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RESUMO

OLIVEIRA FILHA, Antonia Macedo, M. S., Universidade Federal de Vicosa, fevereiro
de 2004. Andlise do nivel de satisfacdo dos consumidores e funcionarios com 0s
servigos prestados pelo PROCON/MA. Orientadora: Neuza Maria da Silva
Conselheiras: Tereza Angélica Bartolomeu e Simone Caldas Tavares Mafra.

Durante os Ultimos anos, tem ocorrido uma grande expansdo das atividades de
protecdo do consumidor, na tentativa de equacionar os desequilibrios existentes nas
relagbes de consumo. Neste sentido, observa-se 0 aumento das ag0es e servigos que
objetivam a protecdo dos direitos dos consumidores e que permitem o cumprimento da
legislacgo. Porém, ndo se pode afirmar que as mesmas sdo eficientes e que de fato
cumprem as suas atribuigcoes. Assim, esta pesquisa buscou avaliar os servigos prestados
pelo PROCON/MA, considerando a satisfacdo dos funcionarios e consumidores. Para
tanto, foram entrevistados a populacdo (37) dos funcionérios que atuam no 6rgéo e uma
amostra (647) dos consumidores que utilizaram o0s seus servigos nos anos de 2001 e
2002. Redlizou-se ainda uma observacdo da rotina didria do trabalho no 6rgdo e
levantaram-se informagdes através de dados secundéarios disponivels, com o objetivo de
obter maiores informacBes sobre o mesmo. Verificou-se que os funciondarios
apresentaram um alto nivel de satisfacdo com as relaces pessoais no trabalho e com o
acesso ao local de trabalho. Com relacdo a auséncia de treinamento e os baixos salarios
recebidos, bem como as atividades que desempenham, os mesmos apresentaram um
baixo nivel de satisfagdo. Os funcionarios confirmaram a relevancia do 6rgéo para a
comunidade bem como o reconhecimento do seu trabalho pela mesma. No que se refere

aos consumidores, estes manifestaram um ato nivel de satisfacdo com relacdo ao
Xii



atendimento e recepcdo pelos funcionarios, com o horario disponivel para o
atendimento, com o tempo gasto para a resolucdo das reclamagdes. Os consumidores
entrevistados consideram que o PROCON/MA é um 6rgéo relevante para a comunidade
e que, se fosse necessério, retornariam ao 0rgao para a resolucdo de suas reclamacoes.
Verificou-se anda que o PROCON/MA restringe as suas fungbes ao atendimento
individualizado aos consumidores para a resolucdo de conflitos entre estes e 0s
fornecedores, desconsiderando 0 seu carater preventivo, ou sgja, a educacdo para o
consumo. Considera-se que os resultados obtidos nesta pesquisa poderdo ser Uteis para
novas reflexdes acerca dos servigcos de protecdo do consumidor e das agbes do
PROCON/MA, em busca da melhoria da qualidade dos seus servicos.
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ABSTRACT

OLIVEIRA FILHA, Antonia Macedo, M. S., Universidade Federa de Vicosa, february
2004. Analysis of the level of the consumers satisfaction and employees with
the services rendered by PROCON/MA. Adviser: Neuza Maria da Silva
Committee Members: Tereza Angélica Bartolomeu and Simone Caldas Tavares
Mafra.

During the last years, a great expansion of activities of consumer protection has
been happening, in an attempt to diminish out the existent unbalance in the marketplace.
In that sense, an increase in actions and services that aim at the protection of consumers
rights and that allow the execution of the legidation is observed. However, we cannot
affirm that these actions and services are efficient accomplishing their goals. The
purpose of this research was to evaluate the services offered by PROCON/MA,
considering employees’, and consumers satisfaction. To accomplish the objective of
this study, 37 employees and a sample of 647 consumers that used the PROCON/MA
services in the years of 2001 and 2002 were interviewed. Besides that, the researcher
observed the daily routine of work in the organ. Information was also gathered through
available secondary data, to better understand the functioning of the organ. It was
verified that the employees presented a high satisfaction level with personal
relationships at work and with access to the workplace. Regarding absence of training
and low wages, as well as the activities that they carry out, the employees presented a
low satisfaction level. They aso confirmed the relevance of the organ for the
community, and they are aware that the community praises their work. The consumers
manifested a high level of satisfaction regarding the service performed by the

employees, as well as with the work schedule available for the services, and with the
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time the employee spend with the consumer to solve the complaints. The consumers
consider that PROCON/MA is relevant for the community and that, if necessary, they
would return to the organ for the resolution of other complaints. It was verified that
PROCON/MA restricts its functions to the individualized service the consumers, which
iIsmainly based on the resolution of conflicts between consumers and suppliers, and that
it does not have a preventive function, which would be consumer education. The results
obtained from this research can be useful for new reflections concerning services
regarding consumer's protection and the actions of PROCON/MA, in search for

improvement of the quality of its services.
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CAPITULO |

1. INTRODUCAO

Objetivou-se verificar, nesta pesguisa, o nivel de satisfacdo/insatisfacdo
acancado pelo Programa de Orientacdo e Defesa do Consumidor do Maranhdo
(PROCON/MA) junto a populacdo maranhense em fungdo da eficiéncia dos servicos
que presta a essa comunidade.

Para tanto, além da observacdo in loco, redlizaram-se entrevistas com
consumidores e com funcionérios desse 6rgdo. Tais agbes permitiram tracar o perfil
socioecondémico dos mesmos, além de detectar, com uma certa rigueza de detalhes, o
grau de satisfacao/insatisfacdo tanto dos funcionarios com relacdo a questdes de ordem
interna, quanto de consumidores com relagdo a utilidade social do PROCON/MA. No
decorrer do percurso, atentou-se para 0s aspectos que maximizam ou minimizam esse
nivel de satisfacéo.

O processo de construcdo deste estudo deu-se a partir de experiéncias
vivenciadas em atividades da disciplina “Educacdo do Consumidor” e em situagoes do
dia-a-dia: com relevancia para a observacdo de determinadas préticas que infringem os
direitos basicos dos consumidores.

De acordo com Nogueira (2000), as relacdes de consumo nas sociedades
modernas, antes restritas a vida privada, tomaram uma dimensdo publica. O préprio
direito do consumidor evoluiu, e vérias leis foram criadas, como o Cadigo de Defesa do



Consumidor (CDC). Desde a sua criacdo e divulgacédo, o cidaddo brasileiro comegou a
buscar, mais e continuamente, os 6rgaos encarregados de resguardar seus direitos.

De fato, observa-se um aumento de acOes e servicos que objetivam redlizar a
protecdo dos direitos dos consumidores e que, forcosamente, viabilizam o cumprimento
da legislagdo. Torres (1995) argumenta que durante os Ultimos anos tem ocorrido uma
grande expansdo das atividades de protecdo do consumidor no Brasil, na tentativa de
equacionar os desequilibrios existentes na relagdo de consumo.

Vianna (2004) declara que, com o Codigo de Defesa do Consumidor
alavancando a evolugdo das relagbes de consumo, os cidaddos brasileiros estdo
aprendendo a defender seus direitos e a conhecer seus deveres frente aos setores da
economia.

Muito se tem comentado sobre a expansdo do sistema de defesa do consumidor
ocasionada, no pais, pela criagdo do PROCON, do Servico de Defesa do Cidaddo
(DECON), dos Juizados Especiais Civeis e de outras institui¢ces publicas a servico do
cliente/usuario. Desde 1990, tem-se assistido a proliferacdo de assisténcias juridicas,
publicacdes de periddicos especializados, criacdo de sites e programas de radio e de
televisdo com o propdsito de proteger o "lado fragil" do relacionamento de compra e
venda.

Este aparato todo constitui um forte indicativo de crescimento da cidadania e da
criacd de uma sociedade mais justa, em contra partida, ndo se pode afirmar que ta
aparato, de fato, é eficiente, ou sgja, que cumpre todas as atribuicdes a que se propde,
pois muitos conflitos permanecem sem solugdo e novos surgem a cada dia

Vianna (2004), por exemplo, questiona as condicdes de atendimento da demanda
de reclamacles, a eficiéncia na resolucdo dessas reclamacfes, os recursos fisicos e
humanos de que PROCONS e Delegacias do Consumidor dispem para prestar
determinados servicos aos consumidores, entre outras coisas. Esses e outros
guestionamentos estimularam a realizacdo desta pesquisa que, conforme se afirmou
anteriormente, buscou avaliar o nivel de satisfacéo/insatisfacdo dos consumidores e dos
funcionarios com os servicos prestados pelo PROCON/MA.

Segundo Sodré (2003), o processo de avaliacdo € essencial para toda atividade,
jA que permite detectar pontos positivos e negativos da agdo, suas causas e
conseguiéncias, permitindo, assim, que uma nova pratica possa ser elaborada. Assim, ao
analisar a atuacdo do PROCON/MA, sob a perspectiva de consumidores e funcionarios,

procurou-se identificar os aspectos positivos e negativos do desempenho desse 6rgdo, a



partir dos quais foi possivel indicar acOes concretas que poderdo refletir em maior

harmonia nas rel agdes de consumo.

1.1. O problema e suaimportancia

Apobs doze anos da promulgacdo do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC)
em S30 Luis, encontram-se ainda, no comércio, varias situagdes que infringem os
direitos dos consumidores, como por exemplo, placas com a adverténcia “ ndo trocamos
mercadorias’, produtos ofertados fora do prazo de validade, freezeres com temperatura
inferior a recomendada, além de produtos congelados que foram descongelados e
recongel ados.

Todas essas préticas colocam em risco a salde, a seguranca e a vida dos
consumidores. E comum também o mau atendimento, a auséncia de troco, a falta de
higiene e outros problemas ocasionados pela auséncia de fiscalizacdo por parte dos
Orgdos competentes, bem como de informacao e cobranca por parte dos consumidores e
de capacitacdo/formacdo de funciondrios, que deveriam otimizar 0S Seus Servigos
prestados a comunidade.

Nogueira (2000) alega que “muitas vezes o consumidor desconhece a legislagdo
especifica que protege seus direitos e a atuacdo dos 6rgaos encarregados de promover
sua defesa’. Contudo, afirma que, a partir da regulamentacéo CDC e da publicidade
feita em torno dele, o cidadéo brasileiro comegou a buscar mais continuamente os
Orgaos encarregados de promover sua defesa.

Essa mesma autora afirma que o CDC foi um grande avancgo, porém reconhece
que o 6rgdo por si SO ndo é suficiente para efetivar a protecdo ao consumidor, cabendo a
este, fazer valer os seus direitos perante a sociedade de consumo. Ressalta-se, nesse
sentido, que cabe ao poder publico criar mecanismos que possibilitem ao consumidor
agir criticamente frente aos fornecedores, e que, conseqlentemente, permitam o
cumprimento das leis que regem as relagdes de consumo.

Os PROCONSs, atualmente, sdo 0s mais importantes 6rgaos de atendimento ao
consumido, atuam principamente como instituicdes publicas de orientacdo e defesa,
promovendo acordos entre consumidores e fornecedores. Buscou-se, portanto, avaliar
inicialmente o atendimento prestado pelo PROCON-MA. Esse servico desempenha,
com eficiéncia, suas atribuicbes? De que forma o faz? Os consumidores e 0s

funcionérios estéo satisfeitos com tal servigo?



No Brasil, assuntos ligados as relacdes de consumo sao bastante discutidos e, 0
resultado dessas discussdes €, geralmente, registrado por escrito. Entretanto, pouco se
conhece sobre a efetiva atuacdo do PROCON, 6rgdo de grande relevancia como
mediador em situacdes de conflitos entre consumidores e fornecedores.

Torres (1995) analisou 0 comportamento de queixas do consumidor e avaliou
um Servico de Defesa do Cidaddo (DECON/CE), na cidade de Fortaleza/lCE, com o
objetivo de avaiar a tutela administrativa do consumidor e seu comportamento de
queixas em funcdo da atuacdo de um agéncia de defesa do cidadéo. Para tanto,
identificou o perfil do consumidor, as formas de mediagéo das queixas e avaliou 0s
resultados obtidos em func&o da satisfagcdo dos consumidores com o tipo de mediacdo
usada, a percepcdo de justica e a qualidade dos servigos prestados.

A autora concluiu que, de forma gera, em qualquer medida de tutela dos
interesses dos consumidores, o Estado deve promover, primeiramente, um extenso
programa de educacado formal e informal, por meio de trabalhos de esclarecimentos e
conscientizacdo de forma regionalizada, atendendo as peculiaridades dos diferentes
segmentos dos consumidores na sociedade.

E vélido ressatar, ainda, que o levantamento de informacdes realizado pela
pesquisadora no Estado do Maranh& junto a instituicdes de pesquisa ligadas ao
assunto, permitiu constatar que nenhum trabalho relativo ao tema foi desenvolvido.
Consolida-se, assim, a relevancia desta pesquisa para a comunidade maranhense, uma
vez que os resultados obtidos poderdo servir como norteadores de novas agdes do
PROCON/MA, que objetivem a melhoria da qualidade do atendimento e da resolucéo
dos problemas apresentados pelos consumidores, maximizando o nivel de satisfacdo dos

SEeus usuarios.

1.2. Objetivos

Geral:
Avaliar o Programa de Orientacdo e Defesa do Consumidor de S&o Luis — MA,
considerando a satisfagdo/insatisfacdo dos funcionarios com relacdo a questdes de
ordem interna, bem como de consumidores com relacéo aos servicos prestados pelo

programa.



Especificos:
Caracterizar o PROCON/MA considerando a sua origem, estrutura e funcionamento

ao longo do seu periodo de atuacdo, bem como a suainser¢do namidialocal;

Caracterizar o perfil socioecondmico dos funcionarios do PROCON/MA;

Analisar o nivel de satisfacdo dos funcionarios com relacéo aos servicos prestados a
comunidade pelo programa, considerando para tal, as relagdes humanas no trabal ho,
0 salario recebido, a capacitacdo e a conveniéncialincoveniéncia da localizagdo do
estabel ecimento;

Caracterizar o perfil socioeconémico dos consumidores que fizeram uso dos
servicos do PROCON/MA nos anos de 2001 e 2002;

Andisar o nivel de satisfacdo dos consumidores com 0s servicos prestados pelo
PROCON/MA, considerando o horario de funcionamento do érgéo, o atendimento,
as orientacOes recebidas, a resolucdo ou ndo das queixas e a relevancia do 6rgéo

para a populacdo maranhense.



CAPITULOII

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Em funcdo dos objetivos propostos e com a finalidade de contribuir para a
andlise e discussdo dos resultados obtidos, procurou-se, inicialmente, realizar uma
revisdo de literatura abordando as relagbes de consumo e seus conflitos, a educacéo para
0 consumo e os direitos do consumidor e o PROCON no contexto da qualidade dos

servicos publicos prestados.

2.1. Asrelacdes de consumo e seus conflitos

Segundo Coelho (1996), com 0 aparecimento do homem na Terra surgiu,
concomitantemente, a acdo de consumir. A priori, essa agdo era praticamente uma
necessidade inconsciente e assistematica. Posteriormente, com a evolucdo das
sociedades humanas, a acéo de consumir tornou-se um ato consciente e sistematico.

A partir da evolugdo dessa necessidade de consumir, surgem as relagoes de
consumo que, de acordo com Tortolla (2003), sdo relagdes juridicas que produzem
conseqUéncias no mundo juridico e que pressupdem dois polos de interesses:
consumidor, fornecedor e a “coisa’; objeto desses mesmos interesses. Ta objeto

consiste em produtos e servigos.



De acordo com Almeida (1993), é inegavel que as relacdes de consumo, com a
intensificacdo da industrializac8o, tenham evoluido enormemente nos Ultimos tempos.
Das operaces de simples troca de mercadoria e das insipientes operacfes mercantis,
chegou-se progressivamente a uma gama de operagdes de compra e venda. O comércio
experimentou um desenvolvimento consideravel, gerando a producéo e o consumo em
serie.

Com o desenvolvimento da producdo e o aumento do consumo, surgem também
os conflitos inerentes a estas relagdes. Na perspectiva capitalista, em que predominam
oS interesses pelos maiores lucros, sem grandes preocupacdes com a qualidade
envolvida em todo o processo, intensificaram-se variados conflitos entre consumidores
e fornecedores.

