visando solucionar os conflitos consu-
meristas administrativamente, con-
sequemente reduzindo as demandas
aserem ajuizadas no Poder Judicidrio.

Atualmente o Procon-Goids conta
com 15 postos de atendimento, além
da sede, com a finalidade de facilitar
© acesso dos consumidores. Dispo-
nibiliza o atendimento por telefone,
para registro de dentincias e pedi-
dos de orientagdes, por meio da
Central Tele-
fonica 151
e o atendi-
mento pela

internet,

através da plataforma de atendimento
eletronico denominada Procon Web,
disponivel 1o sitio eletronico, www.
procongogovbr, também_utilizado
paradivulgagio de dicascorientagtes,
visando informar os consumidores so-
bre seus direitos e obrigacoes.

OProcon-Goidsaindadisponibiliza
servigos juridicos gratuitamente, re-
lativos as demandas apresentadas no
Grgao, com valor de até vinte saldrios
minimos. Outro beneficio em favor do
consumidor 530 0s servigos de cdlcu-
los e negociagdes de dividas.

Além de todos esses servicos, 0 Pro-
con-Goids divulga mensalmente o
ranking das empresas mais reclimadas,
com o objetivo de_auxiliar o consumi-
dornahoradaescolha do fornecedorem
adquirir produtos e servios e também
uma forma de alertar as empresas acer-
cada exposigio desua imagem negativa.

Portanto, 0 consumidor ¢ 0 protago-
nista desse cendrio, sendo que a metho-
rianas relacoes de consumo depen-
de muito da participagio do
consumidor, extenandosua
insatisfagao por meio do re-
gistro de reclamagdes e exigindo
ocumprimento deseusdireitos.

(Rosinia Nunes Ferreira,
escrivade Policiaegerente de
atendtimento o Procon-Goids)




