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RESUMO 1. INTRODUCAO
Este estudo tem por objetivo apresentar os resultados de pesquisa Consumidores que ndo conhecem seus direitos e/ou o local correto
realizada sobre a utilizacdo da gestdo do conhecimento atrelada a para realizar uma reclamag@o foi o ponto de partida desta pesquisa.
tecnologia movel para a promogdo dos direitos do consumidor. A Na Delegacia do Consumidor (DECON) de Pernambuco todos os
utilizagdo das informag¢des por meio da aprendizagem movel dias comparecem cidadaos que tiveram seus direitos negados por
resultou em um aplicativo que disponibiliza a informacdo na empresas e fornecedores. Diante da situagdo o consumidor
tematica estudada a0 mesmo tempo em que promove acesso aos necessita que uma institui¢do legalmente constituida possa fazer
servicos da delegacia do consumidor de Pernambuco e outros com que seus direitos sejam respeitados. Ocorre que muitas vezes
orgdos de defesa dos direitos deste consumidor. Além deste, uma o local mais indicado para buscar orientagdo ndo ¢ na DECON.
cartilha informativa foi desenvolvida e disponibilizada para que Existem muitos Orgdos de defesa do consumidor, entre eles:
possa ser impressa e ser utilizada em um curso na modalidade a Ministério Publico de Pernambuco (MPPE), PROCON, Defensoria
distancia, por meio de um ambiente virtual de aprendizagem, a Publica, entre outros.

profissionais de seguranga publica da regido metropolitana do

. . . Por outro lado, o conhecimento empirico da DECON por meio de
Recife e interior do estado de Pernambuco.

seus agentes policiais que trabalham diuturnamente na investigagdo
e prevengdo de crimes nas relagdes de consumo, ¢ difuso, espalhado
entre os servidores, necessitando por vezes de consultas entre os
pares ou ao codigo de defesa do consumidor (CDC) para sanar
duvidas. Necessita de organizagdo e disponibilizagdo para que,
ABSTRACT estrategicamente, possa ser oferecido ao cidaddo e assim obter
economia de tempo para ambas as partes — consumidor e Estado.

Palavras-Chave
Gestdo do conhecimento, direito do consumidor, aprendizagem
movel.

This paper aims to present the results of a research carried out on

the use of knowledge management with mobile technology to A Gestdo do Conhecimento (GC) pode ser utilizada para que este
promote of consumer law. The use of information through mobile conhecimento empirico seja canalizado, organizado e oferecido ao
learning resulted in an application that provides the information and cidaddo de forma simples e rapida. Desta forma, a utilizagdo de
promoter access to the services of the consumer police station of dispositivos moveis para a divulgagdo destas informagdes tornar-se
Pernambuco and to other consumer protection agencies. In ndo apenas atraente quanto necessaria.

addition, an information booklet was developed and made available
to be used in an e-learning course, using a virtual environment for
public security safety with in the Recife metropolitan region and
other actus in the countryside of Pernambuco.

Portanto, o direito do consumidor deve, conforme o CDC, ser
divulgado para a populagdo Estado de forma a torna-la capaz de
discernir ¢ buscar informagdes/resolugdo junto aos Orgaos
competentes. Para tanto, esta pesquisa propds, por meio da Gestdo
CCS Conc epts do Conhecimepto e através do us'o‘ de diSpOSitiVO.S mc')vei§, uma

alternativa distinta para a problematica apresentada: um aplicativo
que promova o acesso a informacdo sobre os direitos dos
consumidores e cartilha informativa para uso das delegacias e curso
na modalidade de educagdo a distdncia, ambos denominados de
“ConsumidorAtento”.

Human-centered computing~Smartphones.
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Nas proximas segdes deste artigo serdo descritos: na se¢do 2 —
fundamentagdo tedrica; secdo 3 — procedimentos metodologicos
utilizados; secdo 4 — resultados obtidos na pesquisa; se¢do 5 -
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[1]. A GC quando bem gerida cria um ambiente social e tecnoldgico
favoravel para atividades relacionadas com o conhecimento que
promovam a criagdo, o armazenamento ¢ o compartilhamento deste
conhecimento [2].