Nas relagbes de consumo, quando a troca se processa de forma satisfatoria,
encerra-se a negociagcdo, mas quando uma das partes sente-se lesada, iniciase o
conflito. Pode-se afirmar que existe entre consumidores e fornecedores uma certa
precaucado no que se refere as relagdes de consumo. Isto pode ser explicado pelo fato de
gue ambos estdo ou, pelo menos, deveriam estar conscientes dos riscos que envolvem
estas transacfes. Porém, se ndo houver o risco, dificilmente ocorrerd a transacéo, o que

pode ser evidenciado por Bevilagua (2004), quando afirma que:

“Nas relac6es de consumo € preciso que cada um demonstre confiar,
sem garantia adicional na boa fé do outro, do qual ignora o nome, a biografia e
as intengdes. A menos que 0 pagamento sgja feito a vista e em dinheiro, o
comerciante ndo pode ter certeza de que recebera a contrapartida pelo bem que
esta entregando ao consumidor. Este por seu turno, ndo pode estar seguro de
antemdo de que o produto ou servigo tera a qualidade e a durabilidade
esperadas. S0 os riscos desta incerteza inerente a qualquer transacdo que
devem ser assumidos tanto pelo fornecedor quanto pelo consumidor para que o
negécio serealize”.

Considerando que as relagbes de consumo s&o regidas por contratos bilaterais
entre consumidores e fornecedores, ndo se pode afirmar que a quebra de clausulas
contratuais gere imediatamente um conflito. Assim, para efeito desta pesquisa,
considerou-se que o conflito surge a partir do momento em que a parte lesada reclama
pel os seus direitos e ndo obtém solucbes satisfatérias.

Tal perspectiva é adotada por Bevilagua (2004) quando afirma que o
descumprimento do contrato ndo conduz imediatamente ao conflito. Pois, a principio, o

consumidor encara tais fatos como contratempos desagradavels, mas sempre passivels



de acontecer. A deflagracéo ou ndo do conflito vai depender da reacdo do fornecedor
frente a reclamacdo do consumidor. O fornecedor pode acatar ou ndo as exigéncias
feitas pelo mesmo, ou sgja, reconhecer 0 dano causado e providenciar a sua reparagéo,
ou afirmar a superioridade de sua posi¢éo e recusar-se a assumir areparacdo do dano.
Knapp (1990) afirma que a sociedade como um todo se beneficia da educacdo do
consumidor, visto que esta contribui para que os cidadaos se tornem mais ativos, melhor
informados e consequientemente mais reivindicativos. Portanto, a partir desta afirmagao,
conclui-se que os conflitos estdo diretamente relacionados a questdo da educacdo, uma
Vez gue esta é o instrumento que permite ao consumidor assumir uma postura ativa ao

reivindicar os seus direitos.

2.2. Educacéo para o consumo e os direitos do consumidor

A educacdo deve ser percebida como um importante instrumento que permite
aos individuos assumir comportamentos distintos perante a sociedade na qual estéo
inseridos, de modo especial, no que se refere as relaces de consumo.

De acordo com Pietrocolla (1986), a educacdo € um dos mais importantes
direitos sociais do homem, porque € um instrumento eficaz na formacdo de sua
cidadania. Ela afirma que todo individuo tem direito a cidadania, as informacfes
formais e informais que asseguram o seu melhor conhecimento do mundo e da realidade
gue o0 cerca, a participacdo politica, aos conhecimentos técnicos, profissionais e
culturais, pois cidaddos conscientes e politicamente responsaveis sdo necessarios ao
bom funcionamento da sociedade.

Coelho (1996) concorda com esse posicionamento ao dizer que uma sociedade
sem formacdo € uma sociedade apética, sem presenca e alienada, ndo tem consciéncia
critica do seu proprio existir. Assim, aformagado e informacéo sdo eixos centrais de uma
sociedade politicamente organizada na defesa do consumidor.

Segundo Freire (1994), nenhuma acdo educativa pode prescindir de uma
reflex@o sobre o homem e de uma andlise sobre suas condic¢des culturais. Ele acrescenta
gue, quanto mais o homem for levado a refletir sobre sua situacionalidade, sobre seu
enraizamento espaco-temporal, mais “emergerd’ dela conscientemente, “carregado” de
compromissos com a realidade da qual € sujeito, ndo devendo ser simples expectador,

mas buscar intervir cadavez mais.



Na dindmica das relacdes de consumo, sobretudo no que se refere aos conflitos
dela decorrentes, a educagcdo para 0 consumo constitui-se em um instrumento
fundamental para a efetivacdo dos direitos dos consumidores. Assim, pode ser entendida
como o conjunto de informagdes que proporcionam aos consumidores ndo apenas a
tomada de deciséo consciente, mas, sobretudo, areivindicacdo dos seus direitos.

Na ldade Média, de acordo com Zulzke (1991), com a expansdo do comércio e
da manufatura, as praticas fraudulentas em alimentos eram comuns. Os altos valores das
especiarias tornavam-nas atraentes para adulteragbes. Com a descoberta do
microscopio, no século XVII, e a intensificacdo do seu uso para analisar a agua e 0s
alimentos, a deteccéo das adulteractes e contaminagdes foi facilitada. Ela afirma ainda
que, com o fortalecimento da sociedade capitalista que criou o mercado da forga de
trabalho e 0 mercado de bens e consumo, surgiram as primeiras manifestacOes
organizadas dos consumidores no final do século XI1X.

Carneiro (1982) afirma que a tomada de consciéncia por parte do consumidor
brasileiro dos direitos que tem e das exigéncias que pode fazer como principa
destinatario do processo do desenvolvimento econdmico e de industrializacdo do pais
generalizou, no inicio da década de 80, aluta pela defesa dos direitos do consumidor.

Isso se explica quando se considera os diversos planos econdmicos aos quais se
submeteu a economia brasileira neste periodo, e que afetaram diretamente os direitos
dos consumidores. Assim, consumidores passaram a buscar informagoes e reivindicar os
seus direitos, pois até entdo ndo possuiam uma legislacéo especifica que os apoiasse.

Duque (1997) relata que, no Brasil, a angustia da maioria dos consumidores se
caracteriza pela luta ao acesso a bens e servicos basicos, sendo que os problemas de
consumo estdo relacionados ao ato custo de vida, o que dificulta o atendimento as
necessidades basicas. Entende-se, portanto, que a busca pelos servicos de defesa do
consumidor € uma questdo posterior as citadas.

De acordo com o IDEC (2001), dos mais de dois mil produtos testados ou
analisados por este 6rgdo até meados de 2000, cerca de 30% apresentaram problemas de
seguranca e mais de 20% ofereciam risco a salde, pois apesar dos avangos com a
melhoria da qualidade e do atendimento cada vez mais amplo aos consumidores, a
situac&o ainda é preocupante.

Nesse sentido, uma proposta de educacdo para o consumo, segundo Pritchard
apud Morais (1997), aém de proporcionar o conhecimento de conceitos rel acionados ao



processo de compra e comparacdo entre 0s Varios bens, deve procurar desenvolver a
autonomia do sujeito com repercussao ha tomada de decisdes e ho pensamento critico.

Portanto, a0 considerar-se que a globalizagdo tem permitido uma ampliagéo
extraordind&ria das opgdes de consumo, sga de produtos ou servicos e,
consegientemente, dos conflitos entre consumidores e fornecedores, julga-se
fundamental a educagdo para o consumo [ uma educacdo que possa fornecer
informagdes adequadas para uma tomada de decisdo acertada, que possa permitir a
busca pelos direitos, caso estes sgjam violados e, sobretudo, uma educacdo que possa
formar um consumidor consciente para vencer o consumismo incitado pela midia.

Zulzke (1991) destaca gue 0s mecanismos que permitem a participacao ativa dos
consumidores na economia sao 0s 0rgaos de defesa do consumidor, os quais devem ser
canais diretos de comunicagéo e facilitadores do didogo entre os consumidores e as
empresas.

Se por um lado, percebe-se a necessidade de uma educagdo para 0 consumo que
permita aos consumidores, entre outras coisas, a reivindicagdo dos seus direitos, por
outro, ndo se pode desconsiderar aimportancia dos érgaos que legalmente existem para
fazer valer estes direitos. Assim, a presenca do Estado, no que se refere as relaces de

consumo, é t&o importante e necessaria quanto a educacdo para 0 consumo.

2.3. O PROCON no contexto da qualidade dos servicos publicos

Tem ocorrido no Brasil, durante os Ultimos anos, um expressivo crescimento das
atividades de protecdo e defesa do consumidor por parte do Estado, quando este cria
mecanismos para a regulamentacdo das relacdes de consumo. O PROCON néo € o
anico 6rgdo, mas por sua expressividade e atuacdo, pode ser considerado o de maior
destaque, sobretudo por estar constantemente na midia.

De acordo com Zulzke (1991), o PROCON € um 6érgdo publico do poder
executivo, integrante do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC). Foi
instituido no Estado de S&o Paulo em 1976, tendo em vista o crescente nimero de
reclamacdes dos consumidores. Vergara (2003) afirma que, a atuacéo do PROCON, no
entanto, so foi regulamentada no Brasil pelo Decreto 861 de 09 de julho de 1993.

Nogueira (2000) estudou o PROCON de Goiania com o objetivo de mostrar a
necessidade do plangamento de agdes de comunicacdo na afirmacdo positiva da

entidade junto a sociedade, concluindo que € importante para o este 6rgéo sair de um
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modelo piramidal tradicional e adotar uma visdo moderna e estratégica voltada para os
seus publicos internos e externos, valorizando, assim, a comunicagao.

Duque (1997) analisou os servicos prestados pelo PROCON de Vigoss/MG com
0 objetivo de verificar os processos adotados por este 6rgao no tratamento e resolucao
das reclamacdes, concluindo que o mesmo cuida dos interesses dos consumidores por
meio do trabalho realizado, esclarecendo e resolvendo as reclamagoes.

Heidemann (2001), na tentativa de contribuir para a melhor resolucdo dos
conflitos entre consumidores e fornecedores, propds um modelo para o setor de
Ouvidoria do PROCON que possibilitasse identificar as possiveis falhas/defeitos em
seus processos, além de identificar as melhorias necessarias para ofertar seus servicos
com qualidade a seus clientes. O autor concluiu que, com a aplicacdo das ferramentas
no modelo proposto no setor de Ouvidoria do PROCON, houve uma diminuigdo da
abertura dos processos administrativos em razdo de uma maior consciéncia para a
gualidade, tanto dos atendentes como dos clientes. Estes e outros trabal hos demonstram
gue estudos sobre essas questdes sdo bastante rel evantes, contribuem para a implantacéo
efetiva, para a reformulacdo ou para a adaptacdo de politicas e programas referentes a
orientacdo e a defesa do consumidor.

De acordo com Rocha (2004), no Brasil, as normas reguladoras das relacoes de
consumo foram implementadas com a promulgagdo da Lel n° 8.078, de 1990, o
chamado CDC, fruto de &rduo trabalho iniciado com a redemocratizagdo do pais.
Segundo Vergara (2003), até 1993, o PROCON atuou de forma pouco visivel, pois ndo
podia aplicar multas por faltar regulamentacdo. A multa era aplicada pela
Superintendéncia Nacional de Abastecimento (SUNAB), cuja l6gica, contudo, era a de
punir, reprimir, enquanto a logica do direito do consumidor € a de educar.

Assim, os PROCONs possuem estruturas variadas, contemplando as
necessidades regionais e vinculados aos 6rgaos de justica e cidadania. De acordo com
Duque (1997), no municipio de VicosalMG, este esta vinculado a Secretaria Geral da
Prefeitura Municipal. Em Goiania, Nogueira (2000) informa que o 6rgdo esta vinculado
a Secretaria de Justica do Estado. Em S3o Luis, o PROCON é um 6rgdo Estadual,
vinculado a Secretaria de Justica e Cidadania, sendo o objeto de estudo da presente
pesquisa.

De modo geral, os PROCONs buscam solucionar os conflitos entre
consumidores e fornecedores, estando presentes em todos os Estados brasileiros, mas

além disso possuem outras atribuicdes que, de acordo com Instituto Brasileiro de Defesa
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do Consumidor (IDEC)/2001, podem ser citadas, entre elas, as seguintes. prestar ao
consumidor orientacdo permanente sobre seus direitos e garantias; informar,
conscientizar e motivar o consumidor através dos diferentes meios de comunicacao;
representar a0 Ministério Publico competente para fins de adocdo de medidas
processuais no ambito de suas atribuicbes, levar ao conhecimento dos Orgaos
competentes as infragbes de ordem administrativa que violarem o0s interesses difusos,
coletivos ou individuais dos consumidores; solicitar o concurso de 6rgéos e entidades da
Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, bem como auxiliar na fiscalizacdo de
precos, abastecimento, quantidade e seguranca de bens e servicos.

Neste sentido, Heidemann (2001) ressalta que o0 PROCON, por ser o principal
O0rgdo publico responsavel na resolucdo dos conflitos entre fornecedores e
consumidores, também pode e deve oferecer produtos/servicos com qualidade para seus
clientes.

Gongalves (1995) amplia a questdo ao afirmar que uma das maiores
preocupacdes do momento em todo 0 mundo é a questdo da qualidade. As empresas
privadas, preocupadas com sua sobrevivéncia, ndo tém medido esforgos para se adaptar
as novas exigéncias do mercado. A mesma autora diz que o servico publico no Brasil é
tido como um dos piores setores, no que diz respeito a qualidade, e que a
despreocupacdo dos 6rgdos publicos com relacdo aos seus produtos e ao atendimento
que presta a seus clientes constituem-se em obstacul os para o desenvolvimento do pais.

Contudo, Albrecht (apud Duque, 1997) discorda de Gongalves (1995), ao
afirmar que o setor publico no Brasil, hoje, est4 preocupado em oferecer servicos de
melhor qualidade a seus usuérios, conscientizando seus servidores no sentido de
melhorar a produtividade e a qualidade dos servigos prestados. Acreditase, na
perspectiva adotada para esta pesquisa, que 0s servicos publicos, de fato, precisam
ampliar sua qualidade.

Em Portugal, esta necessidade refletiu-se na criacdo do Sistema de Qualidade em
Servigos Publicos, através do Decreto-Lel 166-A/99, de 13 de maio (PORTUGAL,
1999). Para a elaboracdo desse decreto, foram ouvidas as Associacdes dos Municipios e
os 6rgaos do governo, que, de modo geral, entendem que a qualidade &, hoje,
universalmente reconhecida e aceita como a satisfagéo do cliente a custos adequados.
Tal opinido tornou-se um imperativo para todas as organizacdes publicas e privadas
face a crescente conscientizacdo que os consumidores e usuarios de bens ou servicos

possuem dos direitos que Ihes sdo atribuidos.
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Mais do que uma nova teoria, a qualidade é uma filosofia de gestdo para
qualquer organizacdo que queira ter crédito ou ser sociamente Gtil. Tornou-se um
movimento irreversivel e constante. Assim, o Artigo 3.° do Decreto-Lei 166-A/99
conceitua a qualidade em servicos publicos, como sendo:

“Uma filosofia de gestdo que permite alcancar uma maior
eficécia e eficiéncia dos servicos, a desburocratizacédo e simplificacdo
de processos e procedimentos e a satisfacdo das necessidades
explicitas e implicitas dos cidadaos.”

Na concepcdo dessa Legislacdo, a administracdo publica ndo pode ficar imune a
esta nova forma de gestdo, uma vez que esta sujeita as mesmas pressdes e aos mesmos
constrangimentos que as empresas privadas, 0 que a obriga a redirecionar métodos de
gestdo e funcionamento, sistemas de organizagdo e principios de legitimacao, tendo em
vista a melhoria da qualidade dos servicos prestados aos cidadéos e a acdo governativa
(PORTUGAL, 1999).

E impossivel sustentar por mais tempo a convicgdo de que ao dinamismo das
empresas, correndo contra o tempo em busca da qualidade, se contrapde uma
administracdo publica paralisante, formalista, desmotivada, de modelo burocrético,
muito pouco preocupada com aidéada qualidade do servico prestado.

A administracdo publica é, quer pelo volume de funcionérios que enquadra, quer
pelas verbas orcamentais que movimenta, uma importante organizacéo produtiva que
influencia direta ou indiretamente toda a nossa economia. Por 1sso, ndo faria sentido
que ignorasse 0 movimento mundia para a qualidade, pois condenaria o pais a um
atraso progressivo e irreversivel em relacdo aos paises que ja fizeram a opcdo pela
qualidade (PORTUGAL, 1999).

No Brasil, desde 1991, o Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade
(PBQP) vem desenvolvendo na administracdo publica acBes cujo propésito é
transformar as organizagdes publicas, procurando torna-las cada vez mais preocupadas
com o cidaddo e ndo apenas com 0S Seus pProcessos burocraticos internos.

