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O PODER PUBLICO COMO GESTOR DE CONFLITOS PRIVADOS: O PAPEL DO
PROCON MUNICIPAL DE SOUSA/PB NA SOLUCAO AUTOCOMPOSITIVA DE
DEMANDAS DE CONSUMO E O IMPACTO DESSA ATUAGCAO QUANTO A
DESJUDICIALIZACAO DE LITIGIOS

PUBLIC POWER AS A MANAGER OF PRIVATE CONFLICTS: THE ROLE OF THE
MUNICIPAL PROCON OF SOUSA/PB IN THE SELF-COMPOSITIVE SOLUTION OF
CONSUMER DEMANDS AND THE IMPACT OF THIS ACTION REGARDING THE
DEJUDICIALIZATION OF DISPUTES

Francisco Vieira de Sousa Neto

RESUMO

Dada a cultura de litigancia ainda costumeiramente existente no Brasil, situacao que
inquestionavelmente provoca uma sobrecarga processual ao Poder Judiciario, a
autocomposicao patrocinada pelos 6rgaos de protecdo e defesa do consumidor é
medida que se impde, revelando-se como proposta viavel para a solucéo de parcela
desse problema. Nessa linha, o presente trabalho objetiva analisar a atuacdo do
Estado na condicdo de gestor publico e agente propulsor da autocomposicdo de
litigios privados submetidos a sua apreciacao, destacando-se, notadamente, o papel
do PROCON Municipal de Sousa/PB quanto a solu¢cdo de demandas de consumo,
além de compreendé-lo como uma alternativa a judicializacao de conflitos em matéria
de Direito do Consumidor. Valendo-se do método dedutivo, utilizando-se das técnicas
de pesquisa quantitativa, bibliografica e documental, conclui-se que a autocomposicdo
promovida pelos PROCON’s, aqui com especial destaque ao PROCON-Sousa/PB, é
relevante instrumento para a pacificacédo social e possibilita incontestaveis vantagens
guanto a desjudicializacéo de litigios, a celeridade e a economia processual.

Palavras-chave: Autocomposicéo. Conciliacdo. PROCON.

ABSTRACT

Given the culture of litigation still customarily existing in Brazil, a situation that
unquestionably causes a procedural burden on the Judiciary, the self-composition
sponsored by consumer protection and defense bodies is a measure that is imposed,
revealing itself as a viable proposal for the solution of a portion of this problem. Along
these lines, this paper aims to analyze the role of the State as a public manager and
driving agent for the self-composition of private disputes submitted to its appreciation,
highlighting, notably, the role of PROCON Municipal de Sousa/PB regarding the
solution of demands of consumption, in addition to understanding it as an alternative
to the judicialization of conflicts in terms of Consumer Law. Taking advantage of the
deductive method, using quantitative, bibliographical and documentary research
techniques, it is concluded that the self-composition promoted by PROCON's, here
with special emphasis on PROCON-Sousa/PB, is a relevant instrument for social
pacification and enables undisputed advantages in terms of reducing litigation, speed
and procedural economy.

Keywords: Autocomposition. Conciliation. PROCON
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1 INTRODUCAO

E sabido que, quanto mais complexa for uma sociedade, tanto mais serédo as
possibilidades de surgimento de litigios, situacdo que, consequentemente, implicara
em uma maior busca do Poder Judiciario que, pautado em um critério de
imparcialidade, sera responsavel por apreciar os conflitos de interesses que lhe séo
submetidos, aplicando-se o direito aos casos concretos com vistas a pacificacao
social.

Nesse cenéario, dada a impossibilidade do Estado-juiz corresponder
rapidamente a demanda processual que lhe é imposta, verifica-se atualmente uma
tendéncia pela adocédo de meios autocompositivos para a solu¢do de controvérsias,
seja judicial ou extrajudicialmente.

N&o obstante a autocomposicao seja aplicavel no ambito do préprio Poder
Judiciario, merece destaque a atuacdo do Estado na condicdo de gestor publico e
agente impulsionador da solu¢do autocompositiva de demandas, objetivando-se evitar
ao maximo a judicializacéo de litigios e, por conseguinte, contribuir para uma efetiva,
justa e célere prestacao estatal.

Nessa linha, visando-se harmonizar os interesses dos participantes das
relacdes de consumo (consumidores e fornecedores) com vistas a satisfacdo das
partes litigantes, o papel desempenhado pelos érgdos de protecdo e defesa do
consumidor (PROCON’s) surge como importante alternativa para a resolucéo
autocompositiva de demandas em matéria de Direito do Consumidor.

Isto posto, questiona-se no ambito do presente trabalho: Qual a relevancia das
agdes do Poder Publico através dos PROCON'’s, com especial enfoque ao PROCON
Municipal de Sousa/PB, quanto a solu¢do autocompositiva de litigios de consumo e a
mitigacdo de parcela das repercussdes negativas enfrentadas pelo Poder Judiciério
em razdo de uma cultura de litigancia frequentemente presente nas relagcdes sociais?

Com efeito, objetivando-se garantir, concretamente, a efetivagéo de direitos e
a pacificacado social, desvencilhando-se de mecanismos legais muitas das vezes
desnecessarios ou excessivamente formais e morosos, abandonada a ultrapassada
visdo de que ao Poder Judiciario compete, em exclusividade, a solu¢do de conflitos,
desponta para o Poder Publico a primordial funcéo de gerir de forma célere e dentro
das possibilidades e limites da lei meios alternativos para a solu¢éo de controvérsias.

Dessa maneira, tendo em vista contribuir para a discussao da matéria, o
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presente trabalho possui por objetivo principal analisar a atuagdo do Estado na
condicdo de gestor publico e agente propulsor da autocomposicdo de litigios
submetidos a sua apreciacao.

Por outro lado, os objetivos especificos séo: (i) Compreender a autocomposicao
como caminho para a pacificacdo social; (i) Abordar as iniciativas existentes no
ordenamento juridico patrio que visem estimular, por meio da atuacdo estatal, a
solucdo autocompositiva de conflitos; e (iii) Destacar a relevancia dos 6rgaos de
defesa do consumidor e, particularmente, do PROCON-Sousa/PB ao primarem pela
solugéao autocompositiva de demandas, evidenciando-se o impacto das suas atuacoes
quanto a desjudicializacéo de litigios, a celeridade e a economia processual.

O desenvolvimento do presente trabalho estrutura-se em trés tdpicos principais.
No primeiro deles, intitulado “A autocomposig¢ao de conflitos: um caminho necessario
a pacificagao social”, realizar-se-4 uma andlise da importancia da utilizacdo dos meios
autocompositivos para a solucdo de demandas diversas, elencando-os, para além de
alternativa aos problemas experimentados pelo Poder Judiciario, como um caminho a
ser perseguido pela sociedade para a solucdo de controveérsias.

No segundo tépico, intitulado “A atuagdo do Estado como instrumento
facilitador/propulsor da autocomposicao de litigios”, apontando-se as inciativas legais
existentes no ordenamento juridico, buscar-se-4 destacar a funcdo do Estado na
qualidade de gestor publico dos conflitos privados postos a sua apreciacao,
discorrendo-se, para tanto, sobre seu papel quanto a conducéo das partes para que,
por si préprias, encontrem uma solucdo para a lide instaurada e alcancem um
resultado satisfatério para todos os envolvidos.

No terceiro topico, intitulado “PROCON: uma alternativa a judicializacdo de
demandas em matéria de Direito do Consumidor”, discorrer-se-a sobre a figura dos
orgédos de protecédo e defesa do consumidor, que, orientados pelo espirito que envolve
a conciliacdo, buscam resolver administrativamente demandas de consumo. Ademais,
neste mesmo capitulo, abordar-se-a acerca da atividade desempenhada pelo
PROCON Municipal de Sousa/PB, salientando-se seus objetivos institucionais,
estratégias de atuacdo e percentual de resolucdo de litigios, associando-se a
contribuicdo para a desjudicializacado de conflitos e a obtencdo de resultados mais

céleres e também menos desgastantes para as partes.
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2 A AUTOCOMPOSICAO DE CONFLITOS: UM CAMINHO NECESSARIO A
PACIFICACAO SOCIAL

Por mais desenvolvida que seja uma sociedade em diversos aspectos, 0
surgimento de conflitos de interesses mostra-se como algo inevitavel, uma
consequéncia natural da convivéncia em coletividade.

Nos estados democraticamente constituidos, ao Poder Judiciario cabe
precipuamente o exercicio da jurisdicdo, isto é, do poder-dever de dizer o direito e,
dessa forma, dirimir os diversos litigios submetidos a sua apreciagéo.

