PESQUISA E DOCUMENTACAO

Os Orgaos de Defesd
do Consumidor em Campinas:
Um Estudo Exploratério*

Delimitagdo do assunto e objetivos

As sociedades de consumo de massa caracterizam-se pela exis-
téncia de uma grance parcela da populagdo com uma renda discricionérial,
que permite satisfazer muitos anseios e necessidades, que sdo por sua vez
estimulados e aumentados com o auxilio de meios de comunicacdo, como
o radio, a televisdo, a revista, o cinema e o jornal.

A primeira sociedade deste tipo formou-se nos Estados Unidos
e atingiu o seu apogeu nos anos 50. Hoje, a sociedade de consumo de
massa é uma realidade em grande nimero de paises, a exempio do Canads,
Inglaterra, Franca, Japao, Alemanha e Austréalia, entre outros.

Apesar de suas profundas disparidades regionais, o Brasil tem
experimentado o recente desenvolvimento do comércio e da publicidade,
chegando a sociedade de consumo, “onde ‘adquirir’ passou a ser considera-
do um fator indispensdvel & manutengdo do processo de crescimento eco-
nomico, independente de qualquer satisfacdo das necessidades dos indi-
viduos.?” :

A intensificagdo do consumo tem como um dos seus efeitos a
consciéncia da necessidace de protecdo ao consumidor, da mesma forma
gue se adotou medidas para a prote¢do do trabalhador frente aos abusos e
desmandos cometidos pelos empresérios.

(#) Sfntese do relatorio da pesquisa: “Estudos sobre a Defesa do Consumidor junto a
Classe B de Campinas”, realizada pelos alunos do 292 ano do Curso de Comunicagao
Social — habilitacdo em Relagbes Publicas (perfodo matutino), como trabalho de
aproveitamento da disciplita Teoria e Método da Pesquisa em Comunicagdo, no 29
semestre de 1988, sob a supervisdo do professor J. B. Pinho.

Comunicarte 13/14 (1989)




PESQUISA E DOCUMENTAGCAO ~ 137

O consumidor €, assim, o destinatdrio dos produtos que aﬂi
empresa produz e o comércio distribui. Para Marilena Lazzarini, consumif
é um conceito mais amplo: “Desde aquilo que vocé compra diretamente
com o seu saldrio até o que adquire indiretamente, pagando na forma de
impostos. Entdo tem toda a parte de servigos ptiblicos e af a coisa fica mais
abrangente porque incorpora a questdo da qualidade de vida mesmo.">

Os riscos enfrentados pelo consumidor brasileiro sdo variados:
as fraudes nos pesos e medidas, nos contratos de financiamento com taxas
de juros abusivas, nos precos de mercadorias-e servicos, nas indicacdes de
rotulos e embalagens, na publicidade com falsas promessas e supostas van-
tagens de produtos e servicos.

A causa da defesa do consumidor ensejou a criagdo de organis-
mos de protecdo por parte do governo: a SUNAB — Superintendéncia Na-
cional de Abastecimento, o Conselho Nacional de Defesa do Consumidor,
o PROCON, os Centros de Saide, o Departamento Nacional de Inspecdo
de Produtos de Origem Animal e o SEDECON — Conselho Municipal de
Defesa do Consumidor, este ultimo em Campinas.

Na capital, existem duas entidades particulares: A ADE-
CON — Associagio de Defesa do Consumidor da Cidade de Sdo Pauloe a
Associacdo das Donas-de-Casa do Brasil.* Outra sociedade civil destinada a
promover a defesa do consumidor foi constituida em 23 de julho de 1987,
com o nome de Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor, presidida
por Marilena Lazzarini, que obteve grande projecdo quando atuou como
diretora da Delegacia Regional da SUNAB em Séo Paulo.’

Foram os seguintes objetivos deste estudo:

1) levantar o nivel de conhecimento que o consumidor da clas-
se B, com idade igual ou superior a 15 anos, de ambos os sexos, tem dos
org3os de defesa do consumidor instalados em Campinas; e

2) levantar o niumero de consumidores que foram lesados na
compra de produtos e servicos, o tipo ou forma de dano sofrido, bem
como as providéncias adotadas ou ndo para o ressarcimento dos eventuais
prejuizos.