Em outras palavras, de acordo com o Instituto Nacional de Pesquisa Industria
(INPI), o que se busca é fazer com que a organizacdo publica passe a considerar o
cidaddo como parte interessada e essencial do sucesso da gestéo publica e, em funcéo
disso, a avaliacdo do desempenho ingtitucional devera ser considerada aceitavel se

incluir a satisfagéo do cidaddo como item de verificaggo (INPI, 2004).
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A base desse movimento nacional pela qualidade no servico publico € uma rede
de parcerias entre organizagoes, servidores e cidadaos mobilizados para a promocéo da
melhoria da gestdo no setor publico. Elevar o padréo dos servicos prestados ao cidaddo
€, a0 mesmo tempo, tornar o cidaddo mais exigente em relacdo aos servicos publicos a
gue tem direito é o grande desafio da qualidade na administragdo publica e o foco de sua
atuacéo.

Para isso, as agcOes do Programa desenvolvem-se, principalmente, no espago em
que a organizacdo publica se relaciona diretamente com o cidaddo, seja na condicdo de
prestadora de servico, sgja na condicdo de executora da agdo do Estado (INPI, 2004).

Nesse espaco, 0 Programa atua mobilizando e sensibilizando as organizacoes
para a melhoria da qualidade da gestdo publica e do desempenho institucional. Atua,
também, junto aos cidaddos, procurando tornélos participantes das atividades publicas,
desempenhando o papel de avaliadores dos servigos e das agbes do Estado. Assim, o
Programa da Qualidade no Servico Publico é um poderoso instrumento da cidadania,
conduzindo cidad@os e agentes publicos a0 exercicio pratico de uma administragdo
publica participativa, transparente, orientada para resultados e preparada para responder
as demandas sociais (INPI, 2004).

Os autores aqui apresentados enfatizam a necessidade de que os servigos
publicos, de modo geral, precisam buscar a qualidade nos seus servicos, e que na
avaliacdo desses Orgaos sgja considerado como parametro de qualidade ndo apenas 0s
nimeros e resultados de suas agdes, mas, sobretudo a satisfacdo dos seus USUArios.
Portanto, analisar o nivel de satisfagdo dos consumidores e funcionarios com 0s servigos
prestados pelo PROCON/MA constitui um forte argumento para que se possa apontar
novos direcionamentos em busca da melhoria da qualidade dos servicos publicos e,

conseguientemente, da qualidade de vida.
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CAPITULO 11

3. PROCEDIMENTOSMETODOLOGICOS

3.1. Local do estudo

Este estudo foi realizado em S&o L uis, capital do estado do Maranhao, cujo setor
de maior crescimento, atuamente, € o turistico. Sua populacdo é de 870.028 mil
habitantes, segundo dados do Censo Demogréfico/2000 e do Instituto Brasileiro de
Geografia e Egtatistica (IBGE). No que tange a protecdo do consumidor, o Programa
Estadual de Defesa do Consumidor — PROCON-MA, sediado nessa capital, foi
instituido através do Decreto 10451/87, no governo de Epitécio Cafeteira, quando da
criacd da Secretaria de Abastecimento [0 6érgdo central do Sistema Estadua de
Abastecimento.

Essa Secretaria era responsavel, na época, pela coordenacéo dos trabalhos de
fiscalizagéo, objeto do convénio celebrado em 22 de junho de 1987 entre a SUNAB e o
Estado do Maranh&o. O objetivo do Programa é coordenar e executar a politica estadual
de defesa do consumidor.

Além do PROCON, existem no Maranhdo, com sede em S0 L uis, outros 6rgados
relacionados as questdes de consumo. Entre eles estdo o Instituto de Pesos e Medidas do
Estado do Maranhdo (IPEMAR) criado através da Lei estadual n° 6.685, de 07 de junho

de 1996 e vinculado a Geréncia de Plangamento e Desenvolvimento Econémico —
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(GEPLAN). Possuindo atribuicdes definidas por delegacéo do Instituto Nacional de
Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial (INMETRO).

O IPEMAR tem como atribuicdo primordial promover o desenvolvimento
socioecondmico e a melhoria da qualidade de vida do cidaddo maranhense, através dos
instrumentos de metrologia e da qualidade, contribuindo para a inser¢éo competitivae o
avanco tecnolégico das empresas do Estado e garantindo a protecdo do cidadéo,
principal mente, nos aspectos relacionados a salide, seguranca e meio ambiente.

O Centro de Vigilancia Sanitaria no Estado, érgdo da Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria (ANVISA), que no Estado esta ligado diretamente a Secretaria
Nacional de Salde, tem como missdo proteger e promover a salde da populacéo,
garantindo a seguranca sanitaria de produtos e servicos, participando da construcdo do
Seu acesso.

A Promotoria de Defesa do Consumidor e a Defensoria dos Direitos dos
Consumidores sdo 6rgaos vinculados ao Ministério Pablico. Atuam ainda, em Sdo L uis,
os Juizados Especiais Civels, especificos para a defesa dos direitos dos consumidores,

com trés postos de atendimento.

3.2. Populacao e amostra

Para realizacdo deste estudo, foram considerados dois publicos distintos:
funcionérios do PROCON/MA e consumidores usuarios dos servigos do PROCON/MA.
Com relacdo aos funcionarios, considerou-se a populacdo, ou sgja, os 37 funcionarios
em exercicio no 6rgdo no ano de 2003 incluindo os estagiarios que atuavam naquele
Orgdo na ocasi 8o da pesquisa.

No que se refere aos consumidores, foi selecionada uma amostra representativa e
intencional da populacdo, considerando-se 10% (647) daqueles que utilizaram os
servicos do PROCON/MA nos anos de 2001 e 2002. Observaram-se ainda os seguintes

critérios:

Consumidores que utilizaram os servigos do PROCON/MA, nos anos de 2001 e
2002, cujas reclamacdes junto ao 6rgdo geraram um processo;
Consumidores que, a0 gerar um processo, compareceram a pelo menos uma

audiéncia.
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3.3. Instrumentos de coleta dos dados

Inicialmente, realizou-se 0 sorteio da amostra de consumidores a serem
entrevistados, sendo coletadas as informagdes necessérias para a localizacdo e contato
com 0s mesmos. Posteriormente, foram aplicados questionarios com o objetivo de
responder as questdes relacionadas com seu perfil socioecondmico e com o seu nivel de
satisfacdo/insatisfacdo com os servicos prestados pelo PROCON/MA (Apéndice A).

Convém ressaltar, que o sorteio dos consumidores entrevistados foi realizado de
forma manual pela pesquisadora, com a devida autorizagdo, junto ao Setor de Cadastro
e Arquivo do PROCON/MA. Estes consumidores foram entrevistados pela
pesquisadora, com o auxilio de (02) duas estagidrias treinadas e com formacdo
universitaria, que se disponibilizaram a colaborar com a pesquisa.

Além das informagdes dos questionarios e das observacdes, foram considerados
dados secundérios, tais como registros e cadastros de consumidores que permitiram a
localizacdo dos mesmos. Todos os dados obtidos foram coletados no periodo de 01 de
agosto a 28 de outubro de 2003.

Com relacdo aos funcionarios, estes foram entrevistados no horario de trabalho
pela pesquisadora, aplicando-se questionarios respondidos individualmente, com o
objetivo de identificar o perfil socioecondmico dos funcionérios e seu nivel de
satisfacdo/insatisfacdo com os servicos prestados pelo PROCON/MA a comunidade
(Apéndice B).

Realizou-se, ainda, com 0 objetivo de obter maiores informagbes sobre a
estrutura e funcionamento do 6rgéo, uma rotina de observacdo junto ao 6rgdo, buscando
verificar na rotina de trabalho didrio, 0s recursos materiais e humanos disponiveis,
considerando ainda as informagdes fornecidas em cada setor (Apéndice C).

3.4. Descricao e oper acionalizacdo das variaveis de analise

Asvariaveis consideradas para andlise foram: origem, estrutura e funcionamento
e a inser¢cdo do PROCON/MA na midia local, perfil socioecondmico e nivel de
satisfacdo/insatisfacdo dos funcion&rios do PROCON/MA e, principamente, o perfil
socioecondmico e o0 nivel de satisfacdo/insatisfacdo dos consumidores do
PROCON/MA entrevistados.
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3.4.1. Origem, estrutura e funcionamento do PROCON/M A

- Origem e Estrutura: Para a descricdo da origem, dos objetivos e da estrutura do
PROCON no Estado do Maranhdo, foi considerado o contexto politico e econdmico da
época em que foi implantado e seu local de funcionamento. No local de funcionamento
do 6rgdo, observou-se, também, 0s recursos materiais associados a qualidade no
desempenho das atividades que se encontram disponiveis em cada setor, ou sga,
verificou-se se 0s materiais encontram-se em guantidade e qualidade adequadas ao
funcionamento do 6rgéo. Verificou-se ainda se haviainsercéo do 6rgdo namidialocal.

- Funcionamento: Horérios e tipos de atendimento prestado ao consumidor e 0s

recursos humanos existentes.

3.4.2. Perfil socioecondémico dosfuncionarios do PROCON/MA

- Sexo: Masculino ou feminino.
- Faixa Etéria: Medida em anos considerando a declaracéo do entrevistado na data da
coleta de dados.
- Faixa Salarial: Considerando as seguintes faixas salariais, com valores referentes ao
ano de 2003:

até 1 salarios minimos;

1 a2 salarios minimos;

3 a5 saldrios minimos;

6 a 10 sal&rios minimos;

11 ou mais salarios minimos

Sem declaracéo.
- Funcao/Atividade: Funcao/atividade desempenhada no érgéo, conforme declaracéo
do entrevistado;
- Formacéo: Consideraram-se as seguintes categorias:

Ensino fundamental incompl eto;

Ensino fundamental completo;

Ensino médio incompl eto;

Ensino médio compl eto;

Graduacao incompleta;
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Graduagdo completa;
P6s-graduacao’.

- Tempo de atuacdo: Tempo de trabalho no PROCON/MA, em anos.

3.4.3. Nivel de satisfacdo/insatisfacao dos funcionarios do PROCON/MA

O nivel de satisfagdo/insatisfacdo dos funcionarios com relacdo as variavels
selecionadas e apresentadas a seguir foi medido por meio de uma escala, elaborada com
base na escala proposta por Likert (Padua et al., 1996). Nessa escala foram
contemplados (04) quatro graus de satisfagdo/insatisfacdo: muito satisfeito, satisfeito,
insatisfeito, muito insatisfeito.

Asvariaveis s80 as seguintes.

- RelagBes pessoais no trabalho: Nivel de satisfagdo/insatisfagdo considerando as
formas de relacionamento entre funcionérios e a hierarquia funcional do 6rgéo;

- Salario: Nivel de satisfacdo/insatisfacdo dos funcionarios com o salario recebido e o
tipo de ocupacéo;

- Capacitacdo: Nivel de satisfacdo/insatisfacdo dos funcionarios com 0s cursos e
treinamentos ligados a sua érea de atuacao;

- Satisfacdo com o local de trabalho: Nivel de satisfac8o/insatisfacdo do funcionério
com relacdo ap tempo gasto e a disponibilidade de transporte para o trgjeto
casaltrabalho/casa;

3.4.4. Relevancia do 6rgao

Questionou-se a opinido do funcionario com relagdo a relevancia do
PROCON/MA para a comunidade.

3.4.5. Perfil socioecondémico dos consumidoresdo PROCON/M A

- Sexo: Masculino ou feminino.

! Métodos e Técnicas do Ensino para Docente Superior, Andlise de Sistemas e Administracéo e Direito da
familia.
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- Faixa etaria: Medida em anos, considerando a declaracéo do entrevistado.

- Estado civil: Consideraram-se as seguintes categorias. solteiro, casado, vilvo,
separado/divorciado.

- Nivel de escolaridade: Sem instrucdo formal; ensino fundamental incompleto; ensino
fundamental completo; ensino médio incompleto; ensino médio completo; ensino
superior incompleto; ensino superior completo; pos-graduacdo incompleta e pos-
graduacéo compl eta.

- Tipo de ocupacéo: De acordo com a declaragdo do consumidor entrevistado.

- Renda familiar total e renda per capita: Medida em Real, sendo esta, considerada o
somatorio da renda de todos os membros da familia. Desta, obteve-se arenda médiae a

renda per capita da unidade familiar.

3.4.6. Nivel de satisfacao/insatisfacéo dos consumidores do PROCON/MA

O nivel de satisfacdo/insatisfacdo dos funcionarios com relacdo as variaveis
mencionadas foi medido por meio de uma escala, elaborada com base na escala de
Likert (Padua et a., 1996). Nessa escala foram contemplados (04) quatro graus de
satisfacao/insatisfacdo: muito satisfeito, satisfeito, insatisfeito, muito insatisfeito.

Asvaridvels s30 as seguintes:

- Atendimento: Nivel de satisfacdo/insatisfacdo quanto ao atendimento recebido,
incluindo o horério, a forma de recepcdo pelos funcionarios, tempo gasto, orientacdes
recebidas, bem como as dificuldades encontradas para o atendimento;

- Resolucdo das queixas. Nivel de satisfagdo/insatisfacdo dos consumidores com
relacdo a eficécia e tempo gasto na resolugdo das queixas;

3.4.7. Relevancia do 6rgao

Importancia que o consumidor atribui a0 6rgdo para a comunidade.

3.5. Anélise dos dados

Os dados obtidos através dos questionarios foram tabulados e analisados

mediante 0 uso de estatistica descritiva (média e freqiéncia simples), utilizando-se o
programa estatistico SAEG 8.0 (Ribeiro Junior, 2001).
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Para as questfes fechadas, referentes ao nivel de satisfagdo, os resultados foram
apresentados em porcentagem correspondente a cada nivel de satisfacdo. As questdes
abertas foram devidamente agrupadas e codificadas, observando-se a sua frequéncia,
sendo apresentadas as porcentagens correspondentes.

Para as questdes fechadas sobre o nivel se satisfacdo, foram obtidas suas
respectivas justificativas. Porém, devido ao nimero reduzido de respostas, utilizaram-se
apenas algumas destas parailustrar os resultados relativos ao nivel de satisfacao.

Os dados provenientes de documentos e registros foram descritos conforme os
objetivos propostos. Utilizaram-se figuras e tabelas para a apresentacdo das

informagdes que se fizeram necessarias para um melhor entendimento.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOSE DISCUSSOES

4.1. Origem, estrutura e funcionamento do PROCON/MA

Neste capitulo, procurou-se descrever a origem, a estrutura e o funcionamento
do PROCON/MA, bem como 0s recursos materiais e humanos disponiveis para o
trabalho desenvolvido pelo 6rgdo. Para isso, foram utilizados os dados obtidos através
da observacao darotina diaria de trabalho naguele 6rgéo e da analise de documentos.

4.1.1. A origem do PROCON/MA

A 03 de julho de 1987, o governador do Estado do Maranhdo, Epitécio
Cafeteira, por meio do Decreto n° 10.451, Artigo 1°, instituiu, no ambito da Secretaria
Estadual de Abastecimento, como subdiviso de suas atribuicdes globais, 0 Programa
Estadual de Protecdo do Consumidor (PROCON/MA), com o objetivo de plangar,
coordenar e executar a politica estadual de defesa do consumidor. (MARANHAO,
1987).

Essa deciséo foi pautada nas seguintes consideragoes:

E dever do poder publico preservar e melhorar a qualidade de vida da popul aczo;
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O desenvolvimento econdmico, a0 mesmo tempo, que cria amplo e generalizado
mercado consumidor, desencadeia situagdes que podem propiciar transgressdes aos
direitos dos consumidores;

O Poder Publico, por suas caracteristicas, deve-se colocar como mediador entre os
diversos segmentos da sociedade, devendo, para tanto, acionar suas agéncias
especializadas e, complementar esse apoio com as iniciativas da sociedade, atraves
de suas entidades e dos consumidores;

Além do necessario reforco do aparato fiscalizador, cabe a comunidade relevante
papel de apoio, vigilancia e co-fiscalizagéo;

E indispensavel a existéncia de um lugar que sgja ponto de encontro dos diversos
Orgaos para a definicdo de uma acdo plangjada e concentrada no campo da protecéo

do consumidor.

A criagdo do PROCON/MA ocorreu na década de 80, periodo em que a
economia brasileira encontrava-se em extrema dificuldade, sendo conhecida como “a
Década Perdida’. Assim, para compreender melhor a origem do PROCON/MA, torna-
se necessario o entendimento do periodo citado.