Contudo, em sociedades altamente permeadas por uma cultura de litigancia
como a brasileira, o Estado-juiz, por si sG, nd0 mais consegue corresponder a
demanda processual que Ihe é imprimida, sem que isso implique necessariamente em
morosidade ou, ainda, até mesmo no perecimento de direitos (VAZ; PINTO, 2017).

Consoante apontam Dias e Farias (2016, p. 21), do ponto de vista pratico
verifica-se que o Estado apresenta falhas na administracdo da justica, situacdo que,
entre outros pontos negativos, enseja “a excessiva duragdo dos processos, o alto
custo, a lentiddo na movimentag&o dos autos, e a burocracia procedimental”.

Deveras, consoante salientam Mattos e Souto (2018, p. 2), uma mudanca de
paradigmas quanto a maneira que o conflito € analisado vislumbra-se como de
imprescindivel importancia, haja vista que a forma como é conduzido “pode gerar
crescimento e desenvolvimento tanto dos individuos como dos diferentes espacos da
sociedade”.

Nesse sentido, a autocomposicao de conflitos, que € um meio através do qual
as préprias partes litigantes colocam fim a determinada querela sem coercdo ou
intervencao direta de outros agentes, desponta, para além da viabilidade, como um
caminho necessario para a pacificacdo social, seja judicial ou extrajudicialmente.

Com efeito, quantos aos métodos autocompositivos, Sales (2007, p. 40 apud
EIDT, 2017, p.99) chega a elenca-los ndo apenas como uma alternativa aos
problemas enfrentados pelo Poder Judiciario, mas de forma mais abrangente destaca-

0s como um caminho a ser perseguido pela sociedade para a solugéo de conflitos:

[...] o termo “alternativo” utilizado para designar os métodos consensuais nao
deve se limitar ao entendimento de se apresentarem como alternativas a
jurisdicdo tendo em vista os inumeros problemas enfrentados pelo Poder
Judiciario, mas como alternativas a sociedade para a solugdo de conflitos.
Para tipos de conflitos diferentes, apontam-se mecanismos de solugéo
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distintos. Negociacao, conciliacdo, mediacéo, arbitragem e Poder Judiciario
sdo alternativas de solucéo de controvérsias, das quais a sociedade dispoe.

Os meétodos autocompositivos para a solugcdo de controvérsias devem ser
estimulados, haja vista que se mostram mais objetivos, céleres e econdbmicos para o
Estado, além de ampliar a participacédo cidada na medida que oportuniza as partes
guerelantes um maior engajamento no processo de pacificacdo, corroborando-se com
o dispositivo inserto no art. 1°, paragrafo unico, da CF/88, segundo o qual “Todo o
poder emana do povo” (DIDIER JR., 2015).

Ademais, a doutrina evidencia a autocomposi¢cdo como efetivo mecanismo de

acesso a justica. Nessa linha, preleciona Calmon (2015, p. 158):

Fazer justica é proporcionar solucdo para conflitos e, mais do que isso,
proporcionar pacificagdo social. Nesse contexto, 0s mecanismos para a
obtencdo autocomposicdo civil e penal surgem como instrumentos mais
capacitados para garantir a verdadeira pacificacdo social, ou, em outras
palavras, para garantir o acesso a justica.

Diferente da heterocomposicédo?!, na autocomposicédo, género que abarca as
espécies da conciliacdo e mediacdo?, a existéncia de um terceiro destina-se tdo
somente a promover um diadlogo entre as partes, norteando-se os litigantes na solucéo
do problema, sem, contudo, impor solucao.

Nesse diapasao, o profissional responsavel por dirigir a conciliagdo/mediacao
atuard, portanto, como um facilitador que, pautando-se por conduta ética, imparcial e
equidistante, estimulard as partes na busca de solucdo que seja mais satisfatoria,
cabendo-lhe encontrar pontos de interseccao (interesses comuns) e trabalhar técnicas

para chegar a um consenso (VAZ; PINTO, 2017).

1 A heterocomposigdo é método de resolugdo de conflitos em que a lide ndo € dirimida pelas partes
querelantes, mas por um terceiro imparcial (juiz ou arbitro). Sdo procedimentos heterocompositivos a
jurisdicdo e a arbitragem.

Em simplificada analise, a jurisdicdo diz respeito ao poder-dever que o Estado-juiz possui de dizer o
direito aplicavel as demandas que |he sdo apresentadas, objetivando-se a solugcdo de litigios e o
resguardo da ordem juridica.

Por sua vez, a arbitragem é método de resolucdo de conflitos em que as partes extrajudicialmente
elegem uma pessoa, o arbitro, que sera responsavel por prestar solugdo a controvérsia existente.
2Nos termos do art. 165 do CPC (Lei n° 13.105/2015), a conciliagao é técnica recomendavel para casos
em que ndo haja vinculo anterior entre as partes litigantes, cabendo ao conciliador sugerir solu¢des
para o litigio. Quanto a mediagédo, esta devera ser utilizada em situagdes nas quais exista um vinculo
anterior entre as partes, competindo ao mediador assistir os querelantes na compreenséo das questfes
ou dos interesses em conflito, auxiliando-os para que possam, pelo restabelecimento da comunicagéo,
identificar, por si proprios, soluges consensuais que gerem beneficios mutuos.
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3 A ATUACAO DO ESTADO COMO INSTRUMENTO FACILITADOR/PROPULSOR
DA AUTOCOMPOSICAO DE LIiTIGIOS

Com o advento do Estado Social de Direito, uma vez abandonada a concepcao
de Estado liberal, passou a ser exigida do poder publico uma conduta ativa com vistas
a efetiva concretizacdo de direitos, sobretudo de maneira célere e objetiva.

Nessa linha, objetivando-se garantir aos tutelados um processamento de
demandas que consiga corresponder adequadamente a pacificacdo pretendida sem
gue isso implique em submissédo a mecanismos legais muitas vezes excessivamente
formais e morosos, o poder publico fulgura como importante agente propulsor da
autocomposicéo de litigios que tenham por objeto bens juridicos disponiveis.

Colocando de lado uma defasada visdo de que ao Poder Judiciario cabe a
“Ultima palavra” quanto aos conflitos que sdo submetidos ao seu julgamento, surge
para o0 Estado o papel de gerir meios autocompositivos para a solucdo de
controversias.

Nesse sentido, o Estado passa a portar-se como verdadeiro gestor publico de
conflitos privados, direcionando as partes para que, por si préprias, possam por fim a
lide instaurada, incentivando os querelantes a contribuirem para a construcdo da
cidadania e da prépria ordem juridica, além de permitir o alcance de um resultado
benéfico para todos os envolvidos.

Com efeito, em que pese o Principio da Inafastabilidade do Poder Judiciério,
de que trata o art. 5°, XXXV, da CF/882, a doutrina aponta a autocomposicdo como
uma alternativa a um modelo contencioso, competitivo e intensificador de conflitos e,
na medida que atribui as partes a possibilidade dirimir o litigio, mitiga o erréneo
pensamento de que a pacificacao esta adstrita a atuacéo estatal.

Nesse sentido, sustentam os autores Citra, Grinover e Dinamarco (2013, p. 33)
que “Vai ganhando corpo a consciéncia de que, se o0 que importa é pacificar, torna-se
irrelevante que a pacificacdo venha por obra do Estado ou por outros meios, desde
que eficientes”.

Muito embora os métodos autocompositivos ja tenham sido objeto de regulacéo

3 Art. 5° Todos séo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza, garantindo-se aos
brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a
igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos seguintes:

[.]

XXXV - a lei ndo excluird da apreciacao do Poder Judiciario lesédo ou ameaca a direito;

[..]
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antes mesmo da Lei n°13.105/2015, a exemplo da Resolugédo n° 125/2010 do CNJ, o
novo CPC amplia de modo consideravel uma cultura de pacificacdo de controvérsias
mediante a autocomposicao.

Além de impor aos tribunais a criacdo de centros de solucdo consensual de
conflitos, aos quais caberdo o desenvolvimento de programas destinados ao fomento
da autocomposicédo, o novel CPC estimula a criacdo de camaras de mediacao e
conciliacdo pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, inclusive para a
resolucdo de conflitos que envolvam a Administragdo Publica®.

Consoante assinala Warat (2001, p. 87), objetivando-se sempre encontrar a
maneira mais adequada e satisfatoria para colocar fim a uma controvérsia, os métodos
autocompositivos poderao ser utilizados judicial ou extrajudicialmente e para os mais
diversos tipos de conflito: “comunitério, ecologico, empresarial, escolar, familiar, penal,
relacionados ao consumidor, trabalhistas [...]".

