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“‘Administracado € a arte de fazer coisas através de pessoas”
Mary Parker Follet



RESUMO

Diante da dinamizacdo do mercado por conta da globalizacdo, nota-se que
cada vez mais 0os consumidores exigem que as empresas pratiguem altos niveis de
desempenho, com qualidade, rapidez, confiabilidade. O estudo apresentado tem
como objetivo geral avaliar, em um contexto geral, se as relagbes de consumo da
organizacao investigada estdo pautadas nas diretrizes de legislacdo do consumidor.
A empresa analisada trata-se de um provedor de internet localizado na cidade de
Itaituba-PA, que atua na cidade e regido ha mais de 15 anos. Para a construcdo do
trabalho utilizou-se de uma pesquisa bibliografica, em livros e artigos que comtemplam
a ciéncia da administracdo, bem como a proépria Lei 8.078/90 que institui o Codigo de
Protecdo e Defesa do Consumidor no Brasil. Também, utilizou-se de questionéarios
com perguntas direcionadas ao Gestor e a clientes da empresa, com abordagem
gualitativa, que buscaram responder aos objetivos planejados. Percebeu-se que o
Gestor compreende o CDC e que a empresa tem buscado adotar um gerenciamento
dedicado ao atendimento da satisfacdo dos clientes, ainda assim, um pequeno
percentual dos clientes entrevistados acredita que a empresa precisa melhorar em

SEeus processos.

Palavras-Chaves: Direitos, Consumidores, Gestdo nas Organizacdes.



ABSTRACT

Given the dynamism of the market due to globalization, it is noticed that more
and more consumers demand that companies practice high levels of performance, with
quality, speed and reliability. The general objective of this study is to evaluate, in a
general context, whether consumer relations of the investigated organization are
based on consumer legislation guidelines. The company analyzed is an internet
provider located in the city of Itaituba-PA, which has been operating in the city and
region for more than 15 years. For the construction of the work was used a
bibliographical research, in books and articles that contemplate the science of the
administration, as well as the Law 8.078 / 90 that establishes the Code of Protection
and Defense of the Consumer in Brazil. Also, questionnaires were used with questions
directed to the Manager and to the company's clients, with a qualitative approach, who
sought to respond to the planned objectives. It was noticed that the Manager
understands the CDC and that the company has sought to adopt a management
dedicated to customer satisfaction, yet a small percentage of clients interviewed

believe that the company needs to improve in its processes.

Keywords: Rights, Consumers, Management in Organizations.
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1 INTRODUCAO

Com o crescimento do mercado e as exigéncias impostas pelos consumidores,
foi criado a Lei 8.078/90 de 11 de Setembro de 1990 que vem de fato resguardar e
privilegiar o consumidor diante de suas cobrancas por produtos melhores e de
qualidade. Diante de tais fatos esta monografia tem o tema A Gestdo das
organizacdes em atencdo ao Codigo de Defesa do Consumidor: Anéalise em um
provedor de internet de Itaituba-PA.

O estudo apresentado tem como objetivo geral avaliar, em um contexto geral,
se as relagbes de consumo da organizacgéo investigada estao pautadas nas diretrizes
de legislacdo do consumidor. De maneira especifica objetivou-se entender, sob a
perspectiva do gestor e seus clientes, a qualidade da prestacdo dos servicos; Verificar
as politicas adotadas pela entidade no desenvolvimento efetivo das atividades
finalisticas se tém por base o cédigo de defesa do consumidor; Identificar os aspectos
positivos e ou negativos conexos as relacfes de consumo da empresa provedora de
internet.

O trabalho esté estruturado em trés capitulos, onde no primeiro aborda-se as
organizagdes como integrantes da sociedade, onde estas precisam ser gerenciadas
utiizando as técnicas da administracdo, uma que que os profissionais da
administracdo conhecem as funcdes administrativas necessarias para uma producao
ou prestacao de servico com qualidade, que atendam os anseios das pessoas.

O segundo capitulo trata do Cddigo de protecdo e Defesa do Consumidor,
definindo de acordo com os autores, o proprio CDC, consumidores e fornecedores
nas relacbes de consumo, demonstrando a necessidade de amparo por Lei aos
consumidores, visto que sdo a parte vulneravel, mais fraca, na relagéo.

O terceiro capitulo busca analisar a gestdo da empresa pesquisada em
atendimento ao que reza o Cédigo de Defesa do Consumidor, com levantamento de
dados com o gestor e clientes da empresa, utilizando-se de questionarios aplicados
aos entrevistados, com perguntas abertas para o alcance dos objetivos pré-
estabelecidos.

Para o levantamento bibliografico, foi utilizado obras dos autores: Chiavenato,
(2000); Almeida, (2010); Porter, (1992); Filomeno (2005); Nunes (2011) Bolzan (2013),

entre outros, com bases tedricas de conhecimentos do tema trabalhado, a fim de
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estruturar os capitulos e contextualizar as informagdes tedricas, comparando com o

ambiente pesquisado na organizagéo.
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2 AS ORGANIZACOES: OBJETIVOS E RESPONSABILIDADES

2.1 O QUE SAO AS ORGANIZACOES?

Vivemos em uma sociedade onde encontramos as organizagdes, que ofertam
servicos e produtos para atender as necessidades da populacdo e, diante disso, é
relevante destacar que quase tudo se depende das organiza¢cdes para a obtencéo de
algo (MAXIMIANO, 2008).

Uma organizacéo quando abre as portas sabe-se que precisa de um diferencial
para se manter no mercado e principalmente conquistar seus clientes oferecendo
bons servigos e cativando sua clientela, pois a populacdo sempre vai precisar de algo
gue seja fornecido por uma organizacao.

Segundo Donnelley (1976) as organizag0es estao ligadas principalmente a uma
empresa familiar, onde seus colaboradores, na maioria das vezes, sdo membros do
proprietario do empreendimento e assim agrega-se valor e dispde de bens ou servicos
para a comunidade onde se instala.

No mercado sdo encontradas diversas organizac¢des a disposi¢cao da sociedade
para oferecer seus servicos e mercadorias, seu quadro funcional sempre é mais
composto por familiares ou até mesmo um grupo de amigos que se unem com
estratégias diferenciadas para alcancar os objetivos diante da competitividade de
outros mercados e concorrentes.

Segundo Maximiano (2008) uma empresa ao se tornar fisica se define pelo seu
grupo organizado com o intuito de oferecer mercadorias e servicos com a sua
producao, e com isso participar na resolucéo de problemas de clientes que necessitam

de um produto ou até mesmo servigo.

Um sistema socialmente estabelecido pelo conjunto de valores expressos
pelos individuos que dela fazem parte, sendo assimiladas e transmitidas
sucessivamente pelas mesmas, dai aimportancia e a responsabilidade diante
dos outros, das novas geracdes (KANAANE, 1994, p. 30).

Segundo Bernardes (1993) descreve que uma organizagcdo possui
manifestagbes concretas e possui colaboradores onde cada qual tem uma funcéo a
exercer em prol de um bem ou servigos, que esteja oferecendo a sociedade. Porém

as organizacoes dispdem de fungdes e alguns critérios como atender as necessidades
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da sociedade, colaboradores que possuam habilidade para executarem suas funcoes,
bom relacionamento entre todos.

Diante disso, as organizacOes estdo sempre disponiveis a seus clientes para
assim oferecer com qualidade seus produtos e servi¢os, com o intuito de melhorar e,
principalmente, crescer no mercado em fungéo de seu desenvolvimento com o que
tem a oferecer.

Hall (1984) diz que as organizacbes empresariais estdo no mercado para
oferecer seus produtos e servicos para um publico que exige um bom servigco
prestado, e por isso séo diferentes das organizac¢des sociais, pois a outra tem o intuito
maior de relacionamentos e processos que estao na sociedade em busca de ajudar a
sociedade.

Héa uma diferenca, pois existem os dois tipos de organizacfes a que esta ligada
ao ramo empresarial com um leque de produtos e servicos a prestar e receber por
eles, ou até mesmo pelas organizacdes sociais que buscam ajudar ao préximo, e
assim, de certa forma, satisfazer as necessidades de alguém.

As organizacfes estdo englobadas na combinacdo dos servigos realizados
individualmente e que procuram sempre realizar 0s objetivos do grupo ligado a essa
organizacdo. Porém para seu crescimento e sucesso sao usados outros recursos
independentemente do humano que estdo em destaque o financeiro investido, 0
tempo que todos precisam disponibilizar maquinas e equipamentos que tendem a
influenciar no desenvolvimento da mesma (MAXIMIANO, 2008).

Por esta razdo, para que se alcance e almeje 0 sucesso as organizagdes
precisam esté centradas e bem preparadas para o mercado de trabalho, pois muitas
vezes 0 despreparo e pouca quantidade de pessoas para que atendam ao publico
consumidor ndo é suficiente, podem ocorrer casos de descontentamento e perda dos
mesmos.

Segundo Weber (1920) a organizacgao € burocratica, pois devem ter estratégias
e principalmente ter dominio administrativo diante da sociedade moderna. O
significado dessa burocracia na organizagédo esta ligado aos que controlam a maior
parte dentro da mesma, e que diante do mundo globalizado deve sempre esta
preparado para nao se perder diante da administracdo dessa organizacdao (MOTA,;
BRESSER PEREIRA, 1983).

Os lideres de uma organizacdo devem estar sempre preparados as mudancas

e adapta-las para usar como ferramentas que tragam melhorias, e assim a mesma
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cres¢a no mercado e esteja a frente sempre de seus concorrentes, com um diferencial

competitivo.

2.2 O ADMINISTRADOR E AS ORGANIZACOES

De acordo com Daft (1999) a administracdo realiza os objetivos das
organizacdes, tendo eficiéncia e eficacia, mantendo sempre o bom planejamento, a
lideranca e principalmente os controles de recursos organizacionais, pois atraves
desses quesitos € um breve contraditério que por fim podera entender a fundo, ja que
0 seu significado dependera muito de quem a desempenhara.

Quando uma organizacdo se adapta a administracdo como uma estratégia a
seu negocio, tera bons éxitos, pois a administracdo enquadra todos os padrdes e
principalmente o0s setores gerais de uma organizacdo, realizando processos
administrativos onde demonstra maiores problemas ou até mesmo o0s que nao
necessitam como uma visao para o futuro.

Segundo Ferreira (1969) é de grande relevancia a administracdo nas
organizaces, uma vez que h& todo um trabalho desenvolvido dentro dessas
organizacdes, possuem o intuito de alcancar objetivos para se preservar no mercado
e, porém terdo retorno se obedecerem ao padréo a ser seguido.

E a administracdo vem com o foco maior de suprir e realizar os objetivos, que
a empresas procuram estd no mercado competitivo e manter seu diferencial sendo
uma estratégia alienada a seu produto ou servi¢o, onde oferecem ao consumidor final
diferenciais.

Para que se possa administrar uma organizacao é fundamental que seja vista
a necessidade de tal administracdo, pois a mesma nao tem funcéo especifica na
organizacao e deve ser real a si mesma. Pois se a administracdo for separada nao
sera a administragdo (DRUCKER, 1997).

Toda e qualquer organizagéo necessita de um profissional preparado para que
desenvolva sua administracdo, porém o mesmo precisa utilizar ferramentas que o
ajude a desenvolver e que alcance o almejado, sempre a frente de seus concorrentes.