Segundo Brum (1994), o Brasil e os paises da América Latina e do Terceiro
Mundo, principalmente os que possuiam elevadas dividas, diminuiram sensivelmente
seu ritmo de desenvolvimento econémico e social, ou sofreram penosos anos de
estagnacao/recessdo, no decorrer da década de 80. Em consequiéncia, as condicdes de
vida de suas populagbes quase ndo melhoraram e, em muitos casos, se deterioraram
gravemente, sobretudo daquelas camadas mais carentes.

Anastécia (2001), explicitou a fragilidade da nossa politica econémica, ao listar
as inmeras mudancas perpassadas pela economia brasileira, destacando os oito planos
de estabilizacdo econdmica, as 4 diferentes moedas, os 11 indices diferentes de célculo
inflacionério; os 5 congelamentos de precos e salérios; as 14 politicas salariais; as 18
modificagbes nas regras de cambio, as 54 modificacdes nas regras de controle de
precos, as 21 propostas de negociacdo da divida e os 19 decretos governamentais a
proposito da austeridade fiscal apresentados pelo governo a sociedade brasileira na
década de 80. Analisando tal declaracéo, percebe-se que a economia brasileira, nos anos

80, buscava solucionar a divida externa, a situacéo precéria das condicdes de vida de
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sua populagéo e, ainda, proporcionar algum crescimento. Mas, na realidade, isto néo

ocorreu.

Nesse contexto econémico, destaca-se 0 governo do presidente José Sarney, o
primeiro presidente da Nova Republica, que teve inicio em 1985, ja que para este, 0
momento politico era oportuno para a criacdo de varios PROCONS, inclusive o
PROCON/MA.

Esse governo caracterizou-se pelos planos de estabilizacdo da economia que,
entre outras medidas, convocava a populacéo a fiscalizar a oferta e os precos dos
produtos. Assim, naquele espaco, surgiram “os fiscais do Sarney” que, aém de
fiscalizar a oferta e a estabilidade dos precos, efetuavam boicotes aos produtos que
apresentavam aumento nos pregos [1 que estavam tabelados [J, tornando-se cada vez
mais frequiente a reivindicagéo de direitos pel os consumidores.

Portanto, era de extrema necessidade, a criacdo de um 6rgdo como o0 PROCON,
gue, conforme o Decreto de sua criacdo, deveria constituir-se num espago para que
consumidores pudessem recorrer em caso de abuso, considerando a situagéo conflitante
entre consumidores e fornecedores.

Em concomitancia, o governo Sarney langou planos que seriam viaveis,
sobretudo, se houvesse a participacdo dos consumidores para darem legitimidade aos
mesmos, destacando entre esses, a criacdo do PROCON/MA, considerado necessario,
econdmico e politico. Assim, considera-se que sua criagdo ocorreu hum momento

estratégico, tanto para 0s consumidores como para 0 governo.

4.1.2. Estrutura e funcionamento do PROCON/MA

O PROCON/MA apresentava a seguinte estrutura de acordo com o Decreton®
10.451, de 03 julho de 1987 (MARANHAO, 1987), em seu artigo 2°;
| — Orgdo Central: Secretaria de Abastecimento
Il — Orgao Colegiado: Grupo Executivo de Defesa do Consumidor
Il — Org&o Executivo: Secretaria de Protegio ao Consumidor.

Com a promulgacdo desse decreto, 280 funcionarios foram convocados pela

SUNAB para um treinamento e teste por um periodo de 30 dias e, apds essa acao, foi
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promovido um concurso interno, no qual foram aprovados 35 funcionarios. A partir dai
a SUNAB solicitou que essas pessoas iniciassem suas atividades.

A primeira sede do PROCON/MA era situada na Rua do Giz, n° 97, Praia
Grande, iniciando seus trabalhos com uma equipe de 35 funcionarios, sendo 20 fiscais,
uma vez que, segundo um dos funcionarios que atua no 6rgdo desde a sua criacdo, 0
ponto forte de atuacdo do PROCON/MA naquela época, era a fiscalizacéo.

Nesse periodo, além do atendimento individualizado aos consumidores, alguns
programas eram desenvolvidos, tais como: a fiscalizagdo e pesagem de produtos nas
feiras de S8o Luis e a fiscalizagdo de abatedouros clandestinos e carnes advindas dos
mMesmos.

No governo seguinte (1990), esse trabalho passou a ser atribuicdo da Secretaria
da Fazenda e, por motivos de recolhimento de todos os carros do PROCON/MA, esta
fiscalizac&o tornou-se inviavel.

Com a nova sucessdo do governo (1991), surgiram outras mudancas, inclusive
na nomenclatura atribuida ao érgdo, o PROCON/MA passou a ser chamado de
CODECOM (Coordenadoria de Defesa do Consumidor), gerando descontentamento por
parte dos funcionarios. Esse descontentamento refere-se, principalmente, ao fato do
orgdo ter se transformado em “simples’ coordenadoria, passando a receber menos
atencéo.

No governo seguinte (1994), apds uma reunido entre dirigentes do 6rgéo e o
governo do Estado, o 6rgéo voltou a ser chamado de PROCON/MA.

Nos dias atuais, 0 PROCON/MA est4 vinculado diretamente a Geréncia de
Justica e Cidadania do Estado cuja sede esta situada a Praca Gomes de Sousa,
249/térreo, no centro de S&o Luis-Maranhdo O PROCON/MA atende, diariamente e em
periodo integral, aos consumidores, fornecendo informacdes, registrando reclamagdes e
solucionando os conflitos entre consumidores e fornecedores.

De acordo com as observacGes da rotina de trabalho, verificou-se que no
PROCON/MA, os setores de Fiscalizagdo e Acompanhamento, bem como o de Estudos
Técnicos, estéo definidos no organograma. Porém, na prética, estas atividades ndo se
aplicam; tanto pela auséncia de técnicos qualificados quanto pela fata de recursos
materiais, como por exemplo, carro para o deslocamento e formulérios especificos para

que a fiscalizagdo possa fazer as anotagdes das possiveis irregularidades. Além disso, o
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PROCON/MA nao dispde do Fundo de Direitos Difusos’ (FDD), que é o fundo ao qual
€ destinado os valores referentes as multas efetuadas na fiscalizagdo e as outras agoes
promovidas pelo 6rgao..

Em 2000, contava com uma equipe de 37 funcionérios distribuidos em diferentes

setores, como pode ser observado nafigura 01 abaixo apresentada.

Geréncia de Justica e
Cidadania

Sup. de Defesa e Protecado do Consumidor
PROCON/MA

Assessoria 1 Assessoria 2

(Dpto Jurl'dico) (Dpto Econc‘)mico)
( Setor de Atendimento )7 Setor de

Fiscalizacéo
(Setor de Notifica(;éo}

Setor de Cadastro e
Arquivo

Setor de
Estudos
Técnico

Setor de Interestadual ——

Figura 01: Organograma estrutural do PROCON/MA. S&o LuissMA, 2003.
Fonte: PROCON/MA.

Destaforma, funcionarios e 6rgéo séo submetidos a uma condicéo de impoténcia
frente ao cumprimento da L egislacdo, pois mesmo que os funcionarios almejem cumpri-
la, fazendo a fiscalizagdo e efetuando multas quando necessério, 0S MesMos nao

2 Para aimplantacdo desse fundo é necessério que o Governo Estadual crie um decreto de implantagdo do
mesmo.
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possuem as condicdes de infra-estrutura necessarias para fazé-lo. O 6rgéo, por sua vez,
também nédo dispde destes recursos que so se viabilizam através do Governo do Estado.

Assim, percebe-se ndo apenas uma situacdo de impoténcia, mas também de
descaso para com a relevancia dos servicos do PROCON/MA para a comunidade. Se
por um lado falta vontade politica por parte dos 6rgdos competentes, por outro, falta a
cobranca por parte da prépria comunidade.

De acordo com a observacdo da rotina de trabalho no 6rgao, verificou-se que o
processo de atendimento ao consumidor desde o registro de reclamacfes até a sua
resolucdo, processa-se da seguinte maneira: o consumidor, que desga efetuar a sua
reclamacdo, se dirige até o setor de atendimento do PROCON/MA e relata a situacdo
para o atendente. Caso este considere a reclamagdo procedente, ou sgja, amparada pelo
Codigo de Defesa do Consumidor, registra essa reclamacéo e solicita os documentos
necessarios para 0 andamento do processo, tais como: recibos, nota fiscal, faturas e
outras copias que comprovem a reclamacdo. O atendente fornece ao consumidor um
protocolo no qual constam o motivo e a data da reclamac&o, bem como a data e horario,
previamente agendados, para a audiéncia de conciliagdo entre as partes.

Essa reclamacdo é encaminhada para o setor de notificacdo que a encaminha
para o departamento juridico, este aanalisa e a encaminha para o setor de notificacéo. O
setor de notificagdo envia para a empresa reclamada um documento, informando o
motivo da reclamagdo, bem como a data e horario da audiéncia.

No tocante as audiéncias, estas ocorrem com a presenca de um conciliador, que €
o funcionario responsavel por mediar a negociacdo entre as partes. Iniciamente, o
consumidor relata o fato ao preposto, que é o representante nomeado pela empresa
reclamada. E, dessa maneira, inicia-se um processo de negociacdo que pode resultar ou
ndo em ganho de causa para o consumidor. Independente do resultado, faz-se a ata da
reunido de conciliagdo onde os participantes assinam, recebendo uma cépia, sendo a
outra encaminhada, juntamente com todo o material do processo, para 0 setor de
cadastro e arquivo.

O setor de cadastro é responsavel pela elaboracdo e divulgacdo da lista de
empresas que sofreram reclamacfes procedentes, tal lista € popularmente conhecida
como “a lista dos maus fornecedores’. Porém, no PROCON/MA, esta atribuicéo néo se
cumpre, na opinido dos funcionarios, pela auséncia de informatizagdo do setor.
Observa-se, no entanto, que a falta de informatizagdo dificulta, mas n&o inviabiliza a

confeccéo dareferidalista, faltando, portanto, interesse paratal.
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E interessante ressaltar que, desde sua implantaco até 1997, o PROCON/MA
possuia a linha telefénica 197, herdada da extinta SUNAB, através da qual os
consumidores tinham a opcao de fazer, gratuitamente, suas consultas, dentincias e obter
informagdes por telefone. Esse nimero, especifico para atendimento ao consumidor, foi
extinto quando da privatizacdo do Sistema de Telefonia no pais, alegando-se que esse
nimero ndo mais funcionaria por motivos operacionais.

Mesmo apls a sua extingdo, o nimero permaneceu sendo divulgado pela TV
Mirante, impresso em lista telefénica e exposto em faixas e placas em vérios
estabel ecimentos comerciais do municipio, ndo operando na préatica, quando procurado

pel os consumidores.

4.1.3. Acesso ao PROCON/MA e recursos materiais e humanos disponiveis

Desde sua criagdo, o PROCON/MA funcionou em oito enderecos diferentes.
Alguns locais de fécil acesso, outros ndo. Mulitas vezes, estas mudangas constantes de
endereco, nem sempre eram acompanhadas de divulgacdo adequada, dificultavam a sua
localizacéo.

Nos dias atuais, a sede do PROCON/MA esta situada no Antigo Prédio da
REFESA, local de facil localizacdo e bastante conhecido. A maioria dos 6nibus de
transporte coletivo passa bem préximo do local, sendo que um dos pontos de parada fica
em frente ao prédio do 6rgdo. O 6rgdo dispde ainda de estacionamento proprio. Tais
condicbes ndo eram oferecidas nos locais anteriores em que 0 6rgao funcionou, por isso
facilitam bastante o0 acesso por parte dos consumidores.

Observou-se que 0s recursos materiais disponiveis no PROCON/MA
encontravam-se, durante o0 periodo da pesquisa, em perfeito estado de uso e

funcionamento. | dentificaram-se 0s seguintes recursos materiais disponiveis nos setores.
1) Setor de atendimento:

Este setor encontra-se subdividido em area interna e externa. Na area interna,
encontram-se 0s seguintes recursos materiais. 1 micro computador, 3 mesas grandes

com duas gavetas cada, 2 mesas pequenas, 1 arquivo de aco com 4 gavetas, 1 aparelho

de ar condicionado, 5 cadeiras e 1 aparelho de telefone com linha. Os atendentes
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concentram-se nessa area, que pode ser observada como de “protecdo” para 0s mesmos,
devido as suas proprias caracteristicas (divisorias e vidros de protecdo). Ao serem
questionados sobre esta estrutura, os funcionarios explicaram que a mesma foi apenas
aproveitada da antiga instalacdo existente, ndo havendo relagdo com a “protecao”
observada.

A érea externa do setor de atendimento possui 0S seguintes recursos materiais: 2
mesas grandes com 3 gavetas, 5 cadeiras, 2 bancos de madeira com 5 lugares, 1
condicionador de ar, 1 mesa de centro, 1 arquivo, 1 aparelho de telefone com linha de
uso exclusivo para TELEMAR®. E nesta &rea que permanecem os consumidores em
atendimento e os que aguardam para serem atendidos.

Observou-se que ndo ha privacidade para o relato das reclamacdes por parte dos
consumidores. Aqueles que aguardam atendimento ouvem os relatos dos que estéo
sendo atendidos. Além disso, 0 atendimento geramente € prestado a duas ou mais

pessoas simultaneamente, o que diminui ainda mais a privacidade do consumidor.

2) Gabinete da superintendéncia:

Nesse gabinete, estdo localizadas a sala de chefia, a sala do assessor e do
superintendente. Na sala da chefia, foram constatados 0s seguintes recursos materiais:
- Sala da chefia de gabinete: 1 mesa grande com 3 gavetas, 1 mesa suporte para
maguina copiadora, 1 copiadora, 2 cadeiras, 1 estofado de 2 lugares, 1 telefone, 1
arméario com 2 portas, 1 aparelho de ar condicionado;
- Salado assessor: 1 mesa com 6 gavetas, 4 cadeiras estofadas; 1 mesa de reunido com
6 lugares, 1 microcomputador, 1 frigobar, 1 televisdo de 14 polegadas, 1 mesapara TV,
1 aparelho de ar condicionado;
- Sdla do superintendente: 1 mesa com 6 gavetas, 1 microcomputador, 1 mesa para
microcomputador, 1 telefone, 5 cadeiras, 1 estante com 4 prateleiras, 1 aparelho de ar
condicionado.

Normalmente, é na sala do assessor que sdo redlizadas as reunides com 0s

funcionérios do 6rgdo. Mas esta, também funciona como “depodsito”, pois pela falta de

® Em anos anteriores, 0 PROCON/MA recebia um alto indice de reclamagdes contra a TELEMAR, e o
0rgdo trabalhava praticamente, tratando de casos relacionados a empresa. Criou-se entdo um canal direto
de comunicagdo, tendo estas reclamacfes, atendimento diferenciado. Por este motivo, a TELEMAR
disponibiliza uma linha telefnica e se utiliza de um funcioné&rio do 6rgdo do Estado, para efetuar o
atendimento.
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espaco adequado a esta finaidade, os materiais de expediente enviados séo

encaminhados para esta sala.

3) Copa

A copa do 6rgdo armazena 0S seguintes recursos materiais. 1 mesa com 3
gavetas, 1 arquivo de agco com 4 gavetas, 1 monitor, 1 bebedouro , 1 cadeira com
defeito, 1 pia em ago inox , 1 banco. Pela descricdo dos materiais, pode-se perceber
que, na verdade, a copa funciona como um deposito e os recursos citados estéo fora de
uso.

Considerando o nimero de funcionérios que trabalha no 6rgdo, a copa poderia
ser melhor aproveitada para que os mesmos pudessem fazer seus lanches nos interval os
para descanso. Poderia, inclusive, ser oferecido aos funcionarios e consumidores, um
cafezinho. Mas ndo se observou nenhum tipo de aproveitamento da area que fosse
condizente com a funcéo de copa. Na hora do almoco, aguns funcionérios que realizam
suas refeicdes no préprio 6rgdo, utilizam uma outra sala fechada para as refeicoes,

sendo que a copa é o local mais adequado paratal, caso fosse melhor aproveitada.

4) Ante-sala de audiéncia:

Na ante-sala de audiéncia h& apenas 1 jogo de estofado com 5 lugares e 1
bebedouro, ndo havendo neste setor, assento suficiente para as partes aguardarem o
inicio da audiéncia. Desta sala é possivel observar e ouvir tudo 0 que acontece na sala
de audiéncia; comprometendo, assim, mais uma vez, a privacidade daqueles que
procuram o 6rgao para efetuarem suas reclamacoes.

5) Sala de audiéncia:

Nessa sala foram encontrados 0s seguintes recursos materiais. 1 mesa com 3
gavetas, 2 mesas redondas com 4 cadeiras cada (usadas para audiéncias), 1 aparelho de
ar condicionado. A sala de audiéncia foi identificada como sendo a de maior problema
no que se refere a privacidade dos consumidores.