Nessa esteira, como resposta a parcela dos problemas provenientes da cultura
de litigancia e das suas lamentaveis repercussdes praticas ao Poder Judiciario,
merece destaque o papel dos 6rgaos de protecdo e defesa do consumidor, com
especial enfoque aos PROCON’s, que, integrando a estrutura de determinada
administracdo publica estadual ou municipal, surgem como alternativa para a

resolucdo autocompositiva de demandas em matéria de Direito do Consumidor.

4 PROCON: UMA ALTERNATIVA A JUDICICALIZACAO DE DEMANDAS EM
MATERIA DE DIREITO DO CONSUMIDOR

Conforme apontado pelo CNJ (2021), o ano de 2020 finalizou com uma marca

4 Art. 165. Os tribunais criardo centros judiciarios de solucéo consensual de conflitos, responsaveis pela
realizacédo de sessfes e audiéncias de conciliagdo e mediacdo e pelo desenvolvimento de programas
destinados a auxiliar, orientar e estimular a autocomposicgao.

[...]

Art. 174. A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios criardo camaras de mediacdo e
conciliacdo, com atribuicdes relacionadas a solugcdo consensual de conflitos no ambito administrativo,
tais como:

| - dirimir conflitos envolvendo 6rgéos e entidades da administracao publica;

Il - avaliar a admissibilidade dos pedidos de resolucao de conflitos, por meio de conciliagdo, no ambito
da administracéo publica;

Il - promover, quando couber, a celebracéo de termo de ajustamento de conduta.

Art. 175. As disposicdes desta Sec¢do ndo excluem outras formas de conciliagdo e mediagéo
extrajudiciais vinculadas a 0Orgdos institucionais ou realizadas por intermédio de profissionais
independentes, que poderdo ser regulamentadas por lei especifica.

[..]
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de 75,4 milhGes de processos em tramitacdo. Em que pese uma relativa reducao
quanto ao acervo do Poder Judiciario quando comparado aos anos anteriores, 0s
dados ainda denunciam um congestionamento processual inadmissivel, fruto de uma
cultura de litigancia.

Como resposta a caodtico cenario e com vistas a garantia da duracéo razoavel
do processo (art. 5°, LXXVIII, da CF/88), impbe-se, até mesmo do ponto de vista
internacional, um movimento de desjudicializacéo® e, em contrapartida, de estimulo a
utilizacdo dos meétodos alternativos de resolucdo de demandas, tais como a
negociacao direta e camaras arbitrais, além da mediagcdo e conciliagdo promovidas
por 6rgaos pertencentes ao proprio Estado.

De modo a minorar parte da litigiosidade experimentada pelo Poder Judiciério,
surge no Brasil no final do século XX a figura dos 6rgaos de protecdo e defesa do
consumidor, notadamente dos PROCON’s, que, pautados pelo espirito que envolve a
conciliagdo, buscam resolver administrativamente demandas consumeristas.

Com efeito, segundo aponta o CNJ (2021), as demandas judiciais em matéria
de Direito do Consumidor correspondem a cerca de 3,15% do acervo total, o que
totaliza mais de 1,6 milhdes de processos protocolados somente no ano de 2020,
quantitativo este que ressalta a importancia quanto a opcao pelos meios alternativos
para a solucdo de conflitos, principalmente de forma a evitar, a0 maximo, a
judicializacdo de demandas.

Nessa esteira, o0s PROCON’s, érgdos ou pessoas juridicas que integram a
administracdo publica, direta ou indireta, estadual ou municipal, destinam-se,

precipuamente®, a orientar as partes integrantes da relagcdo de consumo

5 Conforme aborda Pereira (2020, p. 55), a desjudicializagéo diz respeito a um “processo que envolve
a ampliacdo de nova arenas para a discusséo dos conflitos sociais”, indicando, para tanto, modelos de
solucdo de demandas diferentes do processo judicial, seja pela autocomposi¢éo ou heterocomposi¢ao.
Dessa forma, a jurisdicdo passa atualmente por uma transformacéo, desmembrando-se de um conceito
tradicional segundo o qual o monopdlio para dirimir demandas pertenceria, em exclusividade, ao
Estado-Juiz.

Caminha-se, portanto, continua Pereira (2020, p. 64), para um “pluralismo juridico” onde se contempla
uma “pluralidade de métodos e instancias de solugado de conflitos”, admitindo-se instituicbes e formas
de resolucao diferentes daquelas patrocinadas pelo sistema judiciario, o que contribui para o
descongestionamento processual, além de se apresentar como uma forma de mitigagdo da morosidade
e, em muitas situacdes, da falta de eficiéncia da justica oficial.

6 De forma mais ampla, a partir de atenta leitura ao capitulo 1l do titulo | do CDC, é possivel extrair que
a competéncia dos orgaos de protecdo e defesa do consumidor, especialmente dos PROCON's,
compreende a fiscalizacéo, o controle da producéo, industrializagéo, distribuicdo, publicidade de bens
e servigos e do mercado de consumo, no interesse de preservacao da vida, da saude, da segurancga,
da informacéo, do meio ambiente e do bem-estar do consumidor.
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(consumidores e fornecedores)’, prevenir e/ou dirimir conflitos, pautando sua atuacéo,
notadamente, pelas disposi¢des contidas na Lei n° 8.078/90, popularmente conhecida
como o Codigo de Defesa do Consumidor, e pelo postulado segundo o qual o

consumidor ocupa o lugar mais vulneravel da relacdo de consumo.

4.1 Vulnerabilidade nas relacdes de consumo: A razéo da existéncia dos 6rgaos

de protecao e defesa do consumidor

Com fim da Segunda Guerra Mundial, o0 mundo passou por uma grande
evolucdo tecnoldgica, permitindo-se que o conhecimento técnico-cientifico fosse
atrelado a producdao industrial, o que ocasionou o crescimento acelerado do mercado
capitalista e, logicamente, da producdo de produtos e da prestacdo de servigos
(BORGES, 2010).

Com a queda do regime socialista russo em 1989 e dada a expansao
econdbmica mundial experimentada nas ultimas décadas do séc. XX, toma forca o
Neoliberalismo que, baseado na forma classica do Liberalismo econémico, propala
uma intervencdo minima do Estado nas relacbes produtivas, situacdo que,
obviamente, também oportunizou ao mercado uma atuacdo mais livre nas relacdes
de consumo.

Nesse momento, dada uma maior liberdade econémica, de igual modo surgia
a necessidade da edicdo de mecanismos normativos destinados a dirimir querelas
decorrentes das relacdes consumeristas, a orientar as praticas de consumo e a

estabelecer penalidades contra os infratores (fornecedores).

7 Disp6em os arts. 2° e 3° do CDC:

[...]

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servico como
destinatério final.

Paragrafo Unico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que indeterminaveis, que
haja intervindo nas rela¢des de consumo.

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem
como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de producdo, montagem, criagéo,
construcédo, transformacéo, importacdo, exportacao, distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou
prestacéo de servicos.

§ 1° Produto é qualguer bem, mével ou imoével, material ou imaterial.

§ 2° Servico é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneragéo, inclusive
as de natureza bancéria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relagdes de
caréter trabalhista.

[..]



18

A promulgacao do CDC, ocorrida em 11 de setembro de 1990, decorreu de
expressa previsao do art. 5°, XXXIl, da CF/88, que incumbiu ao Estado o dever de
promover, na forma da lei, a defesa do consumidor, erigindo-a como garantia
fundamental®.

O CDC surge, portanto, com a finalidade de resolver litigios que ocorram entre
os integrantes das relacdes de consumo, direcionando seu “espirito” sob a otica de
vulnerabilidade do consumidor, parte, em regra, mais fragil econébmica, técnica e
juridicamente.

A tutela do consumidor e a existéncia dos 6rgdos para sua defesa justificam-
se, conforme j& suscitado, pela vulnerabilidade do consumidor, que, sendo a parte
mais fraca da relacdo de consumo, praticamente é obrigado, em muitas situacdes, a
submeter-se as condi¢cdes impostas pelos fornecedores.

Em razdo de nao dispor do controle sobre os bens de producéo, o consumidor
acaba submetendo-se ao poder de quem o0s possui, 0 que pode implicar,
irrefutavelmente, na pratica de ilegalidades por parte dos fornecedores e, se nao
empreendidas as medidas juridicas cabiveis, no tolhimento de direitos (MORAES,
2009).