Muitas empresas ainda sdo administradas por pessoas que ndo possuem
nenhuma graduacao, dessa forma é importante sim que todas as empresas possuam
um administrador com base no sucesso da mesma, nesse enfoque Drucker (1997)

destaca entao:
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Em 1950, Howard Hughes foi obrigado pelo governo norte americano a
renunciar ao controle da Hughes Aircraft Company que lhe pertencia por
inteiro, produzindo componentes eletrénicos de decisiva importancia para a
seguranca do pais. Os administradores foram introduzidos porque ele teimou
em dirigir sua prépria empresa como proprietario (DRUCKER, 1997, P. 03).

Porem a tal fato é a visdo diante da administragdo que 0os mesmos ainda veem
gue se nao pode administrar sem um preparo de integra graduacéo, pois através de
fatos os administradores passam por uma preparacdo teérica com foco na
administrac@o préatica e assim podera argumentar e principalmente usar todo o
conhecimento em prol de uma administragao de qualquer organizagao.

Ainda para Drucker (1997) cita que toda e qualquer organizacao necessita de
um administrador, ndo sé para reter-se no mercado, mas ao abrir suas portas ja
precisa de alguém a frente. Os administradores desenvolvem seus servicos que
precisam porque € o trabalho deles, ndo porque sdo mandados pelo gestor
proprietario.

Diante do exposto € notério que as empresas sdao o grande foco de um
administrador, o que tem a possibilidade de desenvolverem suas fungfes e sao
ligados ao quadro de colaboradores da mesma, e que possuem total de liberdade para
desenvolver suas fungoes.

A administracao por profissional tende a ser o grande diferencial, pois quando
0 gestor proprietario somente procura por um que dirija a mesma, ndo possui as
mesmas funcbes do administrador e assim existe a diferenca e o0 peso da
responsabilidade para cada cargo.

Dubrin (1996, p.2) conceitua essas atividades como forma de administracéo e
chega a dizer que “o termo administracdo também €& usado para designar uma
disciplina especifica, para as pessoas que administram, e para a escolha de uma
profissdo”.

Dubrin (1996) conceitua a administragdo como uma atividade que além do
profissional, existe uma designacdo especifica diante da pessoa e da fungcédo a
exercer, portando a disciplina e a desenvoltura que destacara a analise diante da
evolucédo da empresa e do perfil do administrador.

Os administradores estdo no topo na escala da empresa e assim a hierarquia

demonstra que 0s outros que nela estao representados como o presidente, diretores
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executivos ou vice-presidentes sdo o administrador de uma empresa ou organizagao
como sendo o administrador oficial (DAFT, 1999).

Muitas empresas optam pelo administrador de sua empresa ou organizacao
mesmo ela contendo superiores maiores, pois mesmo com a escala na hierarquia nao
quer dizer que as empresas sdo administradas pelos mesmos e, assim 0
administrador torna-se o primeiro com o seu diferencial diante da mesma.

Para Drucker (1997) administrar ndo € somente liderar ou manipular o
financeiro, mas de forma mais objetiva usar os conhecimentos e principalmente a
responsabilidade como enfoque para desenvolver sua fungdo com sucesso.

Dubrim (1996) os administradores utilizam todos 0s recursos que possuem para
assim atingir os objetivos e 0s descreve como um carpinteiro que utiliza seus
conhecimentos para a construcdao de um portéo.

De acordo com os relatos que cada autor faz, demonstra que quanto ao
conceito e significado de administrar existe uma variagdo, mas que todas apontam
para a importancia e principalmente responsabilidade de um administrador em uma
empresa ou organizacao. Por sua responsabilidade e a competéncia que deve existir
para seu legado diante das mesmas, que possibilite bem suas tarefas através dos
conhecimentos adquiridos.

2.3 AS FUNCOES ADMINISTRATIVAS

Segundo Chiavenato (2000) administrar € um processo onde se faz necessario
planejar, controlar o uso de recursos, dirigir e organizar uma empresa, para que assim
utilize esses recursos na conquista pelo sucesso e alcance dos objetivos almejados.
Cita ainda que é necessario na administragdo ser bastante eficaz e eficiente, como
forma de um diferencial.

Ser Eficiente para Stoner (1999) é a forma que realizara seu trabalho e sua
funcéo e principalmente com o foco na produtividade e sempre evitar desperdicios ao
longo de qualquer operacdo. Ja para Chiavenato (2000) a eficiéncia € um conjunto
entre tudo que esteja relacionada entre as saidas e entradas, até mesmo com todos
0s beneficios e 0s custos que uma empresa ou organizacao possui, e assim isso é
um resultado positivo.

J& sobre a Eficacia Chiavenato (2000) conceitua como um produto ou servico

gue vem trazer melhorias a vida da clientela na sociedade, sendo sempre eficaz diante
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disso. Porém para Stoner (1999) descreve que ser eficaz significa fazer a coisa certa
com o minimo de custo e, oferecer que aumente seu valor, mas que o produto ou
servico tenha valor e principalmente qualidade.

Por melhor que seja o produto ou servico e, mas que nao fidelze sua clientela,
onde eles sao a propaganda positiva para a empresa, na divulgagéo e confiando a
outros produtos que esteja a disponibilidade no mercado. As empresas ou
organizacdes devem melhorar sempre seus produtos e servi¢os isso é torna-se eficaz.

Stoner (1999) conceitua planejar em um processo, é 0 primeiro passo que se
deve tomar, pois faréa levantamentos de uma maneira mais agil para se aplicar a acéo,
isso antes de qualquer projeto pensado. Segundo Chiavenato (2000) vé o planejar, no
topo da piramide, onde o restante houve o planejamento primeiro e, assim diante da
administracdo, alcancara os objetivos.

Planejar é uma forma mais segura de se levar um empreendimento adiante, de
forma que o mesmo tera varias fases que o administrador notard o que precisa
melhorar ou realizar primeiro e assim torna-se eficaz no processo de uso de técnicas
e métodos.

A etapa de organizar, fica na segunda fase onde o mesmo visa em uma maneira
do trabalho de como serdo utilizados os recursos e quem tera cada funcédo a ser
exercida na empresa (STONER, 1999). Chiavenato (2000) organizar € a forma que os
administradores exercem para evidenciar e estruturar as funcdes, realizar a
designacdo de toda e qualquer atividade com especificacbes dentro de cada
departamento.

A organizacéo consiste no fato de uma estruturacéo de funcbes que cada um
tera que exercer para 0 seu crescimento pessoal e principalmente desenvolvimento
da empresa diante do mercado competitivo, onde todas as estratégias que serao
aplicadas na empresa ou organizacao.

Sobre Liderar Chiavenato (2000) destaca que ja existe o planejamento e
organizacao, a lideranca sera a parte responsavel por gerenciar e administrar os dois
primeiros, a responsabilidade e o conhecimento do administrador serédo o diferencial
na empresa.

Para Stoner e Freeman (1999) a lideranca de um gestor estar em ser influéncia
e encorajamento de seus colaboradores, como forma de desenvoltura e melhor
desempenho em suas fungdes, para que assim consiga conquistar clientes e

principalmente realizar participacdo no crescimento da empresa ou organizacao.
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Diante a administracdo de uma empresa ou organizacao é um trabalho arduo
que o administrador deve desenvolver sua competéncia e seus conhecimentos em
prol da empresa. Deve ter as habilidades de um lider que possua estratégias para
assim guiar seus colaboradores e juntos realizarem um trabalho eficiente.

Segundo Stoner e Freeman (1999) Controlar é conceituado como a ultima
parte, dara certo se 0s primeiros passos seguirem no caminho certo, diante do
planejamento e a organizacao da empresa a lideranca usara o processo de controlar
para alcancar os resultados esperados. Diante da opinido de Chiavenato (2000) o
controle assegura todo o processo de planejamento, sendo organizado de forma
correta, € gerenciado por um administrador que possui lideranca, e ter4 o alcance de
seus objetivos.

Diante disso, € importante que através do controle possa realizar
levantamentos, onde os mesmos demonstrem se tudo estd de acordo com o
planejado, e se a organizacdo exercem suas fungbes corretamente, e com
responsabilidade com a empresa. A lideranca do administrador € parte influenciadora,
pois quando o mesmo procura ter uma boa comunicacdo e parceria com seus

colaboradores podera passar seguranca aos mesmos.

2.4 A QUALIDADE NAS OPERACOES DAS ORGANIZACOES

Para designar um conceito a qualidade Ishikawa (1993) descreve que a mesma
€ a satisfacao que o consumidor apresenta diante do produto ou servi¢o apresentado
aos mesmos, que se a qualidade for satisfatéria para o cliente é possivel sim que a
empresa desenvolva um produto econémico e que obtenha sucesso.

Portanto, quando o produto € bem aceito pela clientela a empresa deve sim
sempre procurar meios e medidas de comercializar seu produto e até mesmo pensar
em custos menores, pela aceitacdo e principalmente por proporcionar produto de
qualidade e preco acessivel.

Segundo o Programa de Qualidade (2004) a qualidade é um conjunto de
recursos que sao utilizados para alcancar a satisfacéo do cliente através do que se é
ofertados no mercado, onde sdo organizadas e testadas antes mesmo de ofertarem
no mercado.

De acordo com Oliveira (1996), sédo colocadas como a correcéo dos problemas

e de suas causas ao longo de toda a série de fatores relacionados com marketing,
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projetos, engenharia, producdo e manutengédo, que exercem influéncia sobre a
satisfacdo do usuario. A qualidade €, portanto, uma maneira de se gerenciar 0s
negocios da empresa e s6 pode ser alcancada com a participacéo de todos.

Quando um produto € posto no mercado o mesmo s6 tera o objetivo alcancado
se houver a satisfacdo dos consumidores, e por isso existe uma série de fatores que
precisam trabalhar para essa satisfagdo como planejamento, a propaganda em si
sendo demonstrada, porqué existe a qualidade, como € feita sua manutencéo e que
assim agrade e conquiste novos consumidores.

Para Paladini (1997) a qualidade total para ter € necesséria que as empresas
desenvolvam técnicas que mostre de que forma contribuird, para que seu produto
obtenha qualidade, e assim existe um envolvimento de varias ferramentas para que
se possa estruturar e implantar essa qualidade total.

A gualidade nos servigcos ou produtos s6 apresenta uma boa qualidade, quando
€ aceito, que demonstre confianga, seja mais acessivel e principalmente que esteja
evidenciado de acordo com todas as necessidades que a clientela precisa e que o
produto ofertara ao mesmo (CAMPOS, 1992).

Para que as empresas e organizacdes alcancem que seus produtos sejam
vistos de excelentes qualidades, € necessario que o mesmo contenha uma
diversidade de combinagdes e, assim apresentar ao consumidor uma solucdo a sua
contrariedade e apds consumo, vem o elemento de satisfacao ou ndo do cliente, desta
maneira a empresa extraira suas conclusoes.

Segundo Crosby (1999) qualidade € o quesito que atende as especificacdes,
de acordo com o que é ofertado ao consumidor. Ja para Feigenbaum (1994) descreve
gue a qualidade esta no produto de acordo com suas caracteristicas que, vai desde o
marketing até a assisténcia técnica que é atendida para seus clientes.

