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1. INTRODUCAO

O Projeto Balcdo do Consumidor foi criado por um grupo de docentes e
discentes do Curso de Direito da Faculdade de Direito da Universidade Federal de
Pelotas (UFPEL) e é desenvolvido no &mbito do Servico de Assisténcia Juridica
(SAJ) da mesma instituicdo. Esse projeto visa ao atendimento gratuito da
populacdo de Pelotas e regidao referente a temas relacionados ao Direito do
Consumidor. Todos os assuntos que sédo da algada do PROCON sé&o objeto de
atendimento no ambito do projeto, tais como: reclamagdes, denuncias, consultas
sobre eventuais problemas relativos a produtos e servigos que o consumidor
tenha comprado, contratado ou recebido.

O Balcao do Consumidor é um projeto em parceria com o PROCON do Rio
Grande do Sul e foi criado com a finalidade de apresentar uma nova opg¢ao para a
populagdo procurar informacdes e exercer os seus direitos nas relagdes de
consumo. O atendimento no ambito da Universidade visa a descongestionar a alta
demanda que o PROCON do Municipio de Pelotas tem e a ajudar na busca de
solugbes aos problemas dos assistidos. Ao mesmo tempo em que € mais um
canal de atendimento ao consumidor, serve de laboratério de aprendizagem para
os alunos envolvidos, pois os discentes tém contato diretamente com o publico e
auxiliam na solugao de problemas juridicos relativos a relagbes de consumo.

E preciso mencionar que:

A protecgao juridica dos consumidores, no Brasil, é direito fundamental da
pessoa humana (CF, art. 5°, XXXIl) e principio estruturante da ordem
econdmica brasileira, limitador do exercicio da livre iniciativa econémica
(CF, art. 170, V), de modo que a regulagdo do mercado de consumo,
pertencente a essa mesma ordem econdmica capitalista, ndo deve
sucumbir ao exercicio de uma liberdade desmedida dos fornecedores,
mas ao contrario, deve observar a necessidade de atender as
necessidades e interesses, patrimoniais e existenciais, da pessoa
humana consumidora. (Azevedo, et al., 2020)

Por conta da falta de informagdes, os consumidores muitas vezes nao
possuem o conhecimento sobre seus direitos, sendo caracterizados como
vulneraveis. Dentro dos vulneraveis estao os hipervulneraveis, que sao individuos
que possuem grande vulnerabilidade, por conta de condicdo particular que
dificulte a possibilidade de compreensdo. O Balcdo do Consumidor busca ajudar
na protecao dos vulneraveis e dos hipervulneraveis.

Muitos assistidos que tém questdes de cunho juridico, ndo competentes ao
Balcao, séo atendidos e encaminhados ao Servigo de Atendimento Juridico (SAJ)
da Faculdade de Direito da UFPEL. O projeto também funciona como uma porta
de entrada para a populagédo conhecer ferramentas de assisténcia juridica que a
universidade disponibiliza.
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Para atender as pessoas que procuraram o0s servicos do Balcao do
Consumidor, foram necessarios conhecimentos do Cdédigo de Defesa do
Consumidor, da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, de 1988, e da
orientacao dos professores especialistas em Direito do Consumidor que integram
o Projeto.

O Cddigo de Defesa do Consumidor, Lei n°® 8.078/1990, dispde que:

Art. 1°. O presente cédigo estabelece normas de protegédo e defesa do
consumidor, de ordem publica e interesse social, nos termos dos arts. 5°,
inciso XXXII, 170, inciso V, da Constituicao Federal, e art. 48 de suas
Disposic¢des Transitérias. (BRASIL, 1990)

2. METODOLOGIA

O Projeto do Balcdo do Consumidor funciona por atendimento presencial,
atendendo os consumidores no Campus 2 da UFPEL, nas quartas-feiras, das 14h
as 17h e, apesar de ser direcionado a esfera do direito do consumidor, também
serve para os atendidos tirarem duvidas juridicas, pois o0 atendimento é realizado
por estudantes do curso de Direito.

O consumidor chega com seus documentos de identificacdo e de
demonstracdo de vinculo de consumo com a empresa em que ele esta em
desacordo, e comeca a explicar o motivo que o levou a procurar o projeto. E feito
o cadastro dele na plataforma digital do PROCON, chamada de “Proconsumidor”,
e registrada uma reclamacao contra a empresa em questéao.