Nessa linha, reconhecendo-se a vulnerabilidade do consumidor no mercado de
consumo, os PROCON’s erguem-se como significativa ferramenta para a
harmonizacdo dos interesses dos participantes das relacdes de consumo e para a
compatibilizacédo da protecdo do consumidor com a necessidade de desenvolvimento
econdmico e tecnolédgico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a
ordem econdmica, de que trata o art. 170 da CF/88, e o equilibrio nas relacdes entre

consumidores e fornecedores.

4.2 PROCON Municipal de Sousa/PB: criacéo, objetivos e atuacao

Fruto da criacdo da Lei Complementar n° 025/2003, o PROCON Municipal de

Sousa/PB é orgao responsavel pela defesa do consumidor no ambito do mercado de

8Em igual sentido, merece destaque que a Carta de 1988, através do art. 48 do Ato das Disposi¢cbes
Constitucionais Transitérias, imp6s ao Congresso Nacional a obrigatoriedade para que, dentro de cento
e vinte dias ap6s a promulgacdo da Constituicdo, elaborasse o CDC, legislagao indiscutivelmente
reconhecida como um marco para as relagdes juridicas estabelecidas entre consumidores e
fornecedores.
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consumo local e possui, dentre outros, os seguintes objetivos: I) Coordenar e executar
a politica municipal de protecdo e defesa do consumidor; II) Fomentar a educacgéo e
informacéo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus direitos e deveres, com
vistas a melhoria do mercado de consumo; lll) Fiscalizar a qualidade dos bens e
servigos oferecidos ao mercado de consumo; 1V) Fiscalizar a publicidade de produtos
e servicos com o fim de coibir a propaganda enganosa ou abusiva; V) Receber e
processar as reclamacfes formuladas por consumidores, entidades ou 6rgaos contra
os fornecedores de bens e servicos; VI) Funcionar, no processo administrativo, como
instancia de instrucéo e julgamento, no ambito da sua competéncia, dentro das regras
fixadas na Lei n° 8.078/90, pela legislacdo complementar e por demais normas
atinentes; VII) Aplicar sancfes administrativas aos fornecedores de produtos e
servicos, assegurado o direito & ampla defesa e ao contraditorio; VIII) Representar
aos 6rgdos competentes, especialmente o Ministério Publico, para fins de adoc¢éo de
medidas processuais, penais e civis, no ambito de suas atribuicdes.

N&o obstante as diversas finalidades institucionais do PROCON-Sousa/PB, seu
principal seguimento de atuacdo reside no recebimento e processamento das
reclamagdes formalizadas por consumidores na defesa dos seus interesses
individualmente considerados.

Na qualidade de 6rgdo administrativo, em razao de ndo dispor de prerrogativas
préprias do Poder Judiciario, como € o caso da inversao do 6nus da prova (art. 6°,
VIIl, do CDC) ou, ainda, da possibilidade de impor aos fornecedores obrigacdes de
fazer ou ndo fazer, o PROCON-Sousa/PB tem por fulcro, acima de tudo, estimular a
solucéao autocompositiva de demandas, seja mediante tratativas preliminares, seja por
meio de audiéncia (s) conciliatéria (s), neste ultimo caso quando da instauracédo de
processo administrativo propriamente dito.

E interessante salientar que, embora ndo possam praticar atos tipicamente
adstritos a atuacéo do Poder Judiciario, os PROCON’s podem, no &mbito de processo
administrativo em que seja assegurado o contraditério e a ampla defesa, imputar

sancdes® aos fornecedores pelo desrespeito a legislacdo consumerista, o que, de

9 Disciplina o art. 56 do CDC:

[...]

Art. 56. As infracbes das normas de defesa do consumidor ficam sujeitas, conforme o caso, as
seguintes sanc¢des administrativas, sem prejuizo das de natureza civil, penal e das definidas em normas
especificas:

| - multa;

Il - apreensédo do produto;
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certa maneira, pode intimid4-los, contribuindo-se, ainda de que de forma indireta, para
a solugcéo das demandas propostas pelos consumidores.

Nessa esteira, € igualmente importante destacar que, em que pese as
previsdes legais para aplicacdo de sancdes, ressalvadas as situacbes que
inevitavelmente  exijam, frequentemente provenientes de procedimentos
fiscalizatérios, ndo é objetivo do PROCON a aplicacdo de qualquer penalidade
administrativa (em sua maioria, multa), mas a pacificacdo social, obtida em

consequéncia da satisfacdo do consumidor e da harmonizacéo das partes litigantes.

4.2.1 Conciliagdo: gestédo para a solucdo harmonica de conflitos consumeristas

Na qualidade de gestor dos conflitos consumeristas submetidos a sua
apreciacdo, norteando-se pela LCM n° 040/2005 e, analogicamente, pelas
disposicées do CPC aplicaveis a autocomposicdo, o PROCON-Sousa/PB pauta sua
atuacao pelo primado da conciliagdo, conduzindo-se as partes em conflito para que,
por si, possam alcancar um denominador comum, dirimindo-se, desse modo, a lide
com vistas a pacificacdo pretendida.

Nesse sentido, os servidores do PROCON orientam suas atividades apontando
os caminhos possiveis (a depender de cada demanda em especifico) a serem
percorridos pelas partes para que o litigio antes instaurado seja adequadamente
solucionado, proporcionando-se, dentro das possibilidades que se apresentem, que 0
conflito seja finalizado da maneira mais célere e, igualmente, menos desgastante para
os litigantes.

Quando da prestacao do servi¢o de atendimento ao publico, ao recepcionarem

Il - inutilizac&o do produto;

IV - cassacdo do registro do produto junto ao érgao competente;

V - proibigc&o de fabrica¢@o do produto;

VI - suspenséo de fornecimento de produtos ou servico;

VIl - suspenséo temporaria de atividade;

VIl - revogacgédo de concessdo ou permisséo de uso;

IX - cassacéo de licenca do estabelecimento ou de atividade;

X - interdicdo, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de atividade;

XI - intervencdo administrativa;

XII - imposicéo de contrapropaganda.

Paragrafo Unico. As sanc¢fes previstas neste artigo seréo aplicadas pela autoridade administrativa, no
ambito de sua atribuicdo, podendo ser aplicadas cumulativamente, inclusive por medida cautelar,
antecedente ou incidente de procedimento administrativo.
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as reclamacoes formuladas pelos consumidores contra os fornecedores de produtos
e servicos, tendo em vista costume ja consolidado ao longo dos anos, nascido da
vivéncia pratica do 6rgdo na gestdo do atendimento ao publico, os servidores do
PROCON devem, ao maximo, perseguir uma solucdo para a lide por meio de
atendimentos ditos “preliminares”.

Com vistas a otimizar o servi¢o prestado, tornando-o mais célere e isentando-
o de uma maior burocracia, propria de processos, ainda que administrativos, que, por
sua natureza, demandam mais tempo e mais recursos, patrimoniais e humanos, os
atendimentos preliminares dizem respeito a uma comunicacdo inicial com os
fornecedores de produtos e servigos, que podera ser empreendida, notadamente, por
contato telefénico, correspondéncia eletrénica e/ou postal ou através de dialogos
presenciais.

Dessa forma, tendo-se em vista um servi¢o publico mais eficiente, que atenda
da maneira mais rapida aos anseios dos reclamantes, associando-se ao fato de que
a Administracdo Publica deve sempre pautar seu proceder por um critério de
economicidade (fazer mais com menos), 0 processo administrativo propriamente dito,
com a consequente designacao de audiéncia (s) conciliatoria (s), somente devera ser
manejado pelos servidores em ultima hipétese, quando esgotadas as possibilidades
de resolucéo do conflito através das tentativas preliminares.

Com efeito, dada a exigéncia de cumprimento de formalidades legais
imprescindiveis!®, como a necessidade de garantir o direito ao contraditério e ampla
defesa aos fornecedores demandados, o0 processo administrativo devera ser utilizado
com cautela, uma vez que podera, em termos praticos, caso seja utilizado
desnecessariamente, provocar, por sua relativa demora'l, retardos evitaveis ou,
ainda, até prejuizos ao consumidor.