Paladini (1997) enuncia qualidade como perda monetéaria imposta a sociedade
a partir do momento em que, o produto sai da fabrica. Dessa forma, torna-se possivel
mensurar 0s impactos dessas perdas para o cliente e, para a empresa. Para que haja
a minimizacao de custos para com o produto ja com o cliente, enunciam-se os “custos”
com qualidade, uma vez que, qualidade agrega valor. Esses custos podem ser:

» Custos de prevencao: Custos com treinamento de pessoal e monitoramento
de processos;

» Custos de avaliagdo: Custos provenientes de atividades estabelecidas para

observar as especificacdes do produto;
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* Custos de falhas internas: Custos com itens ndo conformes antes de
chegarem ao consumidor (refugos, agdes corretivas, etc);

» Custos de falhas externas: Venda de produtos ou servigos que ndo atendem
as especificacdes (substituicbes, perda de clientes, etc). (PALADINI, 1997).

Portanto para que a qualidade seja evidenciada positivamente é necessario
que, se observe varios fatores e assim possa integra-los ao seu produto ou servico,
0s custos é um deles que enfatizam toda e qualquer demonstracdo desde sua saida
até mesmo depois da entrega o que pode vir ocorrer e se a satisfacdo sera alcancada

ou nao.

2.4.1 Ciclo PDCA

Segundo Agostinetto (2006) o ciclo PDCA é um processo realizado através de
métodos que controlam o alcance obtido com eficacia e, que seja confidvel dentro de
uma organizacdo, pois sempre demonstra melhorias em seu processo. Diante de
informacdes repassadas demonstra a seus clientes uma boa qualidade evitando
assim erros.

Nas empresas e organizagbes o Ciclo PDCA tem por sua finalidade a
qualidade, pois esse controle se compbe de quatro etapas, que demonstraram

resultados positivos durante o processo e assim Deming (1990) descreve as etapas:

* Plan (Planejamento): consiste no estabelecimento da meta ou objetivo a ser
alcancado, e do método (plano) para se atingir este objetivo.

* Do (Execucéo): é o trabalho de explicagdo da meta e do plano, de forma
gue todos os envolvidos entendam e concordem com o que se esta propondo
ou foi decidido.

» Check (Verificagdo): durante e ap6s a execugdo, deve-se comparar 0s
dados obtidos com a meta planejada, para se saber se esta indo em direcao
certa ou se a meta foi atingida.

* Action (Agao): transformar o plano que deu certo na nova maneira de fazer
as coisas (DEMING, 1990, P. 83)

Para Campos (2004) esse ciclo ainda é responsavel por solugbes de algum
problema seja ele simples ou grave que afete o desenvolvimento de produtos e
servicos que, a empresa presta a seu consumidor. E usado como uma metodologia
de melhoria com sua atuacao diante do problema.

O Ciclo PDCA, vem como uma solucdo para problemas que aparecem
diariamente diante da producdo ou até mesmo na prestacdo de servico de uma

empresa ou organizacdo, o que vem demonstrar a seu consumidor, que mesmo onde
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ocorra algum empecilho & empresa tem solugcbes preparadas para ndo deixar seu

cliente insatisfeito diante da aquisicao de tal servico ou produto.

2.4.2 1SO 9001 - Sistema de Gestao de Qualidade

A 1SO 9000 vem ser criada com a finalidade de melhorar o intercambio entre
0S paises e assim nas trocas comerciais que existem entre si. Todos esses produtos
e servicos estao ligados as necessidades apresentadas pelos consumidores, e devem
sempre suprir as expectativas (NBR ISO 9000:2000).

A ISO 9000 vem auxiliar as empresas na producdo de mercadorias e na
prestacado de servicos, que os mesmos ofertem boas qualidades e que, satisfaca as
necessidades dos seus consumidores, e assim tendo intuito de néo ter diversas
reclamacdes posteriores ao uso do produto.

Segundo Porter (1992) a ISO 9000 também vem instigar que as empresas
estejam sempre realizando novos aperfeicoamentos nos produtos que disponibilizam
ao mercado consumidor, pois assim terd novos conceitos relevantes ao que oferecem
a seus consumidores. Portanto é indicado que as empresas instalem programas de
qualidade, que possam evidenciar todos os problemas, custos e principalmente a
relacdo com seus clientes como forma de responsabilidade.

E relevante que essa iniciativa de acompanhar sempre e evoluir na melhoria de
seus produtos ofertados no mercado seja, para melhor se obter lucratividade e
confiangca dos consumidores que com a satisfagéo indicardo os produtos que usam e
assim a empresa tendera a alcancar seus objetivos.

A qualidade é importante para que seja bem aceito no mercado, mas existe um
conjunto diante dessa desenvoltura, onde a organizacdo deve sempre esta na busca
de conhecimento e estratégias que procurem melhorar o desempenho de jeito formal
e assim agregar as mudancas, através dos comportamentos de cada colaborador
(BARROS; FENSTERSEIFER; FORMOSO, 2003).

O conjunto que busca o seu sucesso e da empresa, desenvolvem suas fungdes
com o intuito de que se alcance os objetivos tracados pelos seus administradores,
onde procurar por estratégias que auxiliem na melhoria e crescimento da empresa e
de suma importancia.

Para Melo (2002) é importante que as empresas e organizagées procurem

sempre obter uma gestao de qualidade, e que através dela possa realizar um conjunto
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de processos que sdo necessarios para sua finalizagdo, desde a producéo até a
chegada ao consumidor.

Segundo Maranhdo (2001) a ISO 9001 afirma que as empresas devem
demonstrar ao mercado somente produtos que tenham boa qualidade para a sua
utilizacdo, mas cita que muitas empresas ainda procuram se manter no regime da ISO
por conta do marketing que alcangcam.

Porém, de fato a questédo da ISO € a de que as empresas produzam e oferecam
mercadorias que estejam de acordo com as necessidades de sua clientela, e que
assim o consumidor ndo sofre por decadéncia de um produto mal produzido, ou até
mesmo somente para suprir o financeiro de uma organizagcédo que somente pensa em

eu capital.

3 AS RELAQ@ES DE CONSUMO E O CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR
3.1 HISTORICO DO CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR
Segundo Benjamin, Marques e Bessa (2008) a defesa ao consumidor inicia em

1962, onde o Presidente dos Estados Unidos faz um pronunciamento, relatando o que

ocorreria pelos fatos de uma nova era para os direitos do consumidor:
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Considera-se que foi um discurso de John F. Kennedy, no ano de 1962, em
gue este presidente norte-americano enumerou os direitos do consumidor e
os considerou como novo desafio necessario para o mercado, o inicio da
reflexdo juridica mais profunda sobre este tema. O novo aqui foi considerar
que “todos somos consumidores”, em algum momento de nossas vidas temos
este status, este papel social e econdmico, estes direitos ou interesses
legitimos, que sao individuais, mas também s&do 0s mesmos ho grupo
identificavel (coletivo) ou nao (difuso), que ocupa aquela posicdo de
consumidor (BENJAMIN, MARQUES E BESSA, 2008, P. 24).

Diante da evolucéo que o mundo alcangava os paises cobrariam cada vez mais
exigéncias diante da producdo de mercadorias e a prestacdo de servicos que
pudessem amparar os consumidores e assim oferecer qualidade e seguranca na
aguisicdo dos mesmos.

Para Nunes (2011), a origem da-se ainda mais cedo, também nos Estados
Unidos, mas com a Lei Antitruste Americana, no ano de 1890, um século antes de a
legislacao brasileira especificar uma protecdo ao consumidor, onde era demonstrada

a preocupacado com 0S mesmos:

[...] nos Estados Unidos, que hodiernamente é o pais que domina o planeta
do ponto de vista do capitalismo contemporaneo, que capitaneia o controle
econdbmico mundial (cujo modelo de controle tem agora o nome de
globalizacéo), a protecéo ao consumidor havia comecado em 1890 com a Lei
Shermann, que é a lei antitruste americana. Isto €, exatamente um século
antes do nosso CDC, numa sociedade que se construia como sociedade
capitalista de massa, j& existia uma lei de prote¢do ao consumidor. Sabe-se,
€ verdade, que a consciéncia social e cultural da defesa do consumidor
mesmo nos Estados Unidos ganhou félego maior a partir dos anos 1960.
Especialmente com o surgimento das associa¢cdes dos consumidores com
Ralf Nader. Ou seja, o verdadeiro movimento consumerista (como se
costuma chamar) comecgou para valer na segunda metade do século XX. Mas
€ importante atentarmos para essa preocupacgdo existente ja no século XIX
com a questdo do mercado de consumo, no pais mais poderoso do mundo
(NUNES, 2011, P. 40).

Perante o conhecimento de outros paises, é evidenciado que outros paises
também optassem pela cobranca de melhorias para a venda das empresas de seus
produtos e servicos para 0s consumidores e cada vez mais a sociedade buscava
aliados que os ajudassem nessa briga.

Sobre a origem do direito do consumidor, Benjamin, Marques e Bessa, (2008,
p. 24) mencionam que no ano de 1985 a Organizagdo das Nagbes Unidas (ONU)
formulou parametros para esta legislagéo, consolidando o direito do consumidor como

um direito humano de nova geracao:
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[...] se trata de um direito humano de nova geracéo (ou dimenséo), um direito
social e econbmico, um direito de igualdade material do mais fraco, do leigo,
do cidadao civil nas suas relacbes privadas frente aos profissionais, os
empresarios, as empresas, 0s fornecedores de produtos e servigos, que
nesta posicdo séo experts, parceiros considerados "fortes" ou em posicao de
poder (BENJAMIN; MARQUES E BESSA, 2008, P. 24).

Dessa forma o direito seria dado a todos, pois todos 0os consumidores teriam o
mesmo direito e principalmente que as empresas se responsabilizassem pela
qualidade que seus produtos obtinham no mercado, seria uma forma de estarem cada
vez mais sendo forgcados a isso.

Sobre a ONU, insta mencionar Cavalieri Filho (2011), que destaca:

[...] a atuagdo da Comissdo de Direitos Humanos das Na¢Bes Unidas que,
em sua 292 sessdo (Genebra, 1973), reconheceu direitos bésicos ao
consumidor, tais como a seguranga, a integridade fisica, a intimidade, a
honra, & informacdo e o respeito a dignidade humana dos consumidores.
Nesse mesmo ano (17/5/1973), a Assembleia Consultiva do Conselho da
Europa, pela Resolugdo n° 543, elaborou a Carta de Protecdo do
Consumidor, na qual foram tracadas as diretrizes basicas para a prevenc¢do
e a reparacao dos danos aos consumidores. Essa Carta, por sua vez, serviu
de base para a Resolucdo do Conselho da Comunidade Europeia, de
14/4/1975, que dividiu os direitos dos consumidores em cinco categorias: (a)
direito a protecdo da salde e da seguranga; (b) direito a protecdo dos
interesses econdmicos; (c) direito a reparacdo dos prejuizos; (d) direito a
informacéo e a educacao; (e) direito a representacao (direito de ser ouvido)
(CAVALIERI FILHO, 2011, P. 06).

Diante da conquista dos direitos dos consumidores no mundo, era relevante a
grande demonstracao que ocorria em todos o0s encontros dos paises que faziam parte
do conjunto relacionados a ONU, onde deixavam claro cada vez mais suas
disponibilidades na conquista pelo melhor.