Metodologia e Amostra da Pesquisa

No estudo foi utilizado o questiondrio como instrumento de
coleta de dados, devido & sua versatilidade e adequagdo aos propositos da
pesquisa.

O universo da pesquisa foi constituido pelas pessoas perten-
centes a classe B(10 a 20 saldrios minimos de renda familiar), residentes
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na zona urbana de Campinas, com idade igual ou superior a 15 anos, de
ambos os sexos, no qual foi utilizada a técnica de amostragem estratificada.

Tem-se que a populacdo urbana de Campinas é de aproximada-
mente 1 milhdo de habitantes. Segundo o manual Midia no Brasil, da Salles
Inter-Americana, 21% da populacdo pertence a referida classe B, totalizan-
do 210 mil pessoas. Dessa parcela, foram retirados os 62,9% da populacdo
que, segundo o manual, t8m idade igual ou superior a 15 anos, resultando
em 132.090 pessoas.

A técnica de amostragem estratificada consiste na divisdo do
universo em sub-universos (ou estratos) que o comp&em, sendo considera-
dos em nosso estudo o sexo do entrevistado e as faixas etarias.

A amostra da pesquisa foi estabelecida inicialmente em 264
pessoas, em razdo da distribuicdo diferenciada por sexo e faixas etarias,
evitando-se que alguma sub-amostra ficasse com um ndmero de entrevista-
dos pequeno (ou ndo representativo).

Quadro 1. Composicdo da Amostra (por sexo)

Amostra planejada Amostra realizada
Sexo No NO
% ’ %
absoluto absoluto
Masculino 131 49,7 143 49,6
Feminino 133 50,3 145 50,4
TOTAL 264 100,0 288 100,0

A amostra realizad:cz, porém, totalizou um nimero de 288 en-
trevistados, sendo que 143 do sexo masculino € 145 do sexo feminino,
guardando a mesma proporgdo na sua distribuigdo.
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;',
Quadro 2. Composicdo da Amostra (por faixas de idade) p

Amostra Amostra
FAIXAS DE IDADE planejada realizada
o 0
absl:l'uto ® ab.':lal.uto =

15 até 19 anos 48 18,3 - B2 » 18,0
Mais de 19 até 29 anos 78 29,5 85 295
Mais de 29 até 39 anos 52 19,8 54 18,8
Mais de 39 até 49 anos 38 14,3 43 15,0
Mais de 49 até 59 anos 28 10,5 33 11,4
Mais de 59 anos 20 7,6 21 ;3
TOTAL 264 100,0 288 100,0

Entre as entrevistas planejadas e as efetivamente realizadas, se-
gundo as diferentes faixas ce idade, observa-se que a distribuicdo apresen-
tou variagoes irrelevantes para o ambito co estudo.

Trabalho de Campo

O trabalho de campo foi realizado também pelos proprios estu-
dantes. Anteriormente, foi efetuado um pré-teste para que os alunos, além
ce treinarem a aplicacdo do questiondrio, verificassem no decorrer do mes-
mo as possiveis falhas. Com isto, o pré-teste possibilitou a reformulacio do
questionario, ficando este mais claro, objetivo e confidvel em relacao aos
resultados pretendidos.

O periodo estipulado para as entrevistas foi de suas semanas,
cobrindo de 13 a 26 de setembro de 1988. No total, foram realizadas 288
entrevistas pessoais divididas entre os alunos em cotas por sexo e faixa de
idade dos entrevistados, cuja localizagdo ficou a critério de cada entrevista-
dor.

Achados da pesquisa

Os principais achados da pesquisasao agora apresentados na for-
ma de quacros analiticos, obticos'a partir da tabulacdo dos questionarios.
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Conclusdes ¥

I
A partir dos dados levantados, vamos sumarizar as conclusdes
do estudo tendo em vista os objetivos da pesquisa.