Observou-se que, durante as audiéncias, os consumidores ndo dispdem de

privacidade, uma vez que vérias audiéncias ocorrem a0 mesmo tempo, na mesma sala,
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sem que haja divisdrias de areas. Além disso, as pessoas gque estdo aguardando na ante-
sala de audiéncia acompanham toda a tramitagdo. As manifestagdes dos consumidores
variam das lagrimas, por se sentirem vitimas, as ofensas, por acreditarem estar com a
razéo. Portanto, seria de bom senso, que estas audiéncias acontecessem de forma segura,

garantindo a privacidade dos seus usuarios.

6) Setor de cadastro:

O setor de cadastro conta com 0s seguintes recursos materiais: 3 estantes de aco
3 cadeiras. 1 mesa, 1 aparelho de ar condicionado e um microcomputador, que esta com
defeito. Observou-se que, embora 0 setor possua 3 estantes de aco, elas ndo sdo
suficientes para armazenar todos 0s processos, que sao em grande nimero. Os processos
gue ndo cabem nas estantes gque estdo disponivels sdo depositados no chdo; estando,
assim, sujeitos a umidade, insetos e a outros fatores de riscos que podem comprometer a
suaintegridade.

Verificou-se, ainda, que tais processos nao obedecem a critérios de classificacdo
por tipo de reclamacdo, o que dificulta 0 acesso as informagdes contidas nos mesmos.
Pode ser citado como exemplo, o caso da Comissdo Parlamentar de Inquérito - CPl —
relacionada aos planos de salide. Durante a observacéo in loco foi possivel presenciar o
trabalho exaustivo de uma das funcionarias que buscava em cada um dos processos
existentes, aqueles que se relacionavam aos planos de salde. A informatizacdo do 6rgéo

também € indispensavel paraviabilizar o cadastro por tipo de reclamacoes.

7) Setor juridico

No setor juridico, verificou-se que havia disponiveis 7 cadeiras, 2 mesas grandes
com 3 gavetas, 1 telefone,l armé&rio de 2 portas, 1mesa para microcomputador,1
aparelho ar condicionado. Nesse local, os processos sdo verificados quanto a sua
fundamentacdo, sendo realizadas, quando necessario, algumas audiéncias. As atas de
todas as audiéncias sdo digitadas no computador disponivel nesta sala. Como sd ha um
computador e uma funcionéria para esta funcéo, demora bastante tempo para que estas
sgjam digitadas, porém, os consumidores aguardam por um longo periodo, sem grandes
reclamagoes.
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Seria necessario que, para cada audiéncia redizada, a ata fosse digitada
paralelamente. Mas como ocorrem varias audiéncias simultaneamente e os funcionarios

€ recursos materiais para a funcéo sdo escassos, isso ndo é possivel no PROCON/MA.

8) Setor de assuntosinterestaduais:

Esse setor é responsavel por mediar questdes entre consumidores e empresas de
outro Estado. Nele existem 0s seguintes recursos materiais: 2 mesas com 3 gavetas, 1
mesa para microcomputador,1microcomputador, 1 armario com duas portas e duas
prateleiras, 1 telefone/fax e 4 cadeiras.

Observou-se que o fax é bastante utilizado, pois a documentacéo que se refere
aos processos € encaminhada e recebida nesse setor; justificando-se, assim, a existéncia

desse recurso material.

9) Departamento econdmico:

No departamento econdmico, verificou-se 0s seguintes recursos materiais. 1
mesa grande com 6 gavetas, 6 cadeiras, 1 mesa para microcomputador, 1 micro
computador, 2 arquivos de aco com 4 gavetas, 1 armario de aco com 1 porta, 1 arméario
de aglomerado com 2 portas,1 armario de aglomerado com 2 portas e 2 duas prateleiras,
1 agparelho de ar condicionado. Nesse setor, concentram-se as fungdes que envolvem

calculos de juros e outras taxas relativas aos processos.

10) Departamento de fiscalizagéo:

Destinado ao departamento de fiscalizagdo, verificou-se 0s seguintes recursos
materiais. 1 maguina copiadora, porém fica disposta na sala da chefia de gabinete; 1
aparelho de ar condicionado; 1 microcomputador; 1 mesa para microcomputador; 2
mesas médias; 1 automoével da marca Gol, em precério estado de uso. Este veiculo esta
sendo usado para pesguisa de prego, pois o servico de fiscalizag8o, ha muito tempo, ndo
esta sendo feito por falta de pessoal.

Por outro lado, percebe-se que o 6rgdo, apesar de ndo poder efetuar multas,
poderia fiscalizar os fornecedores, de modo que estes se sentissem intimidados a
cometer abusos. O fato de ndo poder multar ndo deve impedir que 0 PROCON/MA faca
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a fiscalizacdo, até mesmo com o objetivo de orientar melhor os fornecedores que, em
alguns casos, cometem infraces pela propria falta de informacdo. Mas, ndo se pode
ignorar que faltam ao 6rgdo condicbes necessarias parafazé-lo.

De modo geral, verificou-se que o0s recursos materiais disponiveis estdo de
acordo com as funcdes executadas em cada setor. No que se refere a disposicdo dos
moveis, observou-se que, em todos 0s setores, os méveis estdo dispostos de forma a
permitir uma boa circulacdo tanto por parte dos funcionarios quanto dos consumidores.

No que se refere a insercdo do PROCON/MA na midia local, durante algum
tempo, o 6rgdo forneceu aos jornais impressos de Sdo L uis, o prego da cestabasica e de
material escolar, com a identificacdo dos respectivos fornecedores. Nos Ultimos anos,
esta prética ja ndo mais ocorria por falta de recursos para realizar pesquisa de pregos e
parafazer adivulgagéo.

Na atualidade, a insercdo do PROCON/MA na midia local ocorre quando os
veiculos de comunicacdo, em geral, procuram o Orgdo para tal divulgacdo. Assim,
percebe-se que 0 PROCON/MA né&o possui agdes direcionadas para a divulgacéo em
massa dos seus servigos e de informagdes voltadas para os interesses dos consumidores

em geral.

4.2. Perfil socioecondmico e nivel de satisfacdo/insatisfacdo dos funcionarios do
PROCON/MA

Procurou-se descrever o perfil socioecondmico dos funciondrios do
PROCON/MA, considerando as seguintes varidveis. sexo, faixa etéria, faixa saarial,
funcéo, atividade, formacdo e tempo de atuacdo no érgado. Buscou-se, ainda, verificar o
nivel de satisfacdo/insatisfacdo dos funcionarios, considerando as relagdes pessoais no
trabalho, salério, capacitacdo, conveniéncia do local de trabalho e relevancia do 6rgéo
para a comunidade. Essas informacOes foram obtidas por meio de questionarios

aplicados junto a populagdo [J os 37 funcionérios do 6rgéo.

4.2.1. Perfil socioecondémico

De acordo com os dados obtidos na pesquisa, observou-se que 54,05% dos

funcionarios entrevistados eram do sexo feminino e 45,95%, do sexo masculino. Assim,
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ndo existe uma diferenca significativa relativa ao sexo dos funciondrios que trabalham
no 6rgdo. A faixa etaria, em média, € de 40,30 anos, no geral, variade 21 a 57 anos.

As faixas sdariais recebidas pelos funcion&rios com relacdo as atividades
desempenhadas no PROCON/MA encontram-se na Tabela 01.

Tabela 01 — Faixas sadariais recebidas pelos funcionarios do PROCON/MA pelas
atividades desempenhadas. Sdo Luis, MA, 2003.

Salario Recebido NUmer o de Funcionérios %

Até1lsm* 5 13,52
Dela2sm 14 37,84
De3a5sm 10 27,03
De6al0sm 4 10,81
11 ou maissm 2 5,40
Sem declaragdo 2 5,40
Total 37 100,0

*sm = sal&rio minimo em reais (R$ 240,00)

Observou-se que 64,87% dos funcionérios recebiam de Ol a 05 saarios
minimos. No que se refere as atividades ou funcBes desempenhadas pelos funcionarios
no PROCON/MA, verificou-se que amaioria (70, 27%) dos funcionérios encontra-se no
agrupamento 4, conforme a Tabela 02 que apresenta os dados por agrupamentos de
atividade ou funcéo®.

De acordo com a Tabela 03, verificou-se que, dos funcionarios entrevistados,
32,44% possuiam ensino médio completo. Percebe-se que 0 ensino médio completo
apresenta maior frequéncia em relacdo as outras formacdes, o que pode ser justificado
pelo proprio nivel de exigéncia dos Orgaos publicos, que, de modo geral, em seus
concursos e contratagoes para as atividades administrativas, exigem este grau de
instrucéo.

* Estes agrupamentos foram extraidos do “Manual do Candidato ao vestibular da
Universidade Federal de Vicosa— UFV.”
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Tabela 02 - Atividade ou funcéo dos funcionarios/consumidores do PROCON/MA por
agrupamentos. Séo Luis, MA, 2003.

COD

ATIVIDADE OU FUNCAO (AGRUPAMENTO)

Banqueiro; deputado; senador; diplomata; capitalista; alto posto militar (como
general); alto cargo de chefia ou geréncia em grandes organizacOes,; alto posto
administrativo no servigo publico; grande industrial (empresas com mais de 100
empregados); grande proprietario rural (com mais de 2000 hectares); e outras
ocupacOes com caracteristicas semelhantes.

Profissional liberal de nivel universitario (como médico, engenheiro, arquiteto,
advogado, dentista, etc.); cargo técnico-cientifico (como pesqguisador, quimico-
industrial, professor de universidade, jornalista ou outra ocupacdo de nivel
superior); cargo de chefia ou geréncia em empresa comercial ou industrial de
porte médio (10 a 100 empregados); posto militar de tenente, capitdo, major,
coronel; grande comerciante; dono de propriedade rural de 200 a 2000 hectares,
e outras ocupacdes com caracteristicas semel hantes.

Bancério; oficial de justica; professor primé&io e secundério; despachante;
representante comercial; auxiliar administrativo; auxiliar de escritério ou outra
ocupacdo que exija curso fundamental completo, incluindo funcionério publico
com esse nivel de instrucdo e que exerca atividades semelhantes; posto militar
de sargento, subtenente e equivalentes; pequeno industrial (até 9 empregados);
comerciante médio; proprietério rura (de 20 a 199 hectares); e outras ocupacdes
com caracteristicas semelhantes.

Datilégrafo; telefonista; mecanografo; continuo; recepcionista; motorista
(empregado); cozinheiro ou garcom de restaurante; costureiro; operario
gualificado (que tem um minimo de aprendizado profissional, como mecanico,
gréfico, metalargico, ferramenteiro); porteiro, chefe de turma;, mestre de
producdo fabril; serralheiro; marceneiro; comerciario, como balconista,
empregado de loja de artigos finos ou de estabelecimento comercial de grande
porte (casa de roupa, sapataria, joalheria, farmécia, drogaria, loja de aparelhos
domésticos, imobilidrias); funcionério publico no exercicio de atividades
semelhantes;, posto militar de soldado, cabo e equivalentes, pequeno
comerciante; sitiante; pequeno proprietario rural (até 19 hectares); e outras
ocupacdes com caracteristicas semel hantes.

Operario (ndo-qualificado); servente; carregador; empregada doméstica, como
cozinheira, passadeira, lavadeira, arrumadeira; lixeiro; biscateiro; faxineiro;
lavador; garrafeiro; pedreiro; garcom de botequim; lavrador ou agricultor
(assdlariado); meeiro; caixeiro de amazém ou de outro pequeno
estabelecimento comercial vargjista (quitanda, mercearia, peixaria, lanchonete,
loja de ferragens); e outras ocupacdes com caracteristicas semel hantes.

Donade casa

Aposentado

6
7
8

Desempregado

9

Estudante

Fonte: Manual do Candidato ao vestibular da Universidade Federal de Vigosa— UFV, ano 2002.
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Verificou-se que os funcionérios entrevistados trabalham no PROCON/MA, em
média, ha 5,75 anos. No geral, este tempo varia de 07 dias a 16 anos. Constatou-se,
ainda, a presenca de funcionérios que trabalham no 6rgéo desde a sua fundacdo (16
anos). Por outro lado, percebeu-se que havia funcionérios com um tempo minimo de
atuacdo no 6rgdo (07 dias) ocupando cargos de confianca que independem de concurso

para sua contratacao.

Tabela 03 — Grau de formagéo dos funcionarios do PROCON/MA. Sdo Luis, MA, 2003.

Escolaridade Namero %

Ensino fundamental completo 2 2,70
Ensino médio incompleto 1 541
Ensino médio completo 12 32,44
Ensino superior incompleto 7 18,92
Ensino superior completo 9 24,33
Po6s-graduacdo incompleta 3 8,10
Pos-graduacédo completa 3 8,10
Total 37 100,0

Considerando os funcionarios que possuiam ensino superior completo, foram
identificadas, conforme a Tabela 04, as seguintes formacdes. Direito (40%),
Comunicagéo Social (13,31%) e outras com um percentual de 6,67%.

Ao andlisar a formacdo universitria dos funcionérios, foram identificadas as
seguintes formacdes aém de Direito e Comunicacdo Social: Administracdo, Ciéncias
Contabeis, Ciéncias Econdmicas, Letras, educacdo Artistica, Agronomia e Desenho
Industrial. Percebe-se, portanto, uma diversificada formacdo dos funcionarios. No
entanto, as atividades desempenhadas, em sua maioria, administrativas, n&o

correspondem as formagdes citadas.
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Tabela 04 — Formagao dos funcionarios do PROCON/MA. Sdo Luis, MA, 2003.

Graduacéo NUmero %

Direito 6 40,00
Administracéao 1 6,67
Ciéncias Contébeis 1 6,67
Ciéncias EconGmicas 1 6,67
Letras 1 6,67
Educacao Artistica 1 6,67
Comunicacéao Social 2 13,31
Agronomia 1 6,67
Desenho Industrial 1 6,67
Total 15 100,0

Na rotina de observacdo das atividades do 6rgdo, percebeu-se que ndo ha um
trabalho em equipe que aproveite esta interdisciplinaridade, até mesmo pelo fato do
PROCON/MA ndo desenvolver todas as suas atribuiges (previstas no Codigo de
Defesa do Consumidor), restringindo suas atividades ao atendimento individualizado
dos consumidores.

Pode-se inferir que o predominio do profissional de Direito deve-se ap niUmero
de acles corretivas executadas, sendo que, na maioria das vezes, 0 6rgdo atua na
resolucdo dos conflitos entre consumidores e fornecedores. Por outro lado, as
observacdes da rotina de trabalho no érgéo revelaram que nem sempre S80 €sses 0S
profissionais gue atuam como conciliadores durante as audiéncias.

Alguns funcionarios possuem pés-graduacdo nas areas de especiaizacdo de
métodos e técnicas do ensino para docente superior (33,33%), andlise de sistemas e
administracéo (33,33%) e direito da familia (33,33%). Diretamente, tais especializacdes
ndo maximizam a atuacdo do 6rgao.

Assim, pelo tipo de formacdo dos funcionarios do PROCON/MA, pode-se
afirmar que existe neste 6rgao uma diversificacdo de formaces, entretanto, ndo se pode
afirmar que existe uma equipe multidisciplinar no direcionamento de suas agoes.
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Tal constatacdo esta respaldada nas informacdes obtidas na observacdo darotina
de trabalho, bem como nos depoimentos fornecidos pelos proprios funcionarios ao
afirmarem que ndo existe uma orientacdo multidisciplinar para as agfes. Os diversos
profissionais envolvidos atuam em éreas diferentes de sua formag&o.

Considera-se, por exemplo, gque profissionais das areas de desenho industrial,
letras, comunicacdo social e educacdo artistica poderiam atuar na elaboracdo e
divulgacdo de diversos materiais educativos, direcionados para os consumidores, porem,
isto ndo ocorre, ja que estes atuam em areas diferentes e isoladamente, havendo, assim,
uma ma utilizac&o dos recursos humanos.

E pertinente mencionar novamente a criagio do PROCON em S&o Paulo, que,
de acordo com Zulzke (1991), deu-se pela iniciativa de um engenheiro agronomo que,
no auge das manifestagOes dos consumidores, foi contratado para realizar uma pesguisa
gue revelasse a situacdo de vulnerabilidade dos consumidores. Seu relatdrio culminou
com a criagdo do 6rgdo em Sdo Paulo. Bem como € valido relembrar que 0 PROCON
de VigosalMG, de acordo com Duque (1997), foi criado por uma parceria entre
Prefeitura e economistas domésticos do Departamento de Economia Doméstica da
Universidade Federal de VicosslMG.