Para Benjamin, Marques e Bessa (2008, p. 25), o direito do consumidor :

[...] seria, assim, 0 conjunto de normas e principios especiais que visam
cumprir com este triplo mandamento constitucional: 1) de promover a defesa
dos consumidores (art. 5.°, XXXIl, da Constituicdo Federal de 1988: "O
Estado promoverd, na forma da lei, a defesa do consumidor"); 2) de observar
e assegurar como principio geral da atividade econdmica, como principio
imperativo da ordem econfmica constitucional, a necessaria "defesa" do
sujeito de direitos "consumidor” (art. 170 da Constituicdo Federal de 1988: "A
ordem econdmica, fundada na valorizagdo do trabalho humano e na livre
iniciativa, tem por fim assegurar a todos existéncia digna, conforme os
ditames da justica social, observados os seguintes principios: (...) V -defesa
do consumidor; (...)": e 3) de sistematizar e ordenar esta tutela especial
infraconstitucionalmente através de um Caédigo (microcodificagao), que redina
e organize as normas tutelares, de direito privado e publico, com base na
ideia de protecao do sujeito de direitos (e ndo da relacdo de consumo ou do
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mercado de consumo), um codigo de protecdo e defesa do "consumidor"
[...(BENJAMIN; MARQUES E BESSA, 2008, P. 25).

Portanto, a seguranca dos direitos era cada vez maior, quando de fato a Lei se
torna uma forma de obter maiores beneficios e direitos aos mesmos, que buscavam
gue as empresas e as organizagdes estivessem no mercado oferecendo produtos de
boa qualidade.

Neste contexto, € possivel afirmar nas palavras de Filomeno (2007, p. 18 - 20),
que “Consumidor é qualquer pessoa, natural ou juridica, que contrata, para sua
utilizacao, a aquisicao de mercadoria ou a prestacao de servico, independentemente
do modo de manifestacdo da vontade; [...] sem forma especial, salvo quando a lei
expressamente a exigir.” em resumo, importa referir que para conceituar a palavra

“consumidor” deve-se observar alguns pontos de vista que o doutrinador menciona:

[...] sob o ponto de vista econdmico, consumidor € considerado todo individuo
gue se faz destinatario da producéo de bens, seja ele ou ndo adquirente, e
seja ou nao, a seu turno, também produtor de outros bens. [...] Do ponto de
vista psicolégico, considera-se consumidor o sujeito sobre o qual se estudam
as reacdes a fim de se individualizar os critérios para a producdo e as
motivac¢des internas que o levam ao consumo. [...] Ja do ponto de vista
socioldgico é considerado consumidor qualquer individuo que frui ou se utiliza
de bens e servicos, mas pertencente a uma determinada categoria ou classe
social (FILOMENO, 2007, P. 20)

Portanto o consumidor é qualquer individuo que faz aquisicdo de um produto
ou até mesmo de prestacdo de servicos, de uma empresa que disponibiliza no
mercado qualquer gue seja o intuito de se obter lucros, evidentes de uma producéo

para o mercado.

3.2 CONSUMIDOR, FORNECEDOR, PRODUTO E SERVICO

Diante do Artigo 2° da Lei 8078/90, conceitua o consumidor no CDC, como uma
pessoa que pode ser de forma fisica ou juridica, que tem a possibilidade de adquirir
ou contratar servicos como cliente. Portanto € na Lei que se afirma a importancia que
o consumidor tem diante de uma empresa, mesmo que o individuo necessite do
produto (ARTIGO 2° DA LEI 8078/90).
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O consumidor vem ser pec¢a fundamental para o sucesso de uma empresa, e
isso ocorre de fato quando se alcancga o0s objetivos de uma organizacao, dessa forma
para alcancar a satisfacdo de seus clientes, as empresas precisam disponibilizar bons

atendimentos e principalmente qualidade.

Para os finalistas, pioneiros do consumeirismo, a definicdo de consumidor é
o pilar que sustenta a tutela especial, agora concedida aos consumidores.
Esta tutela s6 existe porque o consumidor é a parte vulneravel nas relacdes
contratuais no mercado, como afirma o préprio CDC no art. 4°, I. Logo,
convém delimitar claramente quem merece esta tutela e quem ndo a
necessita, quem é o consumidor e quem ndo é. Propdem, entdo, que se
interprete a expresséo "destinatario final" do art. 2° de maneira restrita, como
requerem os principios basicos do CDC, expostos nos arts. 4° e 6° (ARTIGO
4° E 6° DA LEI 8078/90).

Héa de se ressaltar que a coletividade de pessoas, ainda que indeterminaveis,
guando assumem a gestao das relagdes de consumo, equiparam-se a consumidores,
tendo, portanto, todas as garantias pertinentes. E o que nos informa o paragrafo tinico
do artigo anteriormente mencionado: “Equipara-se a consumidor a coletividade de
pessoas, ainda que indeterminaveis, que haja intervindo nas relacdes de consumo”.
Para imprimirmos maior enfoque ao conceito acima, colocaremos a disposicdo, a

definicdo dada por Filomeno (2005):

. consumidor é a parte vulneravel técnica e financeiramente, que, néo
dispondo, por si s0, de controle sobre a producdo de bens de consumo ou
prestacdo de servigos que lhe séo destinados, arrisca-se a submeter-se ao
poder e condi¢cdes dos produtores daqueles mesmos bens e servicos.
(FILOMENO, 2005, P. 42).

O consumidor vem ser o foco de uma empresa quando produz uma mercadoria
Ou ao prestar servi¢cos, mas os consumidores devem analisar de forma minuciosa todo
e quaisquer fatos que sejam convincentes, mas que possam demonstrar um fator de
baixa relevancia somente para alcangar a venda.

Outro agente da relacdo de consumo € o fornecedor de produtos e servicos,

gue também recebe conceituacao legal, introduzido no Art. 3°, do CDC, que postula:

Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou
estrangeira, bem como o0s entes despersonalizados, que desenvolvem
atividade de produgdo, montagem, criagdo, construcdo, transformacéao,
importacdo, exportacdo, distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou
prestacéo de servicos (ARTIGO 3° DA LEI 8078/90).
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As empresas se tornam fornecedores de bens ou servigos diante do mercado
que seu principal objetivo é alcancar o cliente com uma estratégia convencedora,
porém esse fornecedor deve avaliar todos os fatos ligados, pois em contra partida esta

o0 CDC, com o respaldo aos seus consumidores.

3.3 O CDC E AS RELACOES DE CONSUMO

As politicas publicas de diminuicdo de juros e de facilitacdo do crédito para
aguecer a economia do pais, aliadas a deficiéncia ou até a inexisténcia da educacéao
e da informacdo para o consumo consciente e necessario, resultam em graves
problemas sociais de exclusdo e marginalizagdo, como é o caso, por exemplo, do
superendividamento, fenbmeno crescente identificado pelos 6rgdos de protecdo e
defesa do consumidor e evidenciado pelas pesquisas do Banco Central brasileiro.

De acordo com o Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor do
Ministério da Justica brasileiro:

[...] o superendividamento pode ser definido como impossibilidade global do
devedor-pessoa fisica, consumidor, leigo e de boa-fé, de pagar todas as suas
dividas atuais e futuras de consumo (excluidas as dividas com o Fisco,
oriundas de delitos e de alimentos) em um tempo razoavel com sua
capacidade atual de rendas e patriménio (CADERNO DE INVESTIGACOES
CIENTIFICAS, 2012, p. 38).

Vale destacar quanto ao conceito dos individuos que pertencem a classe dos
endividados no pais e no mundo, onde diante disso a preocupacao dos especialistas
€ imensa, pois isso reflete cada vez mais no desenvolvimento do pais, sendo uma
forma de negativamente o mercado nao girar, por essas pendéncias.

O direito a educacao para o consumo esta previsto expressamente no Codigo

de Defesa do Consumidor:

Art. 4° A Politica Nacional das Rela¢cdes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua
dignidade, saude e seguranca, a protecao de seus interesses econémicos, a
melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia
das relagdes de consumo, atendidos os seguintes principios: IV - educagéo e
informacdo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus direitos e
deveres, com vistas a melhoria do mercado de consumo (...) Art. 6° Sdo
direitos basicos do consumidor: Il - a educacao e divulgacéo sobre o consumo
adequado dos produtos e servicos, asseguradas a liberdade de escolha e a
igualdade nas contratacdes (ARTIGO 4° DA LEI 8078/90).
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A educacdo do consumidor deve ser dividida em dois momentos:
conscientizacédo e informacao. O primeiro envolve um trabalho de conscientizagéo do
consumidor quanto a sua real necessidade e possibilidade de adquirir os bens
oferecidos pelo mercado de consumo: recriar a consciéncia da importancia moral de
cada cidadao, independente do que ele esta vestindo ou onde ele mora, e quebrar as
ilusdes de satisfagéo trazidas nas publicidades, nas promog¢des mirabolantes ou nos
créditos sem fim.

E primordial que o consumidor seja educado para o consumo, a fim de que

aumente o seu nivel de consciéncia e ele possa enfrentar os percalcos do mercado.

(...) Objetiva-se dotar o consumidor de conhecimentos acerca da fruicdo
adequada de bens e servicos, de tal sorte que ele possa, sozinho, optar e
decidir, exercendo agora outro direito, o de liberdade de escolha entre os
varios produtos e servicos de boa qualidade colocados no mercado
(ALMEIDA, 2010, p. 67).

No segundo aspecto, a educacao do consumidor deve trazer informacdes sobre
produtos e servi¢os disponiveis no mercado e sobre os direitos e os deveres que
possuem como consumidor protegido por uma norma de ordem publica com status de

direito constitucional fundamental.

O direito a liberdade de escolha, tonica de qualquer sistema de defesa do
consumidor, tem aqui um sentido material, vale dizer, ndo basta que se
assegure o respeito a autonomia da vontade, mas que o consumidor seja
munido de informacdes adequadas, de educacéo para o consumo e protegido
de férmulas publicitarias abusivas e enganosas, de tal modo que possa fazer
a eventual opc&o de compra consciente de todos os seus aspectos (NUNES
JUNIOR, 2011, p. 69).

A educacdo formal para o consumo esta prevista na Lei 9.394/96, que
estabelece as diretrizes e bases da educagédo nacional, quando determina que a
educacédo deve vincular-se as praticas sociais, 0 que evidentemente inclui o consumo

de produtos e servicos, pratica crescente e significativa na sociedade.

Art. 1° A educacédo abrange os processos formativos que se desenvolvem na
vida familiar, na convivéncia humana, no trabalho, nas instituicbes de ensino
€ pesquisa, hos movimentos sociais e organiza¢fes da sociedade civil e nas
manifestagfes culturais. 8 2° A educacgdo escolar devera vincular-se ao
mundo do trabalho e a pratica social. (...) Art. 3° O ensino sera ministrado com
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base nos seguintes principios: Xl - vinculacéo entre a educagédo escolar, o
trabalho e as praticas sociais (ARTIGO 1°/ 3° DA LEI 8078/90).

Portanto o artigo relata sobre a formacdo que os consumidores devem ter
quando forem adquirir produtos, pois 0 consumo excessivo e desnecessario € um
grande problema para a populacdo do pais, com as constantes quedas no mercado
gerando crises é preocupante tal fato.