Em primeiro lugar, verificamos que 71,9% dos entrevistados
ja adquiriram algum produto estragado, quebrado ou com defeito. As
falhas ou defeitos mais comuns foram: produtos alimenticios deteriorados
ou com diferenca de peso (54,5%), artigos para vestudrio com defeito
{15,9%), produtos eletrdnicos com defeito de fabricagdo (14,9%), e ele-
trodomésticos com defeito ou quebrados (10,6%). Os produtos que apre-
sentam maior indice de problemas sdo os alimenticios, possivelmente pela
sua perecibilidade. Das pessoas lesadas, 64,7% tomaram providéncias para
resolver o problema, sendo que a faixa que mais apresentou essa preocu-
pacdo foi a de mais de 39 até 49 anos, representando 84,6%. A troca de
produto defeituoso por outro (67,9%) e a devolugdo do produto (18,6%)
foram as medidas tomadas mais comumente.

As empresas de prestacdo de servigos causaram problemas para
40,9% dos entrevistados. Os restaurantes estdo em primeiro lugar (34,7%)
devido ao servigo deficiente; em segundo lugar, estdo os erros de langamen-
to dos bancos (30,5%); e em terceiro lugar estd o atendimento falho dos
bancos, juntamente com os servicos de impermeabilizagdo, dedetizacdo e
higiene de esgostos considerados deficientes (13,56%). Entretanto, nota-se
que os servicos bancdrios apresentam maiores deficiéncias, pois as reclama-
coes somam 48,2 %,conforme manifestaram os entrevistados. Grande parte
dos respondentes (81,3%) tomaram providéncias para resolver tais proble-
mas, seja reclamando na empresa responsdvel pelo servigo (72,9%) ou soli-
citando nova execucdo do servigo pela empresa (14,5%).

Quanto aos 6rgdos publicos, verificou-se que 31,6% dos entre-
vistados tiveram problemas com seus servigos, devido ao péssimo atendi-
mento prestado ao publico (30,7%), a cobranca irregular dos servicos
{29,6%) e & demora na execucdo do servigo (20,8%). Dessas pessoas, 63,7%
tomaram providéncias para resolver estes problemas, principalmente recla-
mando junto ao orgdo (pessoalmente, por carta ou por telefone), conforme
declararam 91,3% dos respondentes prejudicados por tais servigos.

Com relagdo ao conhecimento dos 6rgdos de defesa do consu-
midor estabelecidos em Campinas, 53,6% dos entrevistados conhecem al-
gum 6érgdo, contra 46,5% que ndo conhecem nenhum. Como organismo
mais conhecido estd o SEDECON (52,5%), seguido pelo PROCON (39,6%)
e pela SUNAB (23,3%).

A credibilidade dos 6rgdos de defesa do consumidor é baixa:
28,8% acreditam que tais 6rgdos podem ajudar na solucdo dos possiveis
problemas surgidos na compra de produtos e servigos, contra 37,5% que
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ndo acreditam em seu auxilio e de 33,7% dos respondentes que afirmaram
que depende de cada caso a possibilidade de ajuda dos mesmos.

NOTAS BIBLIOGRAFICAS

(1) Renda discricionédria é o dinheiro que sobra depois de satisfeitas todas as necessi-
dades bdsicas — alimentagdo, vestudrio, moradia, salide e transporte. O consumidor
pode gasté-lo a sua discrigdo, dai a denominac3o rendadiscricionaria. Ver: Francisco
GRACIOSO. Marketing: uma experiéncia brasileira. S3o Paulo, Cultrix, 1971, p. 26.
(2) Norberto Antonio de Campos LUCIETO. Prote¢3o ao consumidor: a importancia
das associagOes privadas de consumidores. Marketing, Sdo Paulo, n© 113, marco 1983,
p. 39.

(3) Lui's Sérgio BORGNETH. Entrevista: Marilena Lazzarini. Meio & Mensagem, S30
Paulo, n®267, 27 jul. 1987, p. 6.

(4) ZuleicaSeabra FERRARI. Defesa do consumidor. SdoPaulo, Loyola, 1981, p. 161.
(5) Lurs Sérgio BORGNETH, op. cit., p. 5.