Quando da gestao de conflitos consumeristas, independentemente que se diga
respeito a um atendimento preliminar ou de uma tentativa de conciliagdo no ambito de
processo administrativo, deverdo ser aplicados, de forma analdgica, a

autocomposicdo empreendida pelos érgaos de defesa do consumidor os principios

10 O processo administrativo conduzido pelo PROCON-Sousa/PB ¢é orientado pela Lei Complementar
Municipal n° 040/2005 e, subsidiariamente, pela Lei n° 9.784/1999, além da legislacéo processual civil.
11 Segundo apurado em consulta ao acervo processual do PROCON-Sousa/PB, uma audiéncia
conciliatéria demora a ocorrer, em média, de quarenta e cinco a sessenta dias, contados da data de
formalizacdo do processo administrativo correspondente.
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previstos no art. 2° da Lei n° 13.140/2015%, notadamente os da oralidade,

informalidade, autonomia da vontade das partes e busca do consenso.

Quadro 1 — Principios aplicaveis a autocomposicao

Principio da oralidade

A comunicacao entre as partes querelantes
serd aberta, flexivel, oral. Esse modelo é
adotado pela conciliacdo para que as
partes seja oportunizada a exposicdo das
suas perspectivas, a demanda seja
abertamente discutida e propostas sejam
exploradas até que haja um acordo.

Principio da informalidade

O processo é informal. O grande foco dele
€ resolver o litigio, cabendo, portanto, as
partes esforcarem-se mais na busca de
solucbes do que formalmente exporem
seus posicionamentos na tentativa de
convencerem-se.

Principio da autonomia da vontade

O conciliador deve respeitar o ponto de
vista de cada uma das partes, deixando-as
livres para tomar suas proprias decisdes de
forma voluntaria e ndo manipulada, sendo-
lhes, inclusive, assegurado o direito de
desistir da conciliacdo a qualquer
momento.

Principio da busca do consenso

O consenso € o primordial objetivo a ser
alcancado quando da utilizagdo dos meios
autocompositivos. A solucdo do problema
decorrera, necessariamente, de um acordo
entre as partes.

Fonte: Elaborada pelo autor, 2022.

Nessa linha, dada a propenséao pela utilizagcdo da autocomposicao, verifica-se

ser de essencial importancia o trabalho desempenhado pelos PROCON's, haja vista

gue, ressalvadas as situacfes em que as partes ndo consigam, de fato, equacionar o

conflito ou que demandem a atuagéo do Poder Judiciario (a concessédo de dano moral

por fraude em empréstimo consignado, por exemplo), os litigios de consumo mostram-

se, no geral, menos complexos, permitindo-se um satisfatério processamento

administrativo, capaz de atender aos anseios da parte autora.

A conciliacéo deve ser, portanto, sempre compreendida como o fundamento a

orientar a atuacdo dos 6rgédos de protecao e defesa do consumidor, de modo a evitar,

12 Dispde sobre a mediacdo entre particulares como meio de solugdo de controvérsias e sobre a
autocomposigdo de conflitos no ambito da administracéo publica, e d& outras providéncias.
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sempre que possivel, a judicializacdo de demandas, o que, via de regra,
lamentavelmente, retarda a efetiva solucdo da lide, sobretudo em razdo da
problematica do Poder Judiciario ser historicamente moroso, ainda que as demandas
de consumo sejam geralmente menos complexas e, portanto, sujeitas a dinamica dos

Juizados Especiais.

4 .2.2 Estatisticas institucionais

Conforme analise de dados fornecidos pelo PROCON-Sousa/PB, extraidos dos
relatorios anuais das atividades desenvolvidas pelo referido 6rgdo (competéncias:
2019, 2020 e 2021)*3, é possivel constatar, em nimeros, a relevancia dos 6rgdos de
protecdo e defesa do consumidor que, orientados pelos métodos autocompositivos,
elevam-se como indispensaveis instrumentos para a pacificacdo social, além de
contribuir, em matéria de Direito do Consumidor, para mitigar parcela da sobrecarga
processual experimentada pelo Poder Judiciario.

Consoante tabela e graficos constantes abaixo, de um total de 4.347
atendimentos realizados pelo PROCON-Sousa/PB ao longo dos ultimos trés anos,
obteve-se solugcédo, mediante conciliagdo preliminar, em 3.809 demandas (87,62%).
Por sua vez, das 538 reclamacdes registradas através de processos administrativos,
179 foram atendidas por meio do cumprimento de acordos formalizados em audiéncia
conciliatoria (4,12%).

Dessa maneira, em litigios resolvidos, seja através de conciliacdo preliminar
seja mediante conciliacdo em audiéncia, o PROCON alcancou resultado favoravel em
3.988 reclamacdes, o0 que corresponde a um percentual de resolucdo de 91,74%,

aproximadamente.

13 Os relatorios anuais das atividades desenvolvidas pelo PROCON-Sousa/PB referentes aos anos de
2019, 2020 e 2021 constam dos anexos do presente trabalho.
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FECEITENOR | GONEUACEES | NSy ives | COYSATESD | BEDNS
INSTAURADOS
2019 1.044 848 196 42 890
2020 1.973 1.812 161 70 1.882
2021 1.330 1.149 181 67 1.216
TOTAL 4.347 3.809 538 179 3.988

*Demandas resolvidas = conciliagdes preliminares + conciliagdes em audiéncia

Fonte: Elaborada pelo autor com base nos relatorios das atividades desenvolvidas
pelo PROCON Municipal de Sousa/PB, 2022.

Grafico 1 — Resolutividade das reclamacdes registradas no ano de 2019
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B ConciliagGes em audiéncia

*Demandas resolvidas = conciliagbes preliminares + conciliacdes em audiéncia

Fonte: Elaborada pelo autor com base no relatério das atividades desenvolvidas pelo
PROCON-Sousa/PB no ano de 2019, 2022.



Gréfico 2 — Resolutividade das reclamacgdes registradas no ano de 2020
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Fonte: Elaborada pelo autor com base no relatério das atividades desenvolvidas pelo

PROCON-Sousa/PB no ano de 2020, 2022.

Gréfico 3 — Resolutividade das reclamacg®fes registradas no ano de 2021
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*Demandas resolvidas = conciliagbes preliminares + conciliagdes em audiéncia

Fonte: Elaborada pelo autor com base no relatério das atividades desenvolvidas pelo

PROCON-Sousa/PB no ano de 2021, 2022.
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Gréfico 4 — Resolutividade, acumulada, das reclamacdes registradas ao longo
dos anos de 2019, 2020 e 2021
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*Demandas resolvidas = conciliagbes preliminares + conciliagdes em audiéncia

Fonte: Elaborada pelo autor com base no relatério das atividades desenvolvidas pelo
PROCON-Sousa/PB, 2022.

5 METODOLOGIA

Em relacdo a metodologia utilizada na pesquisa, optou-se pelo método
dedutivo, vez que, partindo-se de uma analise generalista, caminha-se em direcdo a
um conhecimento especifico, alcancando-se, ao final, uma conclusdo (MARCONI;
LAKATOS, 2003).

Nesse sentido, o presente trabalho parte da compreensdo da importancia da
autocomposicdo para a solugdo de conflitos diversos para abordar, em seguida, o
papel realizado pelo poder publico através dos PROCON’s quanto ao desfecho
consensual de demandas de consumo, inclusive de forma célere as partes e,
igualmente, de modo mais econdmico ao Estado, além de destacar o impacto dessa
atuacado no que se refere a desjudicializacdo de conflitos.

Quantos aos procedimentos adotados, a pesquisa € bibliografica e documental,
utilizando-se, para tal fim, como fonte de estudos normas juridicas atinentes a matéria
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em anélise, como é o caso da CF/88, do CDC, do CPC e das Leis Complementares
Municipais n° 025/2003 e 040/2005, responsaveis, respectivamente, pela criacdo do
PROCON-Sousa/PB e por disciplinar o processo administrativo no ambito do referido
orgao, além de realizar levantamento de referéncias teoricas escritas ou eletrénicas,
expressadas em doutrinas e artigos cientificos.

O estudo € exploratério, uma vez que pretende oportunizar uma maior
familiarizacado/aprofundamento com o objeto de estudo do presente trabalho,
ajudando a compreender a autocomposi¢cdo como instrumento juridico indispensavel
ao convivio social e como alternativa, na medida daquilo que for possivel, a
judicializacdo de demandas, com particular enfoque, neste trabalho, a litigios
consumeristas.

Saliente-se, por fim, que, valendo-se da abordagem quantitativa, a pesquisa
apresenta, em numeros, a repercussdo pratica do servico publico prestado pelo
PROCON Municipal de Sousa/PB e da sua relevancia como instrumento para a
pacificacdo social e como gestor dos conflitos consumeristas colocados a sua

apreciacao.