Baseando-se nestas duas diferentes iniciativas e na formagdo diferenciada dos
profissionais do PROCON/MA, pode-se afirmar que o PROCON é um 6rgéo que
necessita da contribuicdo de vérios profissionais, mas estes podem e devem atuar de
forma interdisciplinar, contribuindo positivamente para o melhor atendimento a

comunidade.

4.2.2. Nivel de satisfacdo/insatisfacdo dos funcionariosdo PROCON/MA

Neste topico, sdo discutidas algumas variaveis relacionadas ao nivel de
satisfacdo/insatisfacdo dos funcionérios, tais como as relagdes pessoais no trabalho,

salarios, capacitacdo e conveniénciado local de trabal ho.

4.2.2.1. RelacOes pessoais no trabalho

Os dados da pesquisa revelaram que o nivel de satisfacdo/insatisfacdo dos
funcionarios referente as relagbes pessoais no trabaho foi bastante alto. 1sso péde ser
constatado quando da analise dos dados apresentados na Figura 02: 62,16% dos
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funcion&rios mostraram-se satisfeitos e 35,15% muito satisfeitos. Aqueles que
afirmaram que se sentiam muito satisfeitos, argumentaram que existe um bom
entrosamento, compreensdo e receptividade entre eles. Os que se consideraram
satisfeitos, justificaram que tal opinido se deve ao fato de exigtir, entre eles, uma boa
compreensdo e entrosamento, sendo os funciondrios comprometidos e responsavels.

Apenas 2,71% dos funcionérios entrevistados preferiram nédo responder.

N&do Respondeu
2,71%

Muito Satisfeito
35,15%

Satisfeito
62,16%

Figura 02: Nivel de satisfacdo dos funcionarios com as relactes pessoais
entre eles. Sdo Luis, MA, 2003

Com relagdo a0 mesmo topico, mas considerando-se agora o relacionamento
com os superiores, os dados (Figura 03) revelam que 48,64% estdo satisfeitos, aegando
que agueles sdo boas pessoas e que a relagdo entre eles € “norma”, sem
desentendimentos; 37,84% mostraram-se muito satisfeitos, aegando que o0s seus
superiores sd80 comprometidos, oferecem 0s recursos necessarios ao trabalho e atuam
em parcerias, 5,41% informaram que se sentiam muito insatisfeitos com estas relagoes,
citando inclusve que sequer conheciam os seus chefes, 2,70% mostraram-se
insatisfeitos, alegando que 0s seus superiores Nndo possuiam conhecimento da &rea em
que atuam; 5,41% n&o responderam.
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Muito
Nao Respondeu

Insatisfeito 0
insatisfeito 5,41% >41%
2,70%
Muito Satisfeito
48,64%
Satisfeito
37,84%

Figura 03: Nivel de satisfacdo/insatisfacdo dos funciondrios com as

rel acles pessoai s com 0s superiores. Sdo Luis, MA, 2003

Esses dados constituem um ponto favoravel para o desenvolvimento do trabalho,
pois na percepcdo de Fontes (2003), o bom relacionamento entre os funcionarios
representa uma caracteristica positiva, umavez que o ambiente com boas relacfes entre
seus membros refleteese em posturas capazes de proporcionar equilibrio e
desenvolvimento para o individuo, com ganhos no desempenho do seu trabal ho.

Lenzi e Corréa (2000) ressaltaram, ainda, que um relacionamento social
descontraido e de amizade com o chefe permite o fortalecimento da harmonia e do bem
estar no local de trabalho, sendo um dos requisitos para a garantia da satisfacéo e da
motivacdo para o bom desempenho das atividades |aborais.

Assim, os dados permitem inferir que 0 PROCON/MA, no que se refere as
relacdes pessoais no trabalho, tanto entre funcion&rios quanto entre estes e seus
superiores, oferece as condi¢des necessarias para 0 desenvolvimento do 6rgéo, uma vez

que estas relacbes foram caracterizadas como positivas.

Mesmo considerando alto o nivel de satisfacdo, observou-se que ele poderia ser
ainda melhor, se a politica salarial do Estado beneficiasse a todos os funcionarios. 1sso
pode ser explicado pelo fato de que, quando ocorre um aumento de salério, este ndo
atinge todos os funcioné&rios do 6rgdo, sendo, na maioria das vezes, de ordem
clientelista, 0 que gera descontentamento entre os préoprios funcionérios e chefias, pelo

desempenho das mesmas funcdes e recebimento de salarios diferenciados.
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4222 Salérios

No que se refere aos sal&rios recebidos pelos funcionarios do PROCON/MA
(Figura 04), verificou-se que, 51,35% mostraram-se insatisfeitos, alegando auséncia de
regjustes, excesso de atividades e atraso no pagamento, bem como o fato de ndo

receberem sal&rios correspondentes a formacao e/ou funcdo de cada um.

Para 27,03% dos funcionarios que se mostraram satisfeitos, ja que, para eles, os
salarios condiziam com a realidade do Estado, pois ja havia sido pior, e de acordo com a
carga horéria trabalhada. Manifestaram-se muito insatisfeitos, 18,92% dos funcionarios
para 0s quais o saario foi considerado “pouco”. Dos entrevistados, 2,70% nao

responderam a questéo.

Mui Nao
ylto_ Respondeu; o
Insatisfeito; 2.70% Satisfeito;
18,92% 27,03%

Insatisfeito;
51,35%

Figura 04: Nivel de satisfacdo/insatisfacdo dos funcionarios com relacéo
a0 salério recebido. Sdo Luis, MA, 2003

Os dados obtidos demonstram que 72,20% dos funcionarios ndo estdo satisfeitos
com os salérios recebidos, 0 que pode ser justificado pelas palavras de Bom Sucesso
(1998), a0 argumentar que é dificil encontrar alguém que se diz satisfeito com o seu
salario em um pais com politicas salariais que guardam diferencas tdo grandes entre os

menores e 0s maiores salarios.
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4.2.2.3. Capacitacao

Observou-se com relacdo a capacitacdo dos funcionarios do PROCON/MA, que
amaioria (75,68%) ndo recebeu nenhum treinamento ligado a sua area de atuacéo desde
gue ingressou no 6rgdo. Entre aqueles funcionarios que receberam algum treinamento
(Figura 05), 66,67% mostraram-se muito satisfeitos, uma vez que o treinamento
recebido, de alguma forma, melhorou seu trabalho; 22,22% mostraram-se satisfeitos

com o treinamento recebido e 11,11% mostraram-se insatisfeitos.

Insatisfeito;
11,11%
Satisfeito;
22,22%
Muito
Satisfeito;
66,67%

Figura 05: Nivel de satisfaco/insatisfacdo dos funcionarios com relacéo a
capacitacdo. Sdo Luis, MA, 2003

Os dados sobre capacitacdo revelam o0 numero reduzido de treinamentos
oferecidos pelo PROCON/MA a seus funcionérios. E importante ressata-se que o
funcionério, independentemente da atividade que possa exercer, deve receber um
treinamento que viabilize melhores condi¢des para realizagéo das suas atividades, o que,
conseguientemente, se refletird em melhorias na prestacdo de servigos ao consumidor.

Tal constatacdo € defendida por Denton (1991) que considera o fato de que a
maioria das organizagdes que fornece servicos com qualidade € capaz de melhorar sua
imagem de servigos consistentes aos clientes por meio de um treinamento constante.
Haddad (2000) ressalta ainda, que o treinamento é necessario ndo SO pra capacitar o
profissional tecnicamente; mas, principalmente, para desenvolver o senso critico e a

motivacao nos trabal hadores.
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4.2.2.4. Conveniéncia do local detrabalho

No que se refere ao nivel de satisfacdo dos funciondrios com a distancia
percorrida até o local de trabalho, que se entende por conveniéncia do local de trabalho,
observou-se (Figura 06) gque 48,65% dos entrevistados mostraram-se satisfeitos, porque
gue moravam proximo ao local de trabalho e o servico de transporte é bom, sendo que
um dos pontos de parada fica bem préximo ao PROCON/MA; 29,73% mostraram-se
muito satisfeitos, pois moravam proximo ao local de trabal ho.

Muito
o Insatisfeito; Muito
Insatisfeito; 5 400, Satisfeito;

16,22%

29,73%

Satisfeito;
48,65%

Figura 06: Nivel de satisfacao/insatisfacdo dos funcionarios com relacdo a
conveniénciado local de trabalho. Sdo Luis, MA, 2003

Contudo, 16,22% declararam-se insatisfeitos com a distancia percorrida até o
local de trabalho, afirmando que se fosse mais perto, poderiam ir até a suas casas no
horério de almogo; 5,40%, por morarem distante do PROCON/MA, o que demanda um
maior tempo para chegar ao local de trabalho, mostraram-se muito insatisfeitos. Em
suma, os dados revelam um alto nivel de satisfacdo dos funcionarios com relacdo ao
local em que esta situado o 6rgdo, ja que 78,38% manifestaram satisfacdo com relacdo a

essa questéo.

Os dados sobre o nivel de satisfagdo com a conveniéncia do loca de trabalho
podem estar associados ao fato de que, nos dias de hoje, 0 6rgdo encontra-se em local de

facil acesso. Sabe-se que 0 tempo € um dos recursos cuja escassez € sentida com grande
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intensidade pela sociedade moderna. O valor do tempo gasto entre a casa e o trabaho
representa um custo consideravel, principalmente, para os trabalhadores de cidades de
médio e grande porte. Observou-se, ainda, que 64,90% dos entrevistados recebiam
auxilio transporte do 6rgédo e 35,10% n&o o recebiam.

4.2.2.5. Relevancia do PROCON/MA

Verificou-se que todos os funcionarios do PROCON/MA, consideram o 6rgéo
relevante para a comunidade. Os funcionérios reconhecem que, mesmo com 0 descaso
do governo, conseguem fazer seu trabalho, favorecendo a todas as classes sociais, uma
vez que atende a todos os consumidores. Porém, ndo deixam de reconhecer que a
atuacdo do mesmo precisa melhorar, sobretudo no que se refere a efetivacdo das
sancoes, para ndo sobrecarregar o juizado.

Com respeito ao reconhecimento do seu trabalho pela comunidade, a maioria
(81,08%) dos funcionarios entrevistados considerou que existe esse reconhecimento por
parte da comunidade, principalmente quando as questdes séo resolvidas, pois recebem
el ogios e agradecimentos.

O reconhecimento por parte da comunidade pode motivar os funcionarios ao
bom desempenho de suas atividades, pois, de acordo com Fontes (2003), a valorizagdo
do trabalho realizado e o sentimento de que ele tem a significativa contribuico, faz com
que o trabalhador se sinta importante, conseqlientemente, mais responsavel por aquilo
gue produz.

Ao serem questionados sobre 0 seu nivel de satisfagdo com as atividades
desempenhadas, verificou-se que, de acordo com a Figura 07, 59,45% dos entrevistados
manifestaram-se insatisfeitos. Entre os aspectos que justificam a insatisfacdo, os
funcionérios citaram 0s seguintes: 0 setor em gue trabalha; a atividade que desempenha;
a necessidade de reciclagem e integracdo entre dirigentes e funcionérios, a necessidade
de melhoria salarial e das condices fisicas do érgéo.

Verificou-se que 13,52% dos funcionérios estéo satisfeitos com as atividades
gue desempenham justificando que, de modo geral, defender os interesses do
consumidor ja é o bastante.

Os dados apresentados revelam, de modo geral, um nivel de satisfacéo alto por
parte dos funcionérios com relacéo as relacfes pessoais no trabalho e a conveniéncia do
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local de trabalho e a insatisfagdo com relacdo aos salérios recebidos e auséncia de

treinamento.

Muito
Insatisfeito;
27,03%

Satisfeito;
13,52%

Insatisfeito;
59,45%

Figura 07: Nivel de satisfacao/insatisfacdo dos funcionarios com relacéo a
atividade desempenhada. S&o Luis, MA, 2003

4.3. Perfil socioeconémico e nivel de satisfacéo/insatisfacdo dos consumidores do
PROCON/MA

Neste tépico, sdo discutidas as variaveis que se referem ao perfil sbcio-
econdémico dos consumidores, tais como sexo, faixa etaria, estado civil, formacéo e
cargo/funcéo exercida e variaveis que se referem ao nivel de satisfacdo/insatisfacéo com
0s servicos prestados pelo érgéo, tais como o horério de funcionamento, atendimento,
orientacOes recebidas, resolucdo das queixas e relevancia do 6rgéo.

4.3.1. Perfil socioeconémico

Os dados obtidos nesta pesquisa revelaram que, dos consumidores entrevistados,
41,40% sdo do sexo masculino e 58,60%, do sexo feminino, o que permite inferir que
ndo houve diferenca significativa entre homens e mulheres na busca da efetivacéo de
suas reclamacOes e, principalmente, da resolucdo dos problemas reclamados junto ao
PROCON/MA.
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A faixa etéria em gque se encontram estes consumidores variou de 18 a 76 anos,
sendo que a média € de 37,14 anos. Isso é explicado por Duque (1997) ao afirmar que as
pessoas mais propensas a utilizar uma agéncia de protecdo sdo, provavelmente, os
consumidores que se encontram na fase produtiva do ciclo de vida, porque detém maior
poder aquisitivo do que as pessoas mais hovas ou mais idosas.

Considerando que a pesquisa foi realizada no ano de 2003, e que uma parcela
dos consumidores entrevistados tinha 18 anos de idade e que, além disso, o periodo da
pesquisa foi relativo aos anos de 2001 e 2002, pode-se inferir que, no momento em que
estes consumidores efetivaram suas reclamacdes, estavam com 16 ou 17 anos.

O fato de jovens’, a partir de 16 anos, procurarem o PROCON/MA para efetivar
suas reclamagdes — consequiéncia dos artificios que a midia utiliza para “ seduzi-los’ e
que causam, muitas das vezes, um consumo desordenado — ressalta a relevancia do
orgdo, uma vez que, independentemente da idade, o consumidor esta sujeito a conflitos
nas relacbes de consumo e com 16 e 17 anos ndo poderiam recorrer aos Juizados
Especiais Civeis.

Com relagdo ao estado civil dos consumidores entrevistados, verificou-se, no
momento da entrevista, que 53,90% eram casados. O predominio das reclamacfes por
parte dos casados pode ser explicado por Torres (1995) quando afirma que os casados
estdo envolvidos em maior nimero de transagcdes comerciais do que os solteiros; uma
vez que estes adquirem bens e servicos para o grupo familiar.

No que se refere a formagdo dos entrevistados, verificou-se que, na ocasido da
pesquisa, 46,10% possuiam o ensino médio completo, o que pode ser visualizado na
Tabela 05.

Torres (1995) e Dugue (1997) identificaram também, em suas pesquisas, que 0s
consumidores que utilizaram, respectivamente, os servicos do DECON/CE e do
PROCON Vicosa/lMG, possuiam o Ensino Médio Completo. Assim, se percebe um
nivel relativamente alto de escolarizacdo por parte dos usuérios dos servigos de defesa

do consumidor.

®> O PROCON, a0 se basear no C6digo de Defesa do Consumidor que ndo estabel ece idade especifica para
que se efetue uma reclamagdo, ndo impede que jovens utilizem seus servigos. Porém, os Juizados
Especiais Civeis, estabelecem a idade minima de 18 anos para que 0 consumidor possa registrar as suas
reclamacoes.
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Tabela 05 — Grau de formag&o dos consumidores entrevistados. Sdo Luis, MA, 2003.

Escolaridade NUmero de Consumidores Reclamantes %

Sem instrugdo 10 1,50
Ensino Fundamental incompleto 67 10,40
Ensino Fundamental completo 44 6,80
Ensino Médio incompleto 54 8,30
Ensino M édio completo 298 46,10
Ensino Superior incompleto 65 10,00
Ensino Superior completo 57 8,80
Po6s-Graduacdo incompleta 3 0,50
P6s-Graduacdo completa 4 0,60
N&o respondeu 45 7,00
Total 647 100,0

Contudo, ainda que a escolaridade favoreca de alguma maneira o processo de
conscientizacdo do consumidor; mobilizando-o, inclusive, para tomar a decisdo de
reclamar seus direitos, ndo se pode afirmar que um alto nivel de escolarizacdo significa,
obrigatoriamente, maior conscientizacdo por parte destes usuérios que reclamaram seus
direitos. Apenas 1,50% dos consumidores entrevistados ndo possuiam instrucéo formal.