Ainda, temos a previsdo expressa da necessidade da educacdo para o
consumo na Resolucéo n°. 7, de 14 de dezembro de 2010, do Ministério da Educacéo,

que fixa diretrizes curriculares nacionais para o ensino fundamental de nove anos:

Art. 16 Os componentes curriculares e as areas de conhecimento devem
articular em seus conteudos, a partir das possibilidades abertas pelos seus
referenciais, a abordagem de temas abrangentes e contemporéneos que
afetam a vida humana em escala global, regional e local, bem como na esfera
individual. Temas como saude, sexualidade e género, vida familiar e social,
assim como os direitos das criangas e adolescentes, de acordo com o
Estatuto da Crianca e do Adolescente (Lei n® 8.069/90), preservacéo do meio
ambiente, nos termos da politica nacional de educacdo ambiental (Lei n°
9.795/99), educacdo para o consumo, educacéo fiscal, trabalho, ciéncia e
tecnologia, e diversidade cultural devem permear o desenvolvimento dos
contelidos da base nacional comum e da parte diversificada do curriculo.

A prépria Constituicdo Federal Brasileira, em seu artigo 205, prevé: “A
educacédo, direito de todos e dever do Estado e da familia, sera promovida e
incentivada com a colaboracéo da sociedade, visando ao pleno desenvolvimento da
pessoa, seu preparo para o exercicio da cidadania e sua qualificagao para o trabalho”,
ficando evidenciada a necessidade de praticas de educacdo consciente, 0 que
envolve também educacao para o consumo consciente e equilibrado, sem o qual ndo
havera desenvolvimento pleno da pessoa em sociedade e muito menos a efetivagédo
da sua condi¢do como cidadéo.

De acordo com PINTO (2012):

[...] o ensino pedagodgico do consumo consciente é uma necessidade
ecolégica e deveria ser um dos pardmetros de todo o programa de educacao
na infancia. Esse individuo, assim educado, respeitara os limites do possivel,
do necessério e da utilidade. “Sera senhor do seu consumo, dono de suas
escolhas, livre em suas decisbdes” (PINTO, 2012, P. 345).

Diante de tal fato o autor destaca que seria importante que desde a infancia os

individuos acompanhassem e tivessem ensinamentos que 0s ajudassem na melhor
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forma de ndo comprar excessivamente sem precisdo. Que a populagao tivesse mais
preocupacao em nao ter seus nomes nos credores que negativam de forma correta,

mas que aguardam seus consumidores para uma melhor negociacao.

3.4 A RESPONSABILIDADE DAS EMPRESAS E O CODIGO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR

Para Almeida (2003, p. 1) as relacdes de consumo séo bilaterais, seguindo o
pressuposto de que ha um fornecedor de um lado e um consumidor do outro. A relagédo
juridica estabelecida entre fornecedor e consumidor sera regulada pela Lei 8.078/90,
0 Caodigo de Defesa do Consumidor.

O CDC néao pode ser encarado como forma de confronto nas relacdes de
consumo e sim como 0 meio para que 0s elementos dessa relacdo possam
compatibilizar os interesses, normatizando direitos e deveres, tendo o atendimento
das necessidades dos consumidores em primeiro plano (ALMEIDA, 2003, p. 14).

De fato ha uma preocupacdo no CDC, pois ele esta para agregar e ajudar
ambas as partes em seus direitos, pois 0 consumidor € sabedor sim de seus direitos
assegurados pela Lei e que diante disso o mercado deve estar adequado para que
assim supra as necessidades desses consumidores.

O primeiro aqui chamado de fornecedor se dispde a fornecer bens e servicos a
terceiros. O fornecedor sdo as empresas que estdo no mercado disponibilizando de
seus produtos e servicos e procuram estd sempre disponiveis e suprindo as
necessidades de seus consumidores, demonstrando o que tem de melhor em seus
produtos.

Importante € o entendimento do Superior Tribunal de Justica no sentido de

finalidade lucrativa:

“Para o fim de aplicacdo do Cdédigo de Defesa do Consumidor, o
reconhecimento de uma pessoa fisica ou juridica ou de um ente
despersonalizado como fornecedor de servicos atende aos critérios
puramente objetivos, sendo irrelevantes a sua natureza juridica, a espécie
dos servigos que prestam e até mesmo o fato de se tratar de uma sociedade
civil, sem fins lucrativos, de carater beneficente e filantropico, bastando que
desempenhem determinada atividade de mercado de consumo mediante
remuneragao” (STJ — Resp 519.310/SP — Terceira Turma — Rel. Min. Nancy
Andrighi — j. 20.04.2004).
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Do outro lado temos o consumidor. A teoria finalista foi adotada expressamente
pelo nosso Codigo de Defesa do Consumidor, no seu art. 2° esté evidenciado que o

produto ou servico deve ter destinacao final. Sobre o tema Marques (2010) leciona:

Destinatario final seria aquele destinatario fatico e econdmico do bem ou
servico, seja ele pessoa juridica ou fisica. Logo, segundo essa interpretacao
teleoldgica, ndo basta ser destinatario fatico do produto, retira-lo da cadeia
de producdo, leva-lo para o escritorio ou residéncia, € necessario ser
destinatario econémico do bem, ndo adquiri-lo para revenda, ndo adquiri-lo
para uso profissional, pois 0o bem seria novamente um instrumento de
producéo, cujo preco sera incluido no preco final do profissional para adquiri-
lo. Nesse caso ndo haveria exigida destinacao final do produto ou servico, ou,
como afirma o STJ, haveria consumo intermediario, ainda dentro das cadeias
de producdo e de distribuicdo. Essa interpretacdo restringe a figura do
consumidor aquele que adquire (utiliza) um produto para uso préprio e de sua
familia, consumidor seria o0 ndo profissional, pois o fim do CDC é tutelar de
maneira especial um grupo de sociedade que é mais vulneravel. (MARQUES,
2010, p.85)

Corroborando com os ensinamentos de Tartuce (2012) resume o entendimento

a respeito da destinacéo final:

Destinacao final fatica — o consumidor é o Ultimo da cadeia de consumo, ou
seja, depois dele, ndo ha ninguém na transmisséo do produto ou do servigo.
Destinacao final econdmica — 0 consumidor ndo utiliza o produto ou o servigo
para o lucro, repasse ou transmisséo onerosa. (TARTUCE, 2012, P. 68).

Porém hé dois tipos de destinacdo de consumidores existentes no mercado
diante de produtos ou servigos, o primeiro designado por final fatica onde o mesmo é
o ultimo a adquirir e assim ndo repassara a ninguém somente ele usufruira de modo,
portando o final econémico que seria 0 consumidor que nao utiliza seu produto ou
servicos para fins lucrativos.

A responsabilidade pelo fato do servico esta prevista no art. 14 do CDC nos

seguintes termos:

Art. 14. O fornecedor de servigos responde, independentemente da existéncia
de culpa, pela reparacdo dos danos causados aos consumidores por defeitos
relativos a prestacdo dos servicos, bem como por informacdes insuficientes
ou inadequadas sobre sua fruigcdo e riscos. (ARTIGO 3° DA LEI 8078/90).

Porém o fornecedor de servigcos € responsavel por qualquer coisa que ocorra a

seus clientes que de fato, sdo como forma de reparo e assim procurem soluciona-lo o
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mais breve possivel, pois muitas vezes sao responsaveis por informacdes
insuficientes e até mesmo sem solugdo para o caso.

Para Bolzan (2013, p. 461) em razdo de um servigco defeituoso ocorre um
acidente de consumo e 0 consequente dever de reparar os danos independentemente
da comprovacao de dolo ou de culpa. Trata-se mais uma vez de responsabilidade
objetiva.

O Cddigo de Defesa do Consumidor (art. 14 § 1° da lei 8.078/1990) definiu
servico defeituoso como aquele que nao fornece a seguranca que o consumidor dele
pode esperar, levando-se em consideracdo as circunstancias relevantes, entre as
quais: |- o modo de seu fornecimento; Il- o resultado e os riscos que razoavelmente
dele se esperam; Ill — a época em que foi fornecido.

Para Tartuce (2012, p. 153) no fato do servico ou defeito, a evidente
solidariedade entre todos os envolvidos na prestacdo ndo havendo a mesma
diferenciacao prevista para o fato do produto, na esteira do que consta dos arts. 12 e
13 do CDC. Isso porque é dificil diferenciar quem € o prestador direto e o indireto na
cadeia de prestacéo, dificuldade que ndo existe no fato do produto, em que a figura
do fabricante é bem clara.

O Diploma Consumerista prevé em seu art. 14, § 3°, quais sdo as causas
excludentes de responsabilidade do fornecedor pelo fato do servico, ou seja, em

decorréncia de um acidente de consumo fruto da prestacdo de um servico:

Art. 14 [...] 8 3° O fornecedor de servicos sO nao sera responsabilizado
quando provar:

| — que, tendo prestado o servico, o defeito inexiste;

Il — a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro. (ARTIGO 14° DA LEI
8078/90).

O Caodigo Civil preconiza no seu art. 734, que o transportador de passageiros
respondera por qualquer dano causado as pessoas transportadas, portanto ineficaz
qgualquer clausula excludente de responsabilidade, sendo que sua responsabilidade
contratual ndo € excluida por culpa de terceiros (art. 735 CC).

Diante do que foi exposto no tépico € sempre de grande relevancia que as
empresas estejam aptas para que possam suprir as necessidades de seus
consumidores como forma de uma boa convivéncia e acima de tudo respeito para com
0s mesmos. De fato a clientela de uma empresa é quem dé a vida a mesma, pois sem

eles ndo estariam no mercado, as empresas devem sempre manter seus
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colaboradores preparados para que possam solucionar e sempre manter seus clientes

bem informados diante de um servigo prestado.

4 A GESTAO DAS ORGANIZACOES EM ATENCAO AO CODIGO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR: Analise em um provedor de internet de Itaituba - PA

4.1 TIPO DE ESTUDO

O meétodo é um dos pontos fundamentais para a correta formulacdo e
interpretacdo do problema a ser investigado em um trabalho de pesquisa, por
apresentar a fonte do conhecimento para responder aos objetos e fenbmenos
analisados e discutidos.

Assim, o trabalho comecou com o levantamento bibliografico que € a busca

das informacdes em livros, artigos e sites especializados, para que se possa ter um
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maior esclarecimento tedrico do tema pesquisado. Segundo Figueiredo (2010) o
levantamento bibliogréfico é o primeiro passo para a elaboracéo de uma proposta de
trabalho cientifico. E através de uma pesquisa que se torna possivel a investigacéo
de todos os dados de uma questdo, por conseguinte, oferecer a fundamentacao
teorica para o problema.

No levantamento bibliogréfico, que foi um estudo com autores que discutem
sobre o tema proposto no trabalho, foram utilizados obras dos autores: Chiavenato,
(2000); Almeida, (2010); Porter, (1992); Filomeno (2005); Nunes (2011) Bolzan (2013),
entre outros, com bases teoricas de conhecimentos do tema trabalhado, a fim de
estruturar os capitulos e contextualizar as informacdes teéricas comparando com o
ambiente pesquisado a organizacao.

Na etapa seguinte foi feita pesquisa de campo e utiliza o gestor de uma
fornecedora de internet e seus clientes, como amostras, norteados por um
questionario com abordagem qualitativa, com 09 (nove) questbes para o colaborador
e para os clientes da empresa foram também direcionadas 09 (nove) questdes para
verificar a relacdo da gestdo adotada com o atendimento das diretrizes legais
consumeristas.