6 RESULTADOS E DISCUSSOES

Dos dados analisados a partir dos relatérios do PROCON-Sousa/PB, extrai-se
o relevante papel dos PROCON'’s quanto a solugcdo autocompositiva de demandas,
haja vista a grande possibilidade pratica que possuem em resolver, inclusive de forma
mais célere, a maior parte das demandas consumeristas que |he sdo submetidas,
evitando-se, nessa linha, uma judicializacdo desnecessaria de litigios, que, se
inexistentes os 6rgaos de defesa e protecdo do consumidor, poderiam agravar, ainda
mais, a sobrecarga processual e a morosidade do Poder Judiciario.

Deveras, a utilizagdo de 6rgaos com os PROCON'’s deve ser fortemente
estimulada, atribuindo-se ao sistema judiciario somente aquelas demandas que por
meio dele podem ser dirimidas, o que possibilita reducéo de custos aos cofres publicos
(grande parcela dos processos judiciais € abarcada pelo instituto da justica gratuita) e
uma maior eficiéncia quanto aos servi¢os prestados aos jurisdicionados.

E importante ressaltar que o alto grau de resolutividade de demandas

consumeristas alcancado pelo PROCON-Sousa/PB, além das suas formas de
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atuacao, certamente néo se referem a uma experiéncia isolada, mas, ao contrario, se
analisados dados estatisticos de outros PROCON'’s, facilmente encontrados na
internet, correspondem a uma tendéncia até mesmo do ponto de vista nacional.

Nessa linha e de forma exemplificativa, merecem citacdo os percentuais de
resolucao de conflitos consumeristas alcancados pela Autarquia de Protegéo e Defesa
do Consumidor da Paraiba (PROCON-PB), constantes no Cadastro Estadual de
Reclamacdes Fundamentadas de 2021.

Com efeito, conforme apontado pelo PROCON-PB (2022), de um total de
31.907 atendimentos realizados pela referida autarquia ao longo do ano de 2021,
alcancou-se solugao, por meio de tratativas preliminares, em 26.807 demandas
(84,02%). Por outro lado, das 5.100 reclamacdes registradas através de processos
administrativos, 904 foram atendidas por meio do cumprimento de acordos
formalizados em audiéncia conciliatéria (2,83%).

Dessa forma, reforcando-se a tendéncia suscitada neste topico, verifica-se que
no ano 2021 o PROCON-PB atingiu resultado satisfatorio em 27.711 reclamacdes, o
gue corresponde a um percentual de resolucéo de 86,85%, aproximadamente.

Por fim, destaque-se, entre outras, cinco vantagens quando da utilizacdo da
conciliacdo pelos 6rgaos de protecdo e defesa do consumidor: 12) Proporciona a
solucéo harménica de conflitos de forma mais célere, eficiente e objetiva; 2%) Mostra-
se uma alternativa a um modelo competitivo e intensificador de conflitos, préprio do
Poder Judiciario, o que contribui para o rompimento da cultura do litigio que ainda
prevalece no Brasil; 32) Conforme ja apontado, os mecanismos alternativos de solugéo
de conflitos séo, para além de importantes, imprescindiveis para a contencdo do
colapso do sistema estatal, 4%) Pode ser compreendida como uma forma de
participacdo cidadad, haja vista que, em certo aspecto, incentiva as partes a
contribuirem para a construcdo da ordem juridica; e 5% Conduz a pér um efetivo fim
ao conflito instaurado, haja vista que evita um possivel prolongamento da controvérsia

caso a demanda viesse a ser judicializada.

7 CONCLUSAO

A estrutura juridica, tradicionalmente formal e burocratica, ndo raro se mostra

incapaz de corresponder a contento as diversas demandas que afloram, fruto de uma
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sociedade cada vez mais globalizada, dindmica e, nesse sentido, razoavelmente mais
litigiosa.

Consoante apontado neste artigo, 0s meios autocompositivos para a resolucao
de controvérsias, como a mediacdo e a conciliacdo, despontam para além da
possibilidade, como uma alternativa necessaria que deve ser amplamente estimulada
judicial e/ou extrajudicialmente.

Em que pese a autocomposicao ser passivel de aplicacdo no ambito do Poder
Judiciario, este nem sempre se revela o melhor caminho a ser percorrido, haja vista
que podera implicar em uma morosidade desnecessaria (até mesmo em demandas
menos complexas) e em um maior congestionamento da maquina processual do
Estado.

Nessa linha, a conciliacdo e a mediacdo promovidas por 6rgdos da
administracdo publica, como aquelas patrocinadas pelo PROCON’s em matéria de
Direito do Consumidor, trazem consigo incontestaveis vantagens a ordem juridica,
notadamente quanto a desjudicializacao de litigios (o que irrefutavelmente pressupde
em atenuacdo/reducdo de parcela da sobrecarga experimentada pelo Poder
Judiciério), a efetiva satisfacdo das partes, inclusive de maneira mais célere, e a
economia processual.

Ademais, conforme demonstrado neste excerto, além de importante
instrumento para a pacificacdo social, a autocomposicao pode ser entendida como
forma de participacao cidadd na medida que autoriza os litigantes a decidirem, por si,
a lide, fazendo-os abandonar uma conduta meramente passiva diante das instituicbes
estatais para que atuem, de certa maneira, como construtores da ordem juridica.

Embora ndo caiba ao Estado, em exclusividade, a pacificacdo social,
indiscutivelmente desponta para o Poder Publico a primordial tarefa de portar-se como
gestor/agente propulsor da autocomposicao dos litigios privados submetidos a sua
analise, obtendo-se, ao agir dessa maneira, resultados positivos em termos
guantitativos, como aqueles alcancados pelo PROCON Municipal de Sousa/PB e
apontados neste trabalho.

Deveras, consoante destacado no presente artigo, o PROCON-Sousa/PB
apresenta percentual de solucdo superior a 90%, seja por meio de conciliagcdes
preliminares seja mediante o cumprimento de acordos formalizados em audiéncias
conciliatérias, o que confirma a relevancia dos 6rgdos de protecdo e defesa do

consumidor quanto a solucao pacifica de litigios e, em igual sentido, indica a minima
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probabilidade de que as demandas apreciadas pelos PROCON’s necessitem ser
judicializadas na sequéncia.

Saliente-se, por fim, que, quando se presta a orientar as partes litigantes para
gue definam a melhor solugcéo para o problema que visam dirimir, 0 Poder Publico
imprime a consciéncia de que a jurisdicdo somente deve ser indicada quando a
conciliagdo pré-judicial ndo se apresente satisfatoria ou, ainda, quando a resolugdo

de um litigio demande o poder coercitivo do Estado-Juiz.
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ANEXO A — RELATORIOS ANUAIS DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELO
PROCON MUNICIPAL DE SOUSA/PB
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RELATORIO ANUAL DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELO PROCON MUNICIPAL
DE SOUSA/PB - ANO 2019

O presente relatério descreve as atividades desenvolvidas pelo Procon Municipal de
Sousa/PB no cumprimento de sua fungao de atendimento as demandas consumeristas deste
Municipio.

Neste ano foram registrados 1.044 atendimentos. Destes, 848 obtiveram conciliagao
preliminar através de contato telefénico e/ou por correspondéncia eletronica. Durante todo o ano
de 2019, foram abertas 196 Reclamagoes e realizadas 191 audiéncias.

Do montante de atendimentos registrados até o momento, incluidos os com conciliagao
preliminar e os com abertura de processo administrativo, a maioria estao relacionados a produtos
(bens moveis em geral), com 33,02%, seguido dos assuntos financeiros (operadoras de cartao de
crédito, Bancos, Financeiras, entre outros) com 28,09%; seguido dos servigos essenciais (energia
elétrica, operadoras de telefonia) com 19,52%; seguido dos servigos privados (provedores de
internet, TV a cabo, transporte terrestre e aéreo, viagens e turismo, entre outros) com 8,31%;
seguidos de servigos referentes a educagao, com 1,95%, e habitagao, com 1,78%. Ainda houve
atendimentos que nao se referiam as relagoes consumeristas, na qual eram prestadas orientagoes
de como o cidadao deveria proceder que representaram a porcentagem de 7,3% dos atendimentos.

Das demandas apresentadas pelos consumidores a esta Coordenadoria, é importante
ressaltar que 25,67% referiam-se a praticas abusivas na comercializagao de produtos e servigos;
14,17% referiam-se a vicios dos produtos e/ou servigos; 13,50% referiam-se a ma prestagdo do
servigo; a negociagao de dividas, referiam-se 27,6%; 12,06% referiam-se a demandas consumeristas
diversas e orientagdes; 7% referiam-se a consultas ao SPC.