Com relacdo a atividade ou funcdo desempenhada, a maior freqléncia
encontrada (29,70%) refere-se ao agrupamento 04, conforme Tabela 02. Os resultados
revelam uma grande variacdo entre as atividades e ocupagdes dos consumidores que
utilizaram os servicos do PROCON/MA nos anos de 2001 e 2002.

Verificou-se, também, que a renda total familiar dos consumidores
entrevistados, variou de R$ 30,00 a R$ 13,000,00, sendo a média de R$ 1,258,44. A
renda per capita variou de R$ 6,00 a R$ 4,600,00, sendo que a média de R$ 375,10

confirma a desigualdade da distribuicdo de renda no pais.
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4.3.2. Nivel de satisfacao/insatisfacdo dos consumidores com o PROCON/MA

4.3.2.1. Horéario de funcionamento

Com relacéo ao horario de funcionamento do PROCON/MA, observou-se que
73,40% dos entrevistados estavam satisfeitos (Figura 08) por terem conseguido utilizar
0s servicos no horario de amogo ou periodo de férias, ou sgja, segundo eles, em
qualquer horério, do turno de funcionamento, € possivel ser atendido pelo érgéo, ja que
a procura pelos servigos do 6rgdo é pequena. Em decorréncia disso, os entrevistados
afirmaram gue ndo chegava a constituir um problema, o fato de o 6rgdo funcionar,

apenas, em um turno.

_ Néo Respondeu
ML.,IltO. 0,80%
nsatisfeito Insatisfeito Muito Satisfeito
1,50% o
15,50% 8,80%

Satisfeito
73,40%

Figura 08: Nivel de satisfaco/insatisfacdo dos entrevistados com relacdo ao

horério de funcionamento. Sao Luis, MA, 2003

Observou-se, ainda, que 15,50% estavam insatisfeitos com o horario de
funcionamento, alegando que o atendimento deveria ser feito em dois turnos, pois
guanto maior o periodo de atendimento, mais eficaz se tornaria 0 servico, pois se
evitaria que o consumidor encontrasse o 6rgao fechado e tivesse que retornar num outro
horério. 8,80% declararam-se muito satisfeitos, pois o horé&rio de funcionamento lhes
era conveniente; 1,50% dos consumidores revelaram-se muito insatisfeitos, ja que o
atendimento em apenas um turno ndo atendia as suas necessidades. Dos entrevistados,

0,80% ndo responderam a esta questéo.
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O PROCON/MA funcionou, por um longo periodo, apenas no turno da tarde
(das 13 as 19 horas). A amostra dos consumidores entrevistados utilizou 0s servicos do
0rgdo no momento em que ele funcionava nesse horario. Assim, percebe-se que, embora
o atendimento, atualmente, sgja feito em periodo integral (das 08 as 18 horas), 0s
consumidores manifestaram-se, de modo geral, satisfeitos com o atendimento em
apenas um turno. Ao investigar a questéo do horario de atendimento aos consumidores,
esperava-se que 0S mesmos demonstrassem um maior grau de insatisfagéo,
considerando arestricdo do horario. No entanto, verificou-se o contrario.

De acordo com as observacOes da rotina de trabalho, percebeu-se que o
funcionamento em periodo integral satisfaz, sSim, as necessidades dos seus usudrios, uma
vez que o fluxo é constante, independe do horério, sendo inclusive observado no horario
de amocgo.

4.3.2.2. Atendimento

No que se refere a recepcdo oferecida, verificou-se que 80,30% dos
consumidores entrevistados estavam satisfeitos, pois foram bem atendidos por pessoas
educadas, atenciosas e dispostas a ouvirem suas reclamacbes e a fornecer as

informagBes necessérias (Figura 09); 11,60% estavam muito satisfeitos.

Muito B
InsatisfeitoN&0 Respondeu
isfeito 0,60% 0.90% @
Insatisfeito 0 Muito Satisfeito

6,60% 11,60%

Satisfeito
80,30%

Figura 09: Nivel de satisfacdo/insatisfacdo dos consumidores com relacéo ao
atendimento no PROCON/MA.. S&o Luis, MA, 2003.
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Entretanto, 6,60% mostraram-se insatisfeitos, alegando que os funcionérios do
PROCON/MA ndo sdo atenciosos e nao possuem conhecimento e treinamento
necessarios para lidar com o publico; 0,60% mostrou-se muito insatisfeito, justificando
que os funcionérios ndo davam a devida atencdo, conversavam entre eles e ndo se
importavam com o consumidor; 0,90% n&o respondeu a questdo.

Estes resultados sdo compativels com aqueles encontrados por Duque (1997): a
maioria dos usuarios do PROCON/VicosaMG declarou que os funcionarios executam
Seus servicos satisfatoriamente.

No que diz respeito a0 tempo gasto no local para que fosse efetivado o

atendimento, observou-se, conforme a Figura 10:

Muito N&do Respondeu
Insatisfeito 0,90%

Insatisfeito  1,20% Muito Satisfeito
9.00% 11,00%

Satisfeito
77,90%

Figura 10: Nivel de satisfacdo/insatisfacdo dos consumidores com relagdo ao
tempo gasto durante o atendimento no PROCON/MA. Séo Luis, MA, 2003.

Cerca de 77,90% dos entrevistados declararam-se satisfeitos, alegando que o
atendimento foi feito sem demora; 11,00% declararam-se muito satisfeitos, pois
conheciam os funcionérios e, por isso, recebiam atendimentos privilegiados. 9,00%
declararam-se insatisfeitos, pois os funcionarios conversavam demais e por isso
retardavam o atendimento e 1,20% se declarou muito insatisfeito, ja que, para eles,
faltam funciondrios. Dos consumidores entrevistados, 0,90% ndo responderam a
guestdo.
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Quanto ao tempo gasto no local pelo consumidor, considerando aquele gasto
desde sua chegada ao 6rgdo até receber as informacdes necessarias e registrar a sua
reclamacdo; pode-se constatar, de acordo com os resultados obtidos, que este tempo
satisfaz as expectativas dos usuérios do PROCON/MA.

Ao serem questionados sobre as possiveis dificuldades encontradas para o
atendimento no PROCON/MA, varios aspectos foram mencionados, embora a maioria
(76,00%) tenha afirmado n&o ter encontrado dificuldades. Para agueles que encontraram
alguma dificuldade, foram citadas. a demora para 0 atendimento, 0 excesso de

documentacéo requerida e a falta de informag&o sobre a mesma.

4.3.2.3. OrientacOesrecebidas

De acordo com a Figura 11, do total de consumidores entrevistados, 77,00%
declararam estar satisfeitos com a agilidade com que receberam as informagdes e com
as orientagdes que receberam apds terem relatado suas reclamacles, sobre os
procedimentos a serem adotados; 9,60% declararam-se muito satisfeitos, pois haviam
sido devidamente orientados; 8,00% declararam-se insatisfeitos, pois, segundo eles, os
funcionédrios ndo explicaram direito 0 que deveria ser feito, fatando clareza e
objetividade nas orientagtes e 1,50% se declarou muito insatisfeito por ndo ter recebido
as orientagdes necessarias. Dos entrevistados, 3,90% ndo responderam a questao.

Muito N&o Respondeu
Insatisfeito 3 90%

1.50% Muito Satisfeito

Insatisfeito 9,60%

8,00%

Satisfeito
77,00%

Figura 11: Nivel de satisfaco/insatisfacdo dos consumidores com relacéo as
orientagdes recebidas no PROCON/MA. S&o Luis, MA, 2003.
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Os resultados favoraveis, obtidos com relacéo as orientacdes recebidas, estdo de
acordo com as observagbes da rotina de trabalho. Constatou-se que os funcionarios
prestavam as informagdes solicitadas. Essas, na maioria das vezes, pelo fato dos
consumidores se dirigirem aos responsaveis pelo atendimento, ndo para solicitar
orientacOes diversas, mas para relatar diretamente as suas reclamacgoes, restringiam-se

aos procedimentos de registro de andamento das reclamacdes.

4.3.2.4. Resolucgao das queixas

Com relacdo a resolucéo das queixas, verificou-se, conforme a Figura 12, que
58,20% dos entrevistados manifestaram-se satisfeitos, alegando que os casos foram
resolvidos com éxito, sem demora e sem gastos com advogados. Por outro lado, 20,40%
estavam insatisfeitos. Alegaram que seus casos ndo foram resolvidos devido a ma
vontade dos funcionarios e que, por isso, precisaram recorrer a advogados. Para estes
consumidores, 0 PROCON/MA néo atendia as suas expectativas, tratando-se, portanto,

de uma propaganda enganosa.

Muito  N&o Respondeu

Insatisfeito 2.00% Muito Satisfeito
7,00% 12,40%
Insatisfeito
20,40%
Satisfeito
58,20%

Figura 12: Nivel de satisfac8o/insatisfacdo dos consumidores com relacdo a
eficacia na resolucéo das queixas no PROCON/MA. Séo Luis, MA, 2003.

Dos entrevistados, 12,40% estavam muito satisfeitos e se justificaram dizendo

gue suas gqueixas foram resolvidas. Ja 7,00% se mostraram muito insatisfeitos,
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apresentando como explicacdo, principalmente, a desorganizacdo das audiéncias,
incluindo o desempenho dos conciliadores e descaso dos fornecedores que séo
conscientes de que o 6rgao ndo dispde de mecanismos legais para puni-los. Um pequeno
percentual (2,00%) preferiu ndo responder a questdo. Duque (1997) observou, também,
um nivel de satisfacdo significativo por parte dos usuérios do PROCON/VigosaslM G
guanto aresolucdo das queixas.

Esses dados revelam uma associacdo direta do nivel de satisfacdo dos
consumidores com a resolucéo ou ndo de suas queixas. Com relagdo ao tempo gasto
para a resolucdo das queixas, verificou-se (Figura 13) que 57,20% dos entrevistados
declaram-se satisfeitos, argumentando que seus casos foram solucionados sem demorg;
19,20% declararam-se insatisfeitos, alegando que houve demora na resolucéo de suas
queixas e/ou que ndo foram resolvidas conforme o desgjado; 13,90% declararam-se
muito satisfeitos, pois sequer foi necessaria audiéncia para resolver a queixa; 7,60%
declararam-se muito insatisfeitos, sobretudo, porque o PROCON/MA n&o solucionava
problemas decorrentes do ndo comparecimento da parte reclamada a audiéncia, sendo
necessario recorrer aos Juizados Especiais. Dos entrevistados, 2,20% néo responderam a
guest&o.

Muito
Insatisfeito N&o Respondeu
1,50% 3,90% Muito Satisfeito

9,60%

Insatisfeito
8,00%

Satisfeito
77,00%

Figura 13: Nivel de satisfacdo/insatisfacdo dos consumidores com relacdo ao
tempo necessario para a resolucdo das queixas no PROCON/MA. S&o Luis,
MA, 2003.
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Ressalta-se que o tempo gasto para a resolucdo das reclamactes €, relativamente,
pegueno, considerando as causas judiciais. As observagdes dos cadastros, contendo o0s
Processos com suas respectivas datas, permitiram verificar que, em média, o tempo
gasto para a resolucdo das reclamagdes é em torno de 30 dias. Estainformagao coincide
com 0s resultados obtidos na pesquisa realizada por Torres (1995), em que este tempo

foi, em média, de 32 dias.

E importante sdientar, ainda, que a resolucdo das reclamagdes nem sempre
ocorre com apenas uma audiéncia, em decorréncia da auséncia de uma das partes e que,
a0 ser determinado ou ndo um acordo entre as partes, encerrase O Processo,
independentemente da satisfacdo do consumidor. Em alguns casos, quando isso ocorre,
o consumidor é orientado pelo 6rgdo a procurar outras instancias de defesa do
consumidor, geralmente o Juizado Especia de Defesa do Consumidor.

Retoma-se, nesse sentido, a questdo do conflito entre consumidores e
fornecedores que, de acordo com Bevilagua (2004), surge a partir da negativa em
resolver amigavel mente a questdo, por parte dos fornecedores, ou ndo se encerra porque
0 consumidor ndo se sente contemplado com a resolugdo proposta.

4.3.2.5. Relevancia do 6rgéo

Em relagdo a importancia atribuida a0 PROCON/MA por parte dos
consumidores, verificou-se que a maioria (91,90%) reconhece gue o 6rgdo é importante
para a comunidade, afirmando que esse 6rgdo garante e protege os interesses dos
consumidores, independente da classe social dos reclamantes, e que sdo prestadas as
orientacOes necess&rias para defender os interesses dos consumidores, bem como sdo
solucionadas as reclamacdes. Tudo é feito sem burocracia, sem necessidade de
advogados e sem custos.

Estes resultados estdo de acordo com o que conclui Duque (1997) sobres os
dados dos usu&ios do PROCOM/Vigosa/MG: os consumidores manifestaram-se
positivamente com relacdo a defesa dos seus interesses pelo 6rgado, afirmando a sua agdo
dindmica no tocante a defesa dos direitos dos usuarios. Segundo a autora, a maioria dos
usuarios do PROCON/Vicosa/MG concordou gue o0 6rgdo cuida dos seus interesses.

Percebe-se, ainda, que o fato dos consumidores relatarem a relevancia do 6rgéo
associada a resolucdo das reclamacfes demonstra que o PROCON/MA ndo cumpre
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todas as suas atribuicdes, sobretudo no que se refere a educacdo para 0 consumo a ser
realizada através de campanhas educativas, distribuicdo de material informativo e outras
acOes. Além disso, o érgdo ndo tem o poder para multar as empresas quando necessario,
0 que seriatambém uma de suas atribuicdes.

Dessa forma, pode-se afirmar que o nivel de satisfacéo dos consumidores com 0s
servigos prestados pelo PROCON/MA, em decorréncia da imagem deste 6rgdo para a
comunidade, esta associado a solucdo dos conflitos. Questiona-se, portanto, quais 0s
caminhos que deveriam ser seguidos na protecdo e defesa do consumidor se 6rgéos,
como 0 PROCON/MA, preocupam-se exclusivamente com as medidas corretivas,
desconsiderando as educativas.

Aqueles que ndo consideram 0 PROCON/MA um 0rgdo importante para a
comunidade, alegaram, principalmente, que este ndo havia resolvido sua reclamacéo.
Além disso, argumentaram que 0 6rgdo, para atender aos interesses da comunidade,
deveria melhorar sua atuacdo, treinando os funcionarios, e aplicando multas quando se
fizer necessério.

Ao serem questionados sobre a possibilidade de utilizar novamente 0s servicos
do PROCON/MA, 85,00% informaram que, caso fosse necessario, voltariam ao 6rgéo.
Os motivos alegados para retornar ao 0rgéo, caso hecessario, foram basicamente os
mesmos que justificam a relevancia deste, ressaltando-se o provavel auxilio na defesa
dos seus direitos.

Os resultados analisados apresentam uma relacéo favoravel entre o nivel de
satisfacdo dos consumidores com o atendimento prestado pelo PROCON/MA, a
relevancia atribuida a0 mesmo enquanto 6rgdo de defesa dos seus interesses e a
possibilidade de retorno ao 6rgdo, caso necessario. Essa relacdo foi também detectada
por Torres (1995), ao afirmar que uma possivel indicagdo de satisfacéo do consumidor
com 0 servico esta relacionada com o fato de o mesmo ter a intencdo expressa de usar
0S servigos de protecdo do consumidor caso se sentisse novamente lesado.

De modo geral, os resultados desta pesquisa revelan que a maioria dos
consumidores entrevistados considera 0 PROCON/MA um érgéo importante para a
resolucdo de conflitos, destacando a facilidade de acesso a e€le e a gratuidade —
indispensavel para aqueles que ndo podem arcar com os custos de um advogado para

mover agdes contra as empresas reclamadas.
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CAPITULOV

5. CONCLUSOES, LIMITACOES E RECOMENDACOES

No presente capitulo, serdo apresentados as conclusdes obtidas, as limitagdes e

as recomendacdes que os dados analisados apontaram.
5.1. Conclusdes

Ao contrério do PROCONY/SP, criado a partir das necessidades da populacéo, o
PROCON/MA foi criado no momento em que, do ponto de vista politico-econémico,
era viavel. A iniciativa de criagdo desse 6rgdo, no Maranhdo, partiu do Governo do
Estado mediante as propostas do Governo Federal.

Esse fato permite-nos afirmar que ndo houve, no Estado, uma mobilizacdo da
sociedade civil que culminasse com a criagdo do PROCON ou de outra entidade civil
que tratasse das questdes relativas ao consumo. Constata-se, assim, certa falta de
conscientizacdo por parte da populacdo no que se refere a protecéo dos seus direitos.