O questionario, segundo Severino (2007), € o conjunto de questbes
articuladas destinadas a levantar informacdes escritas por parte dos sujeitos

pesquisados, visando conhecer a opinido dos mesmos sobre os assuntos em estudos.

A Caracterizacdo da pesquisa qualitativa preocupa-se em analise e
interpretar aspectos mais profundos, descrevendo a complexidade do
comportamento humano. Fornece andlise mais detalhada sobre as
investigacdes, habitos, atitudes, tendéncias de comportamento etc.
(LAKATOS, 2010, p. 269).

A gualificacéo da pesquisa quanto aos fins € exploratoria e descritiva, pois se
realiza na empresa em questao, e tem a finalidade de avaliar e descrever os niveis de
qualidade dos servigcos de atendimento ao cliente, satisfacéo e perspectivas na visao
dos clientes.

De acordo com Gil (2010), a pesquisa exploratéria é desenvolvida com o
objetivo de proporcionar viséo geral, do tipo aproximativo, acerca de determinado fato,
enquanto que a pesquisa descritiva tem como objetivo descricdo das caracteristicas
de determinada populacdo ou fenbmeno ou o estabelecimento de relacbes entre

variaveis. As pesquisas descritivas sédo, juntamente com as exploratorias, as que
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habitualmente realizam os pesquisadores preocupados com a atuacao préatica e sdo
as mais solicitadas pelas organizagoes.

A pesquisa permitiu buscar as informacfes e dados coletados e desenvolver
uma analise dentro do cenario real, realizada e focada no ambiente interno no externo
como o mercado consumidor, e esses conhecimentos dos cenarios proporciona

melhorias em termos de qualidade do atendimento para organizagéo.

4.2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa pesquisada é itaitubense, fornece o servico de internet para o
municipio e outras localidades préximas. Estd no mercado ha mais de 15 anos,
sempre buscando melhorias para sua clientela, principalmente por conta da evolucéo
tecnologica. Conta com um quadro funcional que totalizam 35 colaboradores, que
desempenham diversas fun¢cdes como atendentes, analistas financeiros, técnicos
especializados, caso ocorra problemas especificos ou até mesmo convencionais.

A empresa autorizou a entrevista com seu Gestor e também com seus clientes,
mas nao aceitou a utilizacdo do seu nome como destaque. Portanto, em respeito aos
proprietarios demonstra-se a pesquisa sem a identificacdo da empresa, que nao
influencia na busca do alcance dos objetivos desse estudo.

4.3 ANALISE DE DADOS COM O GESTOR DO NEGOCIO

A pesquisa foi realizada com o gestor da empresa fornecedora do servi¢co
internet no municipio de Itaituba no estado do Para. Esta ocorreu no més fevereiro de
2018. Foram elencadas dezoito perguntas ao gestor, classificadas em dados basicos,
dados da empresa, breve historico e os referidos questionamentos quanto a gestao e
0 Codigo de Defesa do Consumidor.

No levantamento dos dados identificou-se que o gestor trabalha na empresa ha
11 anos, possui graduacdo em Educacéo Fisica, tem 29 Anos, € do sexo masculino.
E responsavel pelos setores administrativos, financeiro, suporte e a cobranga. O
mesmo iniciou seus servicos na parte administrativa da empresa e assim como foi
tendo conhecimento e preparando-se para melhor desempenhar seus servigos foi

promovido a gestor da empresa.
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No inicio da entrevista perguntou-se Como vocé avaliaarelagcdo de consumo
fornecedor-cliente na empresa?, Ofertando alternativas definidas, como Otimo,

Bom, Regular e Péssimo.

O Gestor respondeu: Bom.

O gestor relata que a relacao entre consumidor e fornecedor é boa, pois sempre
estdo aptos a concluir e sanar os problemas que impedem o cliente de continuar com

seu aceso a web, diante do servico contratado pela fornecedora de internet.

Ao ser indagado se o mesmo era conhecedor do Codigo de Protecdo e
Defesa do Consumidor?, Ofertando alternativas definidas, como Sim, Ndo e

Parcialmente.

O Gestor respondeu: Sim.

Em sua resposta o Gestor afirma que é conhecedor do CDC e que todos os
colaboradores da empresa estdo aptos a responderem as respostas dos clientes
diante de questionamentos voltados a prestacdo de servico e a cobranga por seus
direitos.

No Artigo 1° da Lei 8078/90 criada pela Constituicdo Federal de 1998, 11 de
Setembro de 1990, encontra-se todos os direitos do consumidor diante de seus
fornecedores de servicos, produtos ou mercadorias, com o intuito de respaldo e

seguranca para 0 mesmo, e assim €& obrigacdo das empresas que sejam

conhecedoras desses direitos e deveres.

O gestor foi perguntado se O servigo prestado pela empresa atende os
direitos béasicos do consumidor, definidos no Art. 6°, do Cdédigo de Protecéo e
Defesa do Consumidor? ofertando alternativas definidas, como Sim, N&ao e

Parcialmente.

O Gestor respondeu: Sim.
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A empresa esta apta de acordo com o gestor, quanto a prestacdo de servico
para o cliente, onde sdo explicadas todas as informacfes necessarias no ato de

aqguisicao, e assim quando se for necessaria.

No Artigo 4° da Lei 8078/90 € destacado que a Politica Nacional das Rela¢des
de Consumo encontrado CDC tem por finalidade atender as necessidades de seus
clientes e diante da prestacdo de servico que haja transparéncia por parte do

fornecedor com todas as informacdes necessarias.

Perguntou: A empresa disponibiliza o Coédigo de Protecdo e Defesa do
Consumidor para consulta dos clientes? Ofertando alternativas definidas, como

Sim e Nao.

O Gestor respondeu: Sim.

Diante da indagacéo o Gestor descreveu que sim, e cita que ha empresa possui
um exemplar do CDC, onde sdo encontrados todos os direitos que amparam 0s
consumidores diante do mercado, quando ocorre uma situagdo os colaboradores
estdo preparados e diante do exemplar explicar e mostrar para os clientes do
estabelecimento.

No dia 20 de Julho de 2010, no Governo do Presidente Lula, sancionou a Lei
12.291 que obriga as empresas de produtos ou prestadores de servigos, que possua
um exemplar do CDC da Lei 8.078/1990, em local visivel e de facil acesso para

consulta de direitos dos consumidores daquele estabelecimento.
A empresadisponibiliza Servigo de Atendimento ao Cliente para analise e
tratamento de reclamagbes? Como se da esta operagcdo? Sim? N&ao?

Parcialmente?

O Gestor respondeu: Sim, através do setor de negociacdes e relacionamentos.
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A empresa adota o sistema interno de gestéo tratar as reclamacdes por conta
de tal dano causado pelo servigo fornecido.

Ha algum controle de reclamag¢des que fomente tomadas de decisfes para
o melhoramento das operagdes do provedor?

O Gestor respondeu: Sim, através das ordens de servi¢cos que o suporte técnico

avalia.

Para o gestor as reclamacdes sdo vistas por seus técnicos e antes de sair do
provedor ja sabem o0 que vao realizar para solucionar o problema do cliente, que
também ao receberem a reclamacéo as atendentes ja sabem para quem direcionar a

ocorréncia.

Indagou-se: Como vocé considera a solucdo de reclamacdes de

vicios/problemas registrados para aimagem da empresa?

O Gestor respondeu: Muito Importante.

O gestor responde gue é relevante a questao de reclamacdes da empresa, pois
com o alto indice de consumo do servico prestado, ocorre uma lentiddo com a
distribuicdo de links e servigos, e diante disso os clientes ficam frustrados com o
ocorrido e assim realizam reclamacdes, mas que é bem vista para a empresa para

gue possam melhorar em seus servicos.

Diante do Artigo 19° da Lei 8.078/1990, o fornecedor deve esta preparado para
atender os vicios causados pelo uso do produto e servigo, com transparéncia e
seguranca para 0s consumidores, diante disso € necessario que as empresas

realizem canais que possam receber esse tipo de conceito.

Vocé acredita que o atendimento ao Cédigo de Protecdo e Defesa do
Consumidor Ihe oferece vantagens competitivas, como fidelizacao de clientes e

evolucéo da imagem da empresa, no mercado em que atua?
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O Gestor respondeu: Nao.

O gestor relata que ndo, que o CDC nédo oferece vantagens para que assim
possam ser utilizadas como ferramenta de diferencial diante do cliente, para que

possam fidelizar seus clientes.

Lei 8.078/1990, no Artigo 21°, é obrigacdo do fornecedor que repare qualquer
produto ou servico para o cliente, € de obrigacdo da empresa realizar reposicoes
Nnovos ou que se adeque e que esteja de acordo com as especificacfes do fabricante
e do servico ou produto, tudo isso ocorre com a autoriza¢do do cliente, portanto é
necessario que se atenda as necessidades da empresa para assim conquistar e

fidelizar seus clientes.

Quais os aspectos negativos que vocé percebe conexos ao Cdodigo de

Protecao e Defesa do Consumidor para o seu negocio?

O Gestor respondeu: ndo tem aspectos negativos, todas as empresas dessa
atividade prestam servicos iguais aos seus clientes, o diferencial estd apenas no

atendimento ao cliente.

Na resposta do Gestor € encontrado um fator considerado pelo mesmo normal,
pois cita que outras empresas possuem o mesmo problema, entdo vé como um caso
de mau prestacao de servico, pois todos sao iguais o diferencial est4 no atendimento
e na prestacdo de suporte para 0S mesmos.

No Artigo 12° no Inciso Il da Lei 8.078/1990, corresponde aos produtos e
servicos ofertados por uma empresa, mas que outra empresa repasse aos
consumidores 0s mesmos servigcos com qualidade ndo sera considerada defeituoso o
fornecimento pela primeira organizagdo, como exemplo usa-se os fornecedores de

links para o provedor local.

O gestor nao quis realizar suas Consideracdes diversas!
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4.4 ANALISE DE DADOS COM OS CLIENTES DA EMPRESA

A fim de atender o objetivo do estudo aqui pretendido, durante o més de
fevereiro de 2018, foram entrevistados 10 clientes da empresa analisada, onde,
através de um questionario, com perguntas abertas, foi possivel avaliar a percep¢éo
dos clientes quanto ao atendimento comportamento da empresa em atender as

diretrizes do Cdédigo de Defesa do Consumidor.

| — Dados Basicos

Tabela 01: Perfil dos Entrevistados

NOME GENERO | IDADE | ESCOLARIDADE | TEMPO COMO CLIENTE
CLIENTE 01 M 39 Ens. Superior 10 Anos
CLIENTE 02 F 36 Ens. Superior 3 anos
CLIENTE 03 M 32 Ens. Superior 3 anos
CLIENTE 04 F 66 Ens. Superior 2 Anos
CLIENTE 05 M 44 Ens. Médio 3 Anos
CLIENTE 06 F 32 Ens. Superior 6 Anos
CLIENTE 07 F 35 Ens. médio 2 Anos
CLIENTE 08 M 26 Ens. Superior 12 Anos
CLIENTE 09 M 28 Ens. Superior 5 Anos
CLIENTE 10 M 23 Ens. Superior 6 Anos

De acordo com o quadro acima é demonstrado o perfil dos entrevistados, que
sao clientes da empresa fornecedora de internet, € demonstrada a idade dos clientes
onde estdo acima de 20 anos, e 80% possuem 0 ensino superior e todos sao clientes

h& mais de dois anos da mesma empresa.