Das Reclamagoes registradas através de processo administrativo, 42 foram atendidas
através do cumprimento de acordos realizados em audiéncias. Ainda ha ReclamagGes em aberto
que aguardam a juntada de comprovantes de cumprimento de acordo pelas partes.

Conforme dados da Diretoria de Controle e Acompanhamento Processual deste Orgao,
foram realizados 64 (sessenta e quatro) julgamentos de 1° instincia e 35 (trinta e cinco)
julgamentos de fase recursal, perfazendo um total de 99 (noventa e nove) decisdes no ano de 2019.

Vale acrescentar que no primeiro bimestre do ano foram encaminhadas 16 (dezesseis)
certidoes de débitos de empresas que foram incluidas na Divida Ativa do Municipio, totalizando o
valor, carente de execugao, de R$ 243.700,00 (duzentos e quarenta e trés mil e setecentos reais). Ja
no més de maio foram inseridos os nomes de 08 (oito) fornecedores nos Servigos de Protegao ao
Crédito em razao do nao adimplemento das multas arbitradas por este 6rgao, nos autos dos
respectivos processos administrativos, totalizando o valor carente de execucao de R$ 556.380,00
(quinhentos e cinquenta e seis mil e trezentos e oitenta reais).

Os servidores do PROCON participaram de uma capacita¢ao online sobre a fiscalizacao de
postos de combustiveis e da qualidade dos combustiveis, promovida pelo Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor, em parceria com a ANP e o CADE, participaram, ainda, de uma
capacitagao presencial para utilizagao do SINDEC (Sistema Nacional de Defesa do Consumidor)

Rua Vereador José Frandsco Vieirade Figueiredo, s/n — Areias—Sousa/PB - CEP 58.801-455
Telefones: (83)3521-1042/ (83)98181-2514
procon@sousa.pb.gov.br/proconsousapb@gmail.com
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na sede do PROCON, promovida pelo PROCON Estadual em 08/03/2019.

Vale ressaltar que coordenadora executiva participou da 22* Reuniao da SENACON com os
Procon’s de todo o Brasil e do XIX Congresso Nacional de Direito do Consumidor, onde foram
apresentados e certificados os projetos CINE PROCON MIRIM e EDUCACAO PARA O
CONSUMO na II Mostra de Trabalhos Bem Sucedidos na Defesa do Consumidor. Participou
também nos dias 26/11 e 27/11 em Brasilia/DF, do 2° Encontro entre a Defesa do Consumidor e o
Parlamento, e da 23° Reuniao entre a SENACON e os PRONCONS BRASIL.

Ademais, cumpre informar as atividades educativas e de atuagao do orgao neste ano de
2019. Foram realizadas 24 (vinte e quatro) pesquisas de precos em diversos estabelecimentos
empresariais da cidade, referente a combustivel, eletrodomésticos, produtos alimenticios e etc.

Foram fiscalizados mais de 40 (quarenta) supermercados, além de institui¢des bancarias,
posto de combustiveis e etc. Em alusao ao més do consumidor foi empossado o Conselho
Municipal de Defesa do Consumidor, além de ser entregues copias do Coédigo de Defesa do
Consumidor, realizado atendimentos itinerantes e distribuida mais de 40 (quarenta) cestas basicas.

Ja em razao da comemoracgao do aniversario de emancipagao politica do municipio, foi
idealizado o Cine Procon Mirim que em 2019 atendeu 06 (seis) bairros, totalizando em média a
participagao de 1.800 criancas. Também foi realizada a 1* Corrida do Consumidor contando com a
participagao de mais de 200 atletas da cidade.

Ao final do ano de 2019, dois eventos merecem ser pontuados. O primeiro refere-se a
fiscalizagao em correspondentes bancarias com parceria com o Ministério Publico do Estado com o
objetivo de combater o superendividamento do publico idoso. A segunda trata-se do Mutirao de
Renegociagao de Dividas em parceria com o PROCON Estadual, nesta ocasiao fora realizados
mais de 700 atendimentos visando oferecer melhores condigbes de pagamentos para os
endividados e reinseri-los no mercado de consumo.

Dos valores arbitrados nos autos de 2019 foi arrecadado na conta bancaria deste érgao o
valor de R$ 104.439,00 (cento e quatro mil e quatrocentos e trinta e nove reais), totalizando em
caixa R$ 825.441.02 (oitocentos e vinte e cinco mil quatrocentos e quarenta e um reais e dois
centavos).

Na tltima semana do ano, os servidores deste 6rgao se reuniram com a Coordenadora
Executiva para avaliar e enumerar as agOes e atendimentos realizados durante o ano. Os
servidores avaliaram de forma positiva, tendo em vista o nimero de conciliagoes que foi
alcangado e tragaram as metas para o primeiro semestre do ano de 2020.

Sousa/PB, 27 de dezembro de 2019.

PRISCILLA KESSIA ALVES CABRAL
Coordenadora Executivado PROCON Municipal de Sousa/PB

Rua Vereador José Frandsco Vieirade Figueiredo, s/n — Areias— Sousa/PB - CEP 58.801-455
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RELATORIO ANUAL DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELO PROCON MUNICIPAL
DE SOUSA/PB - ANO 2020

O presente relatorio descreve as atividades desenvolvidas pelo Procon Municipal de
Sousa/PB no cumprimento de sua fungao de atendimento as demandas consumeristas deste
Municipio durante o ano de 2020.

Neste ano foram registrados 1.973 atendimentos. Destes, 1.812 obtiveram conciliagao
preliminar através de contato telefonico e/ou por correspondéncia eletronica. Durante todo o ano
de 2020, foram abertas 161 Reclamagoes e realizadas 115 audiéncias.

Do montante de atendimentos registrados até o momento, incluidos os com conciliagdao
preliminar e os com abertura de processo administrativo, a maioria estao relacionados a produtos
(bens moveis em geral), com 23,7%, seguido dos assuntos financeiros (operadoras de cartao de
crédito, Bancos, Financeiras, entre outros) com 17,3%; seguido dos servicos essenciais (energia
elétrica, operadoras de telefonia) com 14,7%; seguido dos servigos privados (provedores de
internet, TV a cabo, transporte terrestre e aéreo, viagens e turismo, entre outros) com 9,6%,
seguidos de servicos referentes a educagao, com 10%, e habitagao, com 4,2%. Ainda houve
atendimentos que nao se referiam as relagdes consumeristas, na qual eram prestadas orientagoes
de como o cidadao deveria proceder que representaram a porcentagem de 20,32% dos
atendimentos.

Das demandas apresentadas pelos consumidores a esta Coordenadoria, é importante
ressaltar que 26,4% referiam-se a praticas abusivas na comercializagao de produtos e servigos;
17,18% referiam-se a vicios dos produtos e/ou servigos; 13,50% referiam-se a ma prestagao do
servigo; a negociagao de dividas, referiam-se 31,05%; 6,6% referiam-se a demandas consumeristas
diversas e orientagoes; 5,27 % referiam-se a consultas ao SPC.

Das ReclamagGes registradas através de processo administrativo, 70 foram atendidas
através do cumprimento de acordos realizados em audiéncias. Ainda ha ReclamagGes em aberto
que aguardam a juntada de comprovantes de cumprimento de acordo pelas partes e 45
encaminhadas para Parecer Juridico.

As atividades do ano foram iniciadas com as orientagdes aos pais e responsaveis de alunos
matriculados na rede privada de ensino, alertando-os para as possiveis abusividades nas listas de
materiais e contratos escolares, bem como foi realizado um trabalho de conscientizacao e
orientagao as escolas.

No més de fevereiro, como atividade educativa, foi realizada mais uma edi¢ao do Cine
Procon Mirim, dessa vez no bairro Angelim. Ja em alusao ao Carnaval, foi realizada pesquisa de
preco dos itens mais procurados naquela época, além da campanha publicitaria informando aos
consumidores alguns dos seus Direitos recorrentes a época carnavalesca.

Posteriormente, a Coordenadora Priscilla Késsia esteve participando do 8 Coloquio da
CNSEG de Direito dos Consumidores de Seguros do Nordeste, na cidade do Recife/PE,
oportunidade que representou os PROCONS do interior da Paraiba, contribuindo com a discussao
e trazendo conhecimento a esse 6rgao.

Rua Francisco Vieirada Costa, s/n — Maria Rachel - Sousa/PB- CEP 58.804-725
Telefones: (83)3521-1042/ (83)98181-2514
procon@sousa.pb.gov.br/proconsousapb@gmail.com
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O més de margo foi destinado as comemoragdes alusivas ao Dia do Consumidor, sendo
realizado um pit stop no centro da cidade, com a distribuigao de materiais impressos pertinentes
ao Direito, bem como realizado atendimentos itinerantes, levando o conhecimento a toda
sociedade sousense.