O proprio fato de os consumidores se manifestarem positivamente com relacéo
ao atendimento prestado pelo PROCON/MA, mesmo que a observacao in loco realizada
pela pesguisadora tenha identificado vérias deficiéncias nesse atendimento, coloca uma
divida: estariam os consumidores, de fato, satisfeitos, ou estariam apenas conformados

com um servigo que ndo foi conquistado e adquirido, mas oferecido pelo Governo?
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Percebe-se que had um conformismo com a ineficiéncia das politicas publicas de
modo geral. Os consumidores parecem se acomodar diante de um servigco que ndo esta
atendendo, como deveria e/ou como se predispde a atender, as reais necessidades dos
mesmos.

Na atua conjuntura, O PROCON/MA encontra-se fragilizado, e muitos dos
consumidores — impotentes pela pobreza que os exclui ndo apenas de uma educacdo
formal que os conscientize dos seus direitos, mas em muitos casos, 0s exclui até mesmo
das condi¢bes minimas de sobrevivéncia— sentem que € &rdua a luta por seus direitos.

Como cobrar diretamente desta populacdo um comportamento critico perante os
servicos oferecidos pelo PROCON/MA, se o Estado em que se encontram foi
considerado, pelos dados do IBGE e da ONU, como o campedo de analfabetismo e de
concentracdo de renda, apresentando, ainda, 0 maior indice de familias que se
encontram abaixo da linha de pobreza?

Constatou-se também que o PROCON/MA, por ndo dispor de mecanismos
basicos que deveriam ser efetivados pelo governo do Estado, ndo consegue se impor
diante de alguns fornecedores que desdenham de sua atuagdo. Além disso, falta
treinamento para funcionarios, recursos materiais que venham maximizar suas acoes.
Faltam, sobretudo, agdes voltadas para a educacdo para o consumo. Tudo isso faz com
que o 6rgdo seja subutilizado pela popul agéo.

A avdiagdo dos servigos prestados pelo PROCON/MA mostra, conforme o0s
guestionamentos citados, que, além da defesa dos direitos dos consumidores por um
orgdo do Estado, h& outras questdes complexas como a necessidade de agdes conjuntas
para resolver questdes que sdo, em sua maioria, estruturais. Cabe, portanto, ao Governo
criar mecanismos e direcionar politicas que garantam ndo apenas os direitos dos
reclamantes enquanto consumidores, mas acima de tudo, enquanto cidaddos. A estes,
cabe a conscientizacdo de que ocupam um espaco que deve ser garantido, ainda que
com arduas lutas — reflexo do seu despertar paraagir ativamente na sociedade.

Pode-se, ainda, concluir que o PROCON/MA restringe suas fungbes ao
direcionar suas acOes para a solucdo de conflitos entre consumidores e fornecedores,
desconsiderando assim, a sua principa funcdo: realizar acOes preventivas e educativas
nas relacdes de consumo.

Os consumidores, por sua vez, desconhecendo ou ignorando as demais fungdes
do 6rgdo, tendem a manifestar satisfacéo com relacdo aos servicos que dele recebe. Tal

fato aponta para a necessidade urgente de o PROCON/MA treinar seus funcionarios néo

57



apenas para atender bem os consumidores para a resolucdo das suas reclamacdes, mas
sobretudo, para promover a educacao para o consumo.

A iniciativa de promover acordos para a resolucéo dos conflitos revela que o
consumidor ja foi lesado. Em decorréncia disso, ratifica-se que o PROCON/MA seria
mais Util para a comunidade se, ao invés de dispensar gastos com O processo para a
resolucdo de conflitos, promovesse a educagdo para 0 consumo, pois 0 consumidor
esclarecido e, conseguientemente, com maior nivel de exigéncia, assumiria uma postura
mais critica frente as relagdes de consumo, induzindo os fornecedores maranhenses para
atender as exigéncias dos consumidores e as préprias Leis que regem estas relactes,

fornecendo produtos e servicos de melhor qualidade.

5.2. Limitagoes

No levantamento de dados para esta pesquisa, foram encontradas as seguintes

limitagoes:

A falta de informatizacdo do 6rgdo que dificultou a realizacdo do sorteio da amostra
e demandou maior tempo na consulta dos processos,

Dificuldade para localizar consumidores a serem entrevistados devido a
insuficiéncia de informagfes constantes nos cadastros, bem como a dificuldade para

realizar aidentificacéo das proprias ruas da cidade e nUmeros das casas,

Inexisténcia de registros e dados que fornecessem o nimero exato de reclamagdes
por tipo e de solucdo das mesmas, impossibilitando o registro desta questéo na
pesquisa,;

Caréncia de materia bibliografico que abordasse os conflitos nas relagbes de

consumo gue ndo fosse pela dtica juridica.
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5.3. Recomendacodes

Além de apontar para a necessidade de outras pesquisas que avaliem a atuacéo
de outros 6rgéos de defesa do consumidor e dos préprios PROCONS de outros estados,
este estudo possibilitou a identificagdo de aspectos que podem maximizar a qualidade
dos servicos prestados pelo PROCON/MA, sendo estes citados a seguir:

O fato do PROCON/MA atuar de forma isolada na sociedade maranhense dificultaa
efetividade de suas acles. Propde-se, portanto, que o 6rgao se enquadre em uma
tendéncia emergente na sociedade — a parceria—, que busque atuar junto a outras
entidades: o Instituto de Pesos e Medidas do Maranhdo (IPEMAR), a Vigilancia
Sanitéria, as Universidades Estadual e Federal do Maranh&o, a Escola Agrotécnica,
o Centro Federal de Ensino Tecnolégico-MA (CEFET/MA) e junto a propria

sociedade civil organizada: Associagdes de bairros, Clube de mées, entre outros;

O PROCON/MA deve, ainda:

Promover, em parceria com as institui¢cdes citadas acima, acbes educativas que ndo
se restrinjam apenas a distribuicdo de material educativo, mas que se expandam em
discussfes sobre questfes referentes as relacbes de consumo, de interesse de toda a
comunidade. Tais agdes podem ser realizadas através de visita as escolas publicas e
privadas, de palestras que busquem divulgar melhor a necessidade de educar para o

consumo;

Maximizar as potencialidades dos profissionais que integram a equipe de trabaho
do 6rgdo, de modo a considerar as suas contribui¢des para novos direcionamentos
das acdes do 6rgdo, promovendo com periodicidade treinamento para a realizagdo
eficiente das funcbes que os funcionarios desempenham dentro do ¢érgdo,
principamente, na tematica de Educacdo para 0 consumo, sem desconsiderar as

inovacdes a Lei de Defesa do Consumidor;

Plangjar agbes em conjunto, considerando todos os setores envolvidos no

atendimento direto e indireto ao consumidor, de modo a valorizar as experiéncias e
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observacdes de cada grupo e reduzir a insatisfacdo do usuério com os funcionarios

no que se refere ao atendimento;

Empenhar-se junto aos 6rgdos competentes para que sgja criado o Fundo Estadual
de Defesa dos Direitos dos Consumidores (FEDC) para que seja possivel cumprir o
que é estabelecido pelo CDC;

Cumprir efetivamente a fiscalizagdo e a aplicacdo de multas quando necessério, para
gue fornecedores possam reconhecer, de fato, os limites a eles impostos pelas leis

gue regem 0 consumo e para que o 6rgao ndo caia no descrédito;

Informatizar os setores de trabalho para diminuir o tempo dispensado ao
atendimento e para maximizar o grau de informacdo dos préprios funcionarios,
fornecendo os treinamentos necessarios para que possam se inteirar e atuar de

maneirainformatizada;

Equipar melhor o érgéo, aumentando o nimero de funcionarios, bem como os

recursos materiais necessarios para a ampliacdo e melhoria de suas atividades;

Promover a divulgacdo do 6rgdo ressaltando, sobretudo, as suas funcoes,

Atuar diretamente na comunidade com trabalhos educativos/preventivos voltados
para os fornecedores, de forma a minimizar os conflitos existentes nas relacoes de

consumao;

Contribuir para a criagéo, nos demais municipios (217 em todo o Estado), de 6rgéos
ou iniciativas que defendam os interesses dos consumidores, considerando que, no
Maranh&o, o Unico 6rgdo que atua, de forma efetiva, € 0 PROCON/MA e funciona

apenas em S&o L uis;

Evitar que sgam concedidos privilégios de quaisquer ordens a empresas, como

ocorre no momento, com aempresa TELEMAR,
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Criar e divulgar, conforme determina a Lel, o Cadastro de Reclamagbes
Fundamentadas, constando neste os nomes dagueles que lesaram os consumidores e

n&o repararam seus danos,

Propor, quando necessario, Acdes Civis Publicas, conforme prevéalei.

Criar um sistema constante de avaliagdo dos servigos prestados e da atuacéo do
0rgdo junto a comunidade em todos o0s aspectos, pois a avaliacdo é a Unica

ferramenta que pode ser utilizada para medir a efetividade das acdes e proporcionar

novos direcionamentos em busca da mel horia da qualidade dos servicos publicos.
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APENDICE A

QUESTIONARIO DE ENTREVISTA DOS CONSUMIDORES DO
PROCON/MA

DATA: / /
RESPONSAVEL:

1. PERFIL SOCIOECONOMICO DOS CONSUMIDORES DO PROCON/MA:

1.1. SEXO: () Masculino
( ) Feminino

1.2. FAIXA ETARIA:
|dade; anos

1.3. ESTADO CIVIL: ( ) Solteiro
( ) Casado
( ) Viuvo
() Separado/Divorciado

1.4. FORMACAO:

- ESCOLARIDADE: () Sem instrugdo formal

) Ensino Fundamental incompleto
) Ensino Fundamental completo

) Ensino Médio incompleto

) Ensino Médio completo

) Ensino Superior incompleto

) Ensino Superior completo

) Pés-graduacéo incompleta

) Pés-graduacéo completa

NN NN NN NN

1.5. Qual aatividade ou funcéo que vocé desempenha?

R:
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1.6. RENDA FAMILIAR:

A) RENDA/OCUPACAO:

MEMBROS OCUPACAO SALARIO PARTICIPA DAS
MENSAL DESPESAS
SIM/NAO
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
B) A familia possui outra fonte de renda?
()Sm ( ) Néo
C) Serespondeu sim, qual afonte?
Aposentadoria( ) R$
Pensdo ( ) R$
Outros( ) R$
1.7. Bense Servicos Disponiveis:
- Casa () alugada () propria () cedida
- Carro: () possui () n&o possui
- Plano de Salde: () possui () ndo possui
- Telefonemovel: () possui ( ) ndo possui
- Telefone fixo: () possui () ndo possui
- Eletricidade: () possui () n&o possui
- Agua/Esgoto: () possui () ndo possui
- Servico Educacional publico: () possui () n&o possui
- Servico Educacional privado: () possui () néo possui

- Eletrodomésticos - Mar que com um X 0s que possui:

( ) geladeira ( ) aparelho de som
( ) fogdo ( ) video cassete

() maguinade lavar ( ) antena parabdlica
() tanquinho () computador
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( ) liquidificador () multiprocessador
( ) ferro () batedeira

() ventilador ( ) lavalougas

() condicionador de ar () secadora

() exaustor ( ) Outros:

() televisdo

( )radio

2. NIVEL DE SATISFACAO DOS CONSUMIDORES:

2.1. Atendimento — Qual o seu Nivel de Satisfacdo com:
A) Horério de funcionamento do PROCON/MA:

( ) Muito satisfeito ( ) Satisfeito () Insatisfeito () Muito insatisfeito
Por que?

B) Com relacdo a recepcdo pelos funcionarios:

( ) Muito satisfeito () Satisfeito () Insatisfeito () Muito insatisfeito
Por que?

C) Tempo gasto para o atendimento no local:

( ) Muito satisfeito () Satisfeito () Insatisfeito () Muito insatisfeito
Por que?

D) Orientaco recebidas:

( ) Muito satisfeito ( ) Satisfeito () Insatisfeito () Muito insatisfeito
Por que?
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E) Quais sdo as dificuldades que vocé encontra para o atendimento?

R:

2.2. Resolugéo das Queixas:
A) Qual o seu nivel de satisfacdo com a eficacia na resolucéo das queixas?

() Muito satisfeito ( ) Satisfeito () Insatisfeito () Muito insatisfeito
Por que?

B) Qual o nivel de satisfacdio com relacdo ao tempo gasto para a resolucdo das queixas?

( ) Muito satisfeito () Satisfeito () Insatisfeito () Muito insatisfeito
Por que?

2.3) Vocé acha que o PROCON/MA é um 6rgéo importante para comunidade?

( )Sm ( ) Né&o
Por que?

2.4) Gostaria de acrescentar algo mais, com relacdo ao seu nivel de satisfacdo com os
servicos prestados pelo PROCON/MA?

R:
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APENDICE B
QUESTIONARIO DE ENTREVISTA DOS FUNCIONARIOSDO
PROCON/MA

DATA: / /
RESPONSAVEL :

1. PERFIL SOCIOECONOMICO DOS FUNCIONARIOS DO PROCON/MA:

1.1. SEXO: () Masculino
( ) Feminino

1.2. FAIXA ETARIA:
| dade: anos

1.3. Qual o sal&rio recebido com a atividade que desenvolve no PROCON/MA:

( )Atélsm*

( )Dela2sm

( )De3a5sm

( )De6al0sm

( )11 oumaissm

() Sem declaracéo

*sm = salario minimo em reais (R$ 240,00)

1.4. Qual aatividade ou funcdo que vocé desempenhano PROCON/MA?

R:

1.5. Formagéo:

A) ESCOLARIDADE: ( ) Sem instrucéo formal

) Ensino Fundamental incompleto
) Ensino Fundamental completo

) Ensino Médio incompleto

) Ensino Médio completo

) Ensino Superior incompleto

) Ensino Superior completo

) POs-graduac&o incompleta

) Pés-graduacéo completa

NN N NN NN N
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B) Se conclui graduacdo ou pés-graduacdo, qual a sua area de especializacdo?

- Graduagéo:
- Pés-graduacao:

1.6. H& quanto tempo vocé trabalha no PROCON/MA?
anos
2. NIVEL DE SATISFACAO DOS FUNCIONARIOS DO PROCON/MA:
2.1. Qual o seu nivel de satisfacdo com:
A) Relagbes pessoais no trabalho:
Entre os funcionéarios:

( ) Muito satisfeito ( ) Satisfeito () Insatisfeito () Muito insatisfeito
Por que?

Com superiores.

() Muito satisfeito ( ) Satisfeito () Insatisfeito () Muito insatisfeito
Por que?

B) Com o saario recebido:

( ) Muito satisfeito ( ) Satisfeito () Insatisfeito () Muito insatisfeito
Por que?

C) Capacitacéo:
O PROCON/MA tem oferecido algum treinamento ligado a sua area de atuacéo?
()Sm () Néo
Se respondeu sim, qual o seu nivel de satisfacdo com eles?

() Muito satisfeito () Satisfeito () Insatisfeito () Muito insatisfeito
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Por que?

D) Conveniénciado local de trabalho:

Qual o seu nivel de satisfacdo com a distancia percorrida (tempo gasto) para
lugar ao local de trabalho?

( ) Muito satisfeito ( ) Satisfeito () Insatisfeito () Muito insatisfeito
Por que?

O PROCON/MA disponibiliza o transporte para o seu trajeto casa/trabalho?
( )Sm ( )Né&o
E) Qual a suaopinido com relacdo arelevanciado PROCON/MA para a comunidade?

R:

F) Vocé acha que o seu trabalho é reconhecido pela comunidade?

R:

G) Com relacdo ao seu nivel de satisfagdo com a atividade desempenhada, gostaria de
acrescentar algo mais?

R:
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APENDICE C

ROTEIRO DE OBSERVACAO
PROCON/MA

DATA: / /
RESPONSAVEL: Anténia Macedo

1. ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO:
Descricdo da Origem:
Objetivos:
Atuacdo:
Horé&rio de Atendimento:
Tipo de Atendimento:
Acesso ao Local de Funcionamento:
Instabilidade do Local de Atendimento:

Estrutura Fisica

OBSERVACAO

CIRCULACAO DE AR

ILUMINACAO

MOVEISEXISTENTES
(CARACTERISTICAS GERAIS
E DISPOSICAQ)

CIRCULACAO

RECURSOS MATERIAIS 1. Setor A:
DISPONIVEIS POR 2. Setor B:
SETOR:Quantidade/Qualidade) 3. Setor C:

Recursos Humanos Existentes por Setor (Quantidade):

2. INSERCAO DO PROCON/MA NA MiDIA LOCAL:
- Tipo de Matériana Midia

- Tipo de Midia:
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