As perguntas a seguir descrevem a percepcao destes quanto a prestacéo de
servico do provedor de internet e o CDC.

Vocé percebe que aempresa adota medidas que visam atender os direitos

dos consumidores?
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Tabela 02: As medidas que a empresa adota para atende os direitos do consumidor.

ENTREVISTADOS RESPOSTAS

CLIENTE 01 Sim, acesso direto com a manutengao;

CLIENTE 02 N&o sei 0 que trata o CDC a respeito do servi¢co qual uso;

CLIENTE 03 O comprometimento no atendimento de sua ocorréncia para
solucdo mais breve possivel. Oportunidade de pagamento
fracionado pelo uso do produto quando ha inconsisténcia;

CLIENTE 04 Sim, sempre fazem atendimento agradavel as condicdes
desejadas;

CLIENTE 05 Sim;

CLIENTE 06 Sim;

CLIENTE 07 Sim;

CLIENTE 08 Sim;

CLIENTE 09 Sim, dando os descontos necessarios e obedecendo aos
direitos do consumidor, como deixando o0s pregcos de
mercadorias expostas;

CLIENTE 10 Sim, sempre atendem da melhor forma possivel.

De acordo com as respostas dos entrevistados 90% afirmam que a empresa

sempre esta disponivel para atender as necessidades de cada um e evidenciam sobre

o atendimento relacionado a atendimentos solicitados diante de algum problema pela

falta de internet. E 10% citou que néo iria questionar, pois ndo conhece a fundo o

CDC, portanto nao poderia opinar.

Vocé conhece ou ja ouviu falar sobre o cédigo e protecdo de defesa do

consumidor?

Tabela 03: Conhecimento do CDC.

ENTREVISTADOS RESPOSTAS
CLIENTE 01 Sim, conheco;
CLIENTE 02 Sim, ouvi falar;
CLIENTE 03 Sim, conheco;
CLIENTE 04 Sim, conheco;
CLIENTE 05 Sim, conheco;
CLIENTE 06 Sim, ouvi falar;

CLIENTE 07

Sim, ouvi falar;
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CLIENTE 08 Sim, conheco;
CLIENTE 09 Sim, ja ouvi falar;
CLIENTE 10 Sim, conheco.

Nota-se diante das respostas que 100% afirmam que conhecem o CDC, e
conseguem distinguir algumas evidencias quando seria o caso de seus direitos diante
do mercado consumidor, onde, porém € de relevancia o conhecimento do CDC para
qualquer que seja a utilizacdo em empreendimentos diferenciados.

Portanto Nunes (2000) destaca que o consumidor estd amparado pela
Constituicao Federal, que exemplifica sobre a importancia que o cliente tem, e que as
empresas precisam cumprir com seus compromissos em oferecer qualidade a

clientela em evidencia.

Vocé sabe quais sao seus direitos enquanto consumidor?

Tabela 04: Direitos enquanto consumidor.
ENTREVISTADOS RESPOSTAS

CLIENTE 01 Direito de escolha de compra, de devolucdo ou troca, entre
outras;
CLIENTE 02 N&o conheco todas;

CLIENTE 03 Qualidade do produto (link de internet) qualidade no
atendimento e tempo de atendimento da assisténcia técnica,;

CLIENTE 04 Direito de escolha de compra, de devolucdo ou troca de
produtos, reclamacéo de defeitos ou mal atendimento;
CLIENTE 05 O consumidor tem o direito de escolher o seu produto ou

servico em qualquer estabelecimento, podendo comprar ou se
houver algum problema na mercadoria poder trocar ou ser
ressarcido sem nenhum custo;

CLIENTE 06 N&o, diante o uso de internet;

CLIENTE 07 Pouco conhecimento;

CLIENTE 08 Sim;

CLIENTE 09 Protecéo da vida e da saude, liberdade de escolha de produtos
OU Servicos;

CLIENTE 10 Usufruir de um servigco melhor ja que a empresa, citada diz
ter uma boa qualidade e ndo com o que oferece.
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30% dos entrevistados responderam que ndo sao conhecedores diante do
CDC, em prestacdo de servicos de internet, jA 70% que sdo conhecedores e que
sabem de seus direitos que sdo de usufruir de mercadorias e servigos de onde achar

gue € melhor para suprir suas necessidades.

Vocé enquanto cliente ja precisou recorrer ao C.D.C. disponibilizado pela

empresa para consulta?

Tabela 05: consulta ao CDC exposto ha empresa.

ENTREVISTADOS RESPOSTAS
CLIENTE 01 N&ao;
CLIENTE 02 Nao, faco reclamacdes sobre fornecimento e atendimento,

mas nunca consultei o CDC.
CLIENTE 03 Nao;

CLIENTE 04 Né&o;
CLIENTE 05 N&o;
CLIENTE 06 N&o;
CLIENTE 07 Né&o;
CLIENTE 08 Né&o;

CLIENTE 09 N&o, precisamos no momento, porque nao tive nenhum
problema;
CLIENTE 10 Nao.

100% dos entrevistados relatam que nunca houve a necessidade de uma
visualizacdo ao CDC exposto na empresa para que assim, venha indagar quanto ao
seu direito diante do servico prestado pela empresa em estudo, ou até mesmo para

resolver problemas como reclamagoes.

Como vocé percebe que o servigco prestado pela empresa atende os

direitos basicos do consumidor?

Tabela 06: os servigcos oferecidos pela empresa atendem os direitos do consumidor?

ENTREVISTADOS RESPOSTAS
CLIENTE 01 Sim, pela flexibilidade com o cliente;
CLIENTE 02 Como ndo conheg¢o o CDC por completo ndo tenho como
opinar;
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CLIENTE 03 Sim, pontualidade do técnico no atendimento das ocorréncias;

CLIENTE 04 Sim, estdo dispostos a negociacédo, viavel as condi¢cbes do
cliente;

CLIENTE 05 Sim;

CLIENTE 06 De certa maneira pelo tempo como cliente o atendimento
telefénico das secretarias é bom e o técnico possui sim alguns
colaboradores empenhados em realizar o servico e conseguir
de fato. Porém quando se pede desconto pela falta de
consumo é uma grande briga;

CLIENTE 07 Sim;

CLIENTE 08 Sim;

CLIENTE 09 Dando todo o suporte, ao seus clientes para que que nao haja
nenhuma necessidade a resolver;

CLIENTE 10 Nao.

Diante das respostas acima é notorio que 80% dos entrevistados afirmaram
que sim, que a empresa esta sempre ofertando o suporte necessario para seus
clientes, diante da resolucdo de problemas e evidencias com a queda brusca de
internet e 20% destacam que o0s servicos oferecidos ndo atendem essas

necessidades e isso acontece que a insatisfacao do cliente aumente cada vez mais.

Como vocé avalia o servigco de fornecimento de internet oferecido pela

empresa

Tabela 07: Avaliacdo diante do fornecimento de internet para seus clientes.

ENTREVISTADOS RESPOSTAS

CLIENTE 01 Regular, constantes quedas de sinal;

CLIENTE 02 Regular, devido as constantes falhas no
fornecimento, de manha vocé tem sinal e de tarde
ndo. E ao solicitar assisténcia ate o envio do
colaborador ja foram 24 horas sem sinal;

CLIENTE 03 Como cliente at¢é o momento ndo tenho
insatisfacbes sendo que o provedor é o melhor na
cidade, pois o0 que ocorre qual a falta de internet
muitas vezes esta ligado a fatos relacionados em
outros locais;

CLIENTE 04 Ultimamente tem sido muito falho, constantes
interrupcoes;

CLIENTE 05 Quando ocorre algum problema e ligamos para a
empresa, a mesma envia de imediato um técnico
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para solucionar o nosso pedido com agilidade e
profissionalismo;

CLIENTE 06

A empresa ainda deve realizar melhorias para que
deixe seus clientes mais satisfeitos com a
prestacao de servico;

CLIENTE 07

Algumas vezes ocorrem quedas e algumas vezes
sdo dificeis o contato com o provedor;

CLIENTE 08

Bom, Toda empresa por mais treinada que seja
sempre tem algum ponto que precisa ser
melhorado;

CLIENTE 09

Bom, porque a internet da nossa cidade ndo atende
nossa necessidade porque ainda é fraca e por isso
nem todo dia funciona perfeitamente;

CLIENTE 10

Bom, muita oscilagdo na conexdo, as vezes nao
conseguimos abrir o site bancario ou ate mesmo
emitir nota fiscal que é de suma importancia para a
empresa e ficamos sem conexao.

40% dos entrevistados descreveram que sdo boas suas avaliacdes diante dos

servicos da empresa e assim estdo satisfeitos com o servigo prestado, porém 60%

afirmam que o servigo € regular, que existe uma diversidade de fatores que precisam

ser melhorados como uma forma de satisfazer seus clientes, diante do servico

oferecido.

Como vocé percebe o gerenciamento das tratativas das reclamacgdes

apresentadas a empresa.

Tabela 08: Gerenciamento diante das reclamacfes apresentadas na empresa.

ENTREVISTADOS RESPOSTAS

CLIENTE 01 Satisfatoria, atendem e realizam reparos;

CLIENTE 02 Nao satisfatoria, se tem falta de fornecimento e
solicita descontos, vocé nunca é atendido; se
solicita servigo de assisténcia demora ser atendido;

CLIENTE 03 Satisfatoria, agilidade na demanda aberta,
qualidade no atendimento proporcionado pela
empresa e seus colaboradores;

CLIENTE 04 Satisfatéria, atendem; fazem reparos e religacoes;

CLIENTE 05 Satisfatoria;

CLIENTE 06 Satisfatoria, sempre que necessitei do suporte fui

atendida, mas algumas vezes demora e isso acaba
chateando o cliente;

CLIENTE 07

Satisfatoria;
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CLIENTE 08

Satisfatoria; Logo no inicio era deprimente o
atendimento, devido a demora em solucionar os
problemas, mas com o sucesso da empresa foram
contratados novos funcionérios e capacitando os
mesmo, 0 que agilizou muito tanto atendimento
guanto a solucdo de algum problema;

CLIENTE 09

Satisfatoria, eles ddo todo atendimento aos seus
clientes;

CLIENTE 10

Nao satisfatoria.

Portanto ao serem questionados quanto as reclamacfes que realizam na

empresa, 80% dos entrevistados destacam que é satisfatério, e que quando ha

problemas a empresa providencia de imediato, para que seja solucionado o problema

apresentado na casa de clientes. E 20% que a uma necessidade maior para que se

alcance a melhorias, pois ndo veem essa melhoria.

Comentérios ou sugestdes para melhorias:

Tabela 09: Comentarios e sugestdes de melhorias.