Feita a reclamacdo, a empresa citada tem um prazo para se manifestar. E
marcado o retorno do assistido no final deste prazo para receber a resposta da
empresa. Este caminho é a via administrativa utilizada pelo PROCON, que busca
solucionar conflitos sem precisar judicializar a demanda.

Ressalte-se que:

De acordo com o Relatério Justica em Numeros do CNJ, de 2015 a 2020,
os litigios relativos aos direitos do consumidor tém ocupado o ranking dos
cincos litigios de maior frequéncia, sendo que, no ambito dos Juizados
Especiais, tais controvérsias tém mantido a posicdo de primeiro lugar.
(AZEVEDO, et al., 2020)

E possivel afirmar que o Projeto Balcdo do Consumidor SAJ/UFPEL tem
auxiliado a comunidade pelotense e da regido a se informar acerca de seus
direitos do consumidor e a solucionar administrativamente demandas de
consumo, de maneira efetiva e razoavelmente célere. Além de beneficiar a
comunidade, o Projeto colabora com a formagédo académica e profissional do
corpo discente do Curso de Direito, uma vez que os alunos tém a oportunidade de
colocar em pratica os conhecimentos que adquirem ao longo da graduagéo,
principalmente na disciplina de Direito do Consumidor.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

Por meio do Projeto Balcido do Consumidor SAJ/UFPEL, no periodo inferior
a um ano, foram recebidas mais de 15 reclamacodes feitas no “Proconsumidor”
contra diversas empresas de diferentes ramos, tais como: financeiro, vendas,
telefonia, viagens e transporte, entre outros.
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Dessas reclamagdes, apenas um assistido ndo voltou no retorno para buscar
solucionar seu problema com a empresa fornecedora. Os outros consumidores
que foram atendidos ou tiveram suas reclamacbes resolvidas pela via
administrativa do “Proconsumidor”, ou foram encaminhados ao SAJ para
judicializar a demanda.

Também houve atendimentos nos quais as pessoas pediram ajuda com
relagdo a situagbes de negociagcbes que ja estavam em andamento com a
empresa requerida, para saber como proceder. Também, houve o atendimento de
um caso especifico, em que o consumidor precisou de assisténcia para se
cadastrar no projeto do Governo chamado “Renegocia!”, que tem como objetivo
ajudar as pessoas a renegociarem suas dividas com empresas fornecedoras de
produtos e servigos.

Os casos acima retratados foram os que na pratica obtiveram um caminho
percorrido, porém, o Balcdo do Consumidor recebeu varios atendimentos de
assuntos variados do Direito, por conta de seu horario e local de funcionamento.
Isso ajudou as pessoas a terem a ajuda que buscavam, mesmo nao sendo
especificamente sobre direito do consumidor. Muitas vezes, os atendimentos
ajudaram os assistidos que nao tém acesso a internet, ou conhecimento sobre os
meios eletronicos, a fazerem seus cadastros no SAJ.

O Projeto Balcdo do Consumidor SAJ/UFPEL continua em funcionamento,
ajudando da melhor maneira possivel os consumidores. Seus dados s&o também
utilizados por estudantes do Programa de Pds-Graduagao em Direito da UFPEL,
em nivel de Mestrado, para fundamentar suas pesquisas e dissertacdes, ao
analisarem o conteudo das reclamacoes.

4. CONCLUSOES

O Projeto do Balcdo do Consumidor SAJ/UFPEL trouxe a novidade de um
atendimento que antes ocorria somente no PROCON, em outro lugar, abrindo
uma nova opgao de atendimento para a populacéo pelotense e da regido. A cada
atendimento, € possivel perceber o quanto os cidadaos precisam de assisténcia
em relagdo a assuntos juridicos, em termos gerais, e a temas relacionados a
garantia dos direitos dos consumidores.

O Projeto do Balcdao do Consumidor busca exatamente garantir que as
pessoas tenham igualdade de acesso a seus direitos, objetivando uma sociedade
mais justa e equitativa. A Universidade publica deve sempre usar as ferramentas
que lhe sdo disponiveis para ajudar a populagédo, visto que ainda ha muita
necessidade de auxilio aos cidad&os vulneraveis.
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