Foram realizadas 17 (dezessete) pesquisas de precos em diversos estabelecimentos
empresariais da cidade, referente a combustivel, eletrodomeésticos, produtos alimenticios e etc.
Foram fiscalizados mais de 30 (trinta) supermercados, além de institui¢Ges bancarias, posto de
combustiveis e etc.

Nesse ano, também foi inaugurada a sede prépria do PROCON Municipal de Sousa que
recebeu o nome de Espago Rodrigo Bezerra Gurgel, contando com uma instalagdio ampla,
moderna e confortavel para receber os consumidores sousenses.

Além de todas as atribuigoes legais decorrentes do servigo prestado pelo Procon, esse ano
ficou marcado pela pandemia da COVID-19, razao pela qual este 6rgao teve que desenvolver uma
série de atividades:

° Fiscalizacao em mais de 300 (trezentos) estabelecimentos da cidade;

. Notificagao as farmécias e estabelecimentos que vendem alcool em gel e mascara;

° Mais de 20 (vinte) protocolos de funcionamento foram emitidos para setores
especificos do comércio;

° Mais de 50 (cinquenta) notificagdes informando as regras de funcionamento para

cada setor;
° Campanha publicitaria de conscientizagao e alerta a COVID-19;

° Reunido com pais e/ou responsaveis juntamente com as escolas privadas para
discutir contratos;

° Cadastro para funcionamento de bares, restaurantes e similares, além de emissao de
protocolo préprio de funcionamento;

° Parceria junto ao Ministério Publico Estadual no sentido de fiscalizar as regras
contidas no Decreto Municipal;

° Campanha de incentivo ao uso obrigatério de mascara;

° Distribuicao de mais de 300 kits de higienizagao para os apenados da Colonia

Agricola Penal de Sousa; criangas da Casa Lar e para os jovens do CEA;
° Reuniao com representantes do comércio, CDL, ACES e SINDEMPRESAS para
discutir protocolo de funcionamento;

° Organizagao e fiscalizagao junto as feiras livres;

° Distribuigao de mais de 2.000 (duas mil) mascaras de tecido para beneficiarios do
Bolsa Familia em parceria com o PROCON/PB;

® Reunidao com donos de bares e similares, juntamente com o Ministério Publico
Estadual para discussdao de funcionamento;

° Reuniao com musicos locais para assuntos diversos;

Na ultima semana do ano, foi realizado um sorteio virtual na pégina oficial do Procon
Sousa de uma cesta com itens natalinos para o consumidor que seguisse as regras e fosse sorteado.
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Por fim, os servidores deste 6rgao se reuniram com a Coordenadora Executiva para avaliar e
enumerar as agOes e atendimentos realizados durante o ano. Os servidores avaliaram de forma

positiva, tendo em vista 0 numero de conciliagoes que foi alcangado e tragaram as metas para o
primeiro semestre do ano de 2021.

Sousa/PB, 29 de dezembro de 2020.

PRISCILLA KESSIA ALVES CABRAL
Coordenadora Executivado PROCON Municipal de Sousa/PB
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RELATORIO ANUAL DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELO PROCON MUNICIPAL
DE SOUSA/PB - ANO 2021

O presente relatorio descreve as atividades desenvolvidas pelo Procon Municipal de
Sousa/PB no cumprimento de sua fungao de atendimento as demandas consumeristas deste
Municipio.

Neste ano foram registrados 1.330 atendimentos. Destes, 1.149 obtiveram conciliagao
preliminar através de contato telefonico e/ou por correspondéncia eletronica. Durante todo o ano
de 2021, foram abertas 181 Reclamagdes, 04 denuncias e realizadas 185 audiéncias.

Do montante de atendimentos registrados até o momento, incluidos os com conciliagao
preliminar e os com abertura de processo administrativo, a maioria estao relacionados a assuntos
financeiros (operadoras de cartao de crédito, Bancos, Financeiras, entre outros), com 33,02%,
seguido dos produtos (bens moveis em geral) com 28,09%; seguido dos servigos essenciais
(energia elétrica, operadoras de telefonia) com 19,52%; seguido dos servicos privados (provedores
de internet, TV a cabo, transporte terrestre e aéreo, viagens e turismo, entre outros) com 8,31%;
seguidos de servigos referentes a educagao, com 1,95%, e habitacao, com 1,78%. Ainda houve
atendimentos que nao se referiam as relagdes consumeristas, na qual eram prestadas orientagoes
de como o cidaddo deveria proceder, que representaram a porcentagem de 7,3% dos
atendimentos.

Das demandas apresentadas pelos consumidores a esta Coordenadoria, é importante
ressaltar que 30,82% referiam-se a praticas abusivas na comercializagao de produtos e servigos;
13,9% referiam-se a vicios dos produtos e/ou servigos; 20,67% referiam-se a ma prestagdao do
servigo; a negociacao de dividas, referiam-se 8,97%; 17,59% referiam-se a demandas consumeristas
diversas e orientagoes e 8,72% referiam-se as solicitacoes de consulta aos servicos de protegao ao
crédito.

Das Reclamacgoes registradas através de processo administrativo, 67 foram atendidas
através do cumprimento de acordos realizados em audiéncias. Ainda ha Reclamagoes em aberto
que aguardam a juntada de comprovantes de cumprimento de acordo pelas partes.

Conforme dados da Diretoria de Controle e Acompanhamento Processual deste Orgao,
foram realizados 26 (vinte e seis) julgamentos de 1? instancia e 22 (vinte e dois) julgamentos de
fase recursal, perfazendo um total de 48 (quarenta e oito) decis6es no ano de 2021.

Vale acrescentar que até o presente momento ja foram encaminhadas 10 (dez) certidGes de
débitos de empresas que foram incluidas na Divida Ativa do Municipio, totalizando o valor,
carente de execucdo, de R$ 93.226,00 (noventa e trés mil duzentos e vinte e seis reais). Também
foram executados judicialmente, com o auxilio a Procuradoria Geral do Municipio, 22 (vinte e
duas) CertidGes de Divida Ativa do Municipio, perfazendo o montante de R$ 204.424,00 (duzentos
e quatro mil quatrocentos e vinte e quatro) objeto de execucao judicial.

Ao longo do ano, foram realizadas diversas pesquisas de preco com carater meramente
informativo aos consumidores nos setores de materiais escolares, combustiveis, exames
laboratoriais, itens alimenticios, itens para datas festivas (Dia das Maes, Dia do Pais, Festas
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Juninas, Semana Santa, Dia dos Namorados, Volta as aulas, Black Friday, Festas de Natal e Ano
Novo, entre outros). Também foram realizadas diversas fiscalizagoes nos estabelecimentos do
comércio e prestacdo e servigos em geral quanto ao cumprimento das normas de direito do
consumidor e quanto ao cumprimento das medidas de enfrentamento e combate a covid-19, as
quais resultaram na lavratura de 38 (trinta e oito) Autos de Constatagao e 10 (dez) Autos de
Infragao.

Em setembro do corrente ano, foi realizado o I Workshop para Supermercados e Similares,
em parceria com o Procon Paraiba e o Sebrae e apoio da Camara de Dirigentes Lojistas de Sousa.
O evento contou com boa participagao dos comerciantes da area e foram ministradas palestras de
temas relevantes para o ramo dos supermercados.

Em novembro, foi promovido na sede do PROCON o Mutirao de Renegociacao de Dividas
da Energisa que resultou em 194 (cento e noventa e quatro) atendimentos realizados, 123 (cento e
vinte e trés) acordos formalizado e 08 (oito) cadastros na tarifa social.

Ademais, foi realizada em dezembro a reunido de prestagao de contas de despesas e
entradas do Fundo Municipal de Direitos Difusos com o Conselho Municipal de Direito do
Consumidor, oportunidade que as contas foram todas aprovadas.

Por fim, os servidores deste Orgéo se reuniram com a Coordenadora Executiva para avaliar
e enumerar as agoes e atendimentos realizados durante o ano. Os servidores avaliaram de forma
positiva, tendo em vista o niimero de conciliagdes que foi alcangado e tragaram as metas para o
primeiro semestre de 2022.

Sousa/PB, 30 de dezembro de 2021.

PRISCILLA KESSIA ALVES CABRAL
Coordenadora Executivado PROCON Municipal de Sousa/PB
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