ENTREVISTADOS RESPOSTAS

CLIENTE 01 Melhorar a qualidade da fibra 6tica;

CLIENTE 02 Um_ Servico de_ aten,dlmento ao consu.mldor,
avaliacao do servico apos cada atendimento;
Parabenizar toda a equipe de atendimento ao
cliente pela qualidade prestada. Que a empresa

CLIENTE 03 continue investindo na distribuicdo de links aos seus
clientes, tecnologia de ponta para ser o diferencial
em qualidade;

CLIENTE 04 Melhorar a qualidade da fibra oOtica;

CLIENTE 05 Nada a declarar;
Que a empresa termine sua distribuicdo de fibra
Otica no restante da cidade, pois eu me sinto lesada

CLIENTE 06 ao pagar mais caro, pois na minha re3|denC|a~o
acesso é via radio. E também que quando nao
houver servicos que seja descontado na
mensalidade do cliente;

CLIENTE 07 Que possam melhorar o servigo prestado;

CLIENTE 08 Estd bom, mas pode melhorar. _O_prgduto sempre
pode surpreender a demanda exigida;

CLIENTE 09 A nossa internet da cidade precisa muito  ser
melhoradas e aumentar a questao da qualidade e
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ainda pagamos muito caro em uma internet que nao
funciona perfeitamente;

Melhorar a velocidade da internet e proporcionar
pacotes que realmente funcionem.

CLIENTE 10

Indagou-se aos entrevistados sobre comentarios que deixariam a empresa,
portanto 10% parabeniza a empresa pela sua atuagéo e diz se sentir bem com os
servicos prestados que a mesma oferece, portanto, 90% possuem reclamacdes diante
das melhorias que de fato sdo influenciadoras para o sucesso da empresa, como
melhorias no link e mais distribuicao de fibra ética pela cidade.

O Artigo 6° da Lei 8078/90 no Inciso Ill - Que as empresas sdo fornecedoras
de informacdes que sejam claras e verdadeiras tanto para servicos ou mercadorias, e
de fato que se adequem as fatores cobrados pelos clientes, tornando-se o amparo

para aquele que procura por um servico de qualidade.

4.5 MELHORIAS E SUGESTOES

Diante dos fatos apresentados nas entrevistas com os clientes e com o gestor
da empresa em estudo, notou-se que os clientes estdo em sua maioria com
reclamacdes posteriores ao fornecimento do servico da empresa. Pois através dos
relatos nota-se que muitos dizem que possuem dificuldades em ter um atendimento
com rapidez, que o servico oferecido ndo chega a suas localidades com o que se
oferece diante de planos e valores.

Ja em questdo ao gestor mostrou-se objetivo em suas indagacoes e resposta
0 que tornou em parte, relevancia atencdo no entendimento para a finalizacdo do
trabalho estudado, uma vez que de certa forma, as respostas seriam relevantes para
a construcao de fatos colhidos e assim seriam demonstrados em um texto que seria
evidenciado com os autores, porém com a minima informagéo é complexo realizar o
mesmo. Minimizar os gastos é um processo relevante para quem almeja produzir de
maneira sustentavel. Esta redugdo parti de um excelente gerenciamento minimo da
organizacao. Insira valores em seus servi¢os coerente, relevando os custos de forma

geral.
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O gerenciamento financeiro naempresa fornecedorado  servico
internet influéncia diretamente no servigo ofertado no mercado. Determine etapas de
cobranca que atendam o tempo de atraso e informar o valor devido ao cliente com
atrasos em seus valores a serem cobrados por conta do servi¢o. Fato nesse quesito
é treinar o participante desta atividade. Pois existem clientes que ndo séo
relevantes quando sao cobrados, a empresa fornecedora do servigo de internet fica
indispensavel estar apto para lidar nesse contexto. Ficar atento, quanto a detalhes
referentes a cobrancas extras devem ser bem detalhadas para que evite
contratempos.

Deixar que perca um integrante da empresa que entenda passo a passo pode
desestruturar a rotina da atividade. Consequentemente, a gestdo de R.H devera
praticar acdes rapidas que retenham a equipe comprometida, e assim atendam as
expectativas dos mesmos e oportunize beneficios e crie plano de carreira do

profissional para o crescimento da organizagao.

5 CONCLUSAO

Nem sempre o consumidor possui conhecimento dos seus direitos, e iSso
justifica 0 ndo questionar diante de uma situagcéao adversa na relagdo de consumo. O
estudo apresentado teve como objetivo geral avaliar, em um contexto geral, se as
relacbes de consumo da organizacdo investigada estdo pautadas nas diretrizes de
legislacdo do consumidor.

Assim, os objetivos foram alcancados uma vez que com a participacdo dos
entrevistados podemos perceber a atuacdo da empresa em atendimento aos preceitos
do Cadigo de Defesa do Consumidor.

O Codigo de Defesa do Consumidor € crucial para o equilibrio das relacdes de
consumo, instituido pelo poder publico, frente as desvantagens que o vulneravel
possui diante das organizacoes, detentoras das informacgdes, controle dos processos
de producgéo.

Foi percebido nos dados levantados que o gestor da organizagao fornecedora
do servico de internet, onde o qual relatou que a empresa a qual ele dirige atende de

fato os requisitos de relacdo de consumo entre fornecedor e consumidor, desta
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maneira obtivemos resultados importantes para que o trabalho mante-se sucesso
através desta pratica. JA& o questionario aplicado aos consumidores do servigo
prestado pela fornecedora de internet no municipio, vimos que a maioria dos
entrevistados sofrem certo tipo de probleméatica com o sinal ofertado pela mesma,
porém, relataram que a mesma procura sempre atender de forma eficaz e sanar o
problema, que em sua maior parte ndo é local e sim de um sistema transmitido por
uma outra empresa, seguindo nesta mesma linha de raciocinio no questionario dos
consumidores maioria deles, sim conhecem o CDC, mas que nunca tiveram a
necessidade de procurar por conta do servi¢o prestado.

Conclui-se que a empresa estudada utiliza a sua gestdo baseada no cadigo de
defesa do consumidor e que isso valoriza de fato seu pleno funcionamento e a relacao
com seus consumidores afim de manterem esse ciclo fornecedor e cliente, valorizando

tanto seu quadro funcional quanto seus clientes que consomem seu servi¢o prestado.
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CENTRO DE ESTUDOS SUPERIORES DE ITAITUBA - LTDA
FACULDADE DE ITAITUBA - FAI
CURSO DE BACHARELADO EM ADMINISTRACAO

MONOGRAFIA: A GESTAO DAS ORGANIZAGCOES EM ATENGCAO AO
CODIGO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR: Uma anélise
em um provedor de internet em lItaituba-PA.

Académico: Ricardo Alves de Oliveira

Orientador: Prof. Gleidson de Souza Nascimento, Esp.

QUESTIONARIO GESTOR

Prezado (a) gestor (a):

Este questionario é parte integrante de um trabalho de conclusdo do Curso de
Administracdo da Faculdade de Itaituba, e tem por objetivo avaliar as relacdes de
consumo (fornecedor-cliente), observando se estdo pautadas nas diretrizes da
legislacdo de protecéo e defesa do consumidor. Desde ja, agradeco sua colaboragéo
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por prestar as informagdes a seguir solicitadas, mediante preenchimento deste

questionario.

| — Dados Basicos

1) Nome:

2)Género:( )M ( )F Idade:

3) Ha quanto tempo vocé trabalha na empresa?

Escolaridade:

Il — Dados da Empresa

4) Ano da implantacdo da empresa em ltaituba:

5) Endereco:

6) Nameros de colaboradores:

7) Departamentalizacao:

8) Breve historico:

lll- Questionamentos
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9) Como vocé avalia a relagéo de consumo fornecedor-cliente na empresa?

( YOtimo ( )Bom ( ) Regular ( ) Péssimo Comente:

10) Vocé conhece o Cddigo de Protecdo e Defesa do Consumidor?

( ) Sim ( ) Nao ( ) Parcialmente Comente:

11) O servico prestado pela empresa atende os direitos basicos do consumidor,
definidos no Art. 6°, do Cddigo de Protecéo e Defesa do Consumidor?

( ) Sim ( ) Nao ( ) Parcialmente Comente:

12) A empresa disponibiliza o Cédigo de Protecdo e Defesa do Consumidor para
consulta dos clientes?

( )Sim ( ) Nao Comente:

13) A empresa disponibiliza Servico de Atendimento ao Cliente para analise e
tratamento de reclamacdes? Como se da esta operacéo?

( )Sim ( ) Nao ( ) Parcialmente Comente:
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14) H& algum controle de reclamacdes que fomente tomadas de decisGes para o
melhoramento das operacdes do provedor?

( ) Sim ( ) Nao ( ) Parcialmente Comente:

15) Como vocé considera a solucdo de reclamacgdes de vicios/problemas registrados
para a imagem da empresa?

() Muito Importante ( ) Importante () Pouco Importante

16) Vocé acredita que o atendimento ao Codigo de Protecéo e Defesa do Consumidor
Ihe oferece vantagens competitivas, como fidelizacdo de clientes e evolucdo da
imagem da empresa, no mercado em que atua?

( ) Sim ( ) Nao ( ) Parcialmente Comente:

17) Quais os aspectos negativos que vocé percebe conexos ao Codigo de Protecéo e
Defesa do Consumidor para o seu negocio?
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18) Consideracgdes diversas:

Local e data da pesquisa.

ltaituba-PA, de fevereiro de 2018.

Obrigado pela colaboragédo nesta monografia.
Ricardo Alves de Oliveira
CENTRO DE ESTUDOS SUPERIORES DE ITAITUBA - LTDA
FACULDADE DE ITAITUBA - FAI
CURSO DE BACHARELADO EM ADMINISTRAC}AO

MONOGRAFIA: A GESTAO DAS ORGANIZACOES EM ATENCAO AO
CODIGO DE PROTEGCAO E DEFESA DO CONSUMIDOR: Uma andlise
em um provedor de internet em ltaituba-PA.

Académico: Ricardo Alves de Oliveira

Orientador: Prof. Gleidson de Souza Nascimento, Esp.

QUESTIONARIO CLIENTE

Prezado (a) cliente (a):

Este questionario é parte integrante de um trabalho de conclusdo do Curso de
Administracdo da Faculdade de Itaituba, e tem por objetivo avaliar as relagcbes de
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consumo (fornecedor-cliente), observando se estdo pautadas nas diretrizes da
legislacéo de protecao e defesa do consumidor. Desde ja, agradeco sua colaboragéo
por prestar as informagdes a seguir solicitadas, mediante preenchimento deste
questionario.

| — Dados Basicos

1) Nome:

2) Género: ( )M ( )F Idade: Escolaridade:

3) Ha quanto tempo vocé é cliente na empresa?

[I- Questionamentos

Vocé percebe que a empresa adota medidas que visam atender os direitos dos
consumidores?

Vocé conhece ou ja ouviu falar sobre o cédigo e protecdo de defesa do
consumidor?

() Sim, conheco () Sim, ouvi falar

() N&o, nédo conheco () ndo, nunca ouvi falar.

Vocé sabe quais sao seus direitos enquanto consumidor?
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Vocé enquanto cliente ja precisou recorrer ao C.D.C. disponibilizado pela
empresa para consulta?

( )Sim ( )Nao

Comente:

Como vocé percebe que o servigo prestado pela empresa atende os direitos
basicos do consumidor?

( )Sim( )N&o

Como vocé avalia o servi¢co de fornecimento de internet oferecido pela empresa
( ) Excelente ( )Bom ( ) Regular ( ) Péssimo

Comente:

Como vocé percebe o gerenciamento das tratativas das reclamacgodes
apresentadas a empresa.

() Satisfatéria () Nao satisfatoria

Comente:

Comentarios ou sugestdes para melhorias:
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