Por outro lado, uma GC também promove a inovagdo, aumenta a
eficiéncia a eficacia, além de elevar a colaboragdo melhorando os
niveis de conhecimento dos empregados, pois qualifica os
processos como o de tomada de decisoes [3].

Segundo [4] a gestdo do conhecimento ¢ investigada tendo como
base teorias provenientes de diversas areas, entre elas: gestdo
estratégica, cultura organizacional, comportamento organizacional
e sistemas de informagao.

J& para [5] a gestdo do conhecimento ¢ uma 4area na unido entre a
tecnologia de informagao com a administragdo, um campo entre a
estratégia, cultura e os sistemas de informacdo de uma organizacao,
podendo serem publicas ou privadas. Através da gestdo do
conhecimento, comega-se a ver a empresa, suas estratégias e sua
cultura.

A gestdo do conhecimento organizacional, segundo [6] é um
conjunto de processos que governa a criagdo, a disseminagdo ¢ a
utilizagio de conhecimento no 4mbito das organizagdes. E
apresentado na tabela 1 por [7] uma visdo extensiva sobre alguns
conceitos relacionados a GC.

Tabela 1. Visdo e conceituagio de gestio do conhecimento

Referéncias Visdo — Conceituaciio

A gestdo do conhecimento é uma nova area na
unido entre a tecnologia de informagéo e
administra¢do, um campo novo entre a
estratégia, a cultura e os sistemas de informagao
de uma organizagio.

A gestdo do conhecimento ¢ a arte e processo de
criar valor a partir dos ativos intangiveis da
organizagao.

Traz em linhas gerais que a Gestdo do
conhecimento é como um processo, pelo qual as
organizagdes buscam novas formas de criar, e
expandir o conhecimento.

A gestdo do conhecimento ¢ como uma
metodologia de gerenciamento que se preocupa
com as estratégias para alcangar a inteligéncia
competitiva.

Gestdo do Conhecimento ¢ um conjunto de
acdes que procura identificar, capturar,
gerenciar e compartilhar as informagdes da
organizagao.

Gestdo do conhecimento ¢ a criagio,
disseminagéo e utilizagdo do conhecimento a
partir de um conjunto de processos
organizacionais.

A gestdo do conhecimento ¢ o nucleo de
organizagao de ativos intangiveis que interfere
positivamente o desempenho de uma empresa.

(3]

(6]

(8]

[25]

[26]

(27]

(28]

Embora existam diversos conceitos acerca do quem vem a ser a GC,
este trabalho adota o que foi proposto por [8], ja que o cddigo de
defesa do consumidor trata de direito coletivo e neste campo ¢
importante a estratégia para a expansao do conhecimento junto aos
cidados.

Quando se sugere disponibilizar o conhecimento adquirido e
existente na legislagdo vigente do CDC para o usudrio/consumidor,
este processo encontra respaldo fundamental na GC, pois
proporcionar comunicagdo entre as pessoas envolvidas com o
conteudo do CDC gera um bom nivel de satisfagdo do cliente [29]
de forma que possam executar os processos da melhor maneira
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possivel. Os autores acrescentam que para alcancar tais objetivos,
as informagdes referentes aos processos ¢ a administragdo da
empresa precisam ser mensuradas e organizadas. Estas informagoes
que sdo geradas dependem entre outros fatores do tipo de
arquitetura computacional [30].

Desta forma, o contetido trabalhado e disponibilizado pelo
aplicativo “ConsumidorAtento” atende a estes requisitos de forma
simples e pratica, disponibilizando o contetido sobre direitos e
deveres dos consumidores além de direciona-los para o local mais
adequado na resolugdo de seu conflito, pois “gestdo do
conhecimento ¢ identificar o que se sabe, captar e organizar este
conhecimento e utiliza-lo de forma a gerar retornos. ” [2]. Para
além, a extenalizagdo do conhecimento é muito importante para a
gestdo do conhecimento pois o relato de experiéncias vivenciadas
pode contribuir para resolugao de problemas futuros e melhorias de
processos ¢ produtos [31].

2.2. Aprendizagem Movel

A aprendizagem movel através de tecnologias portateis, tais como
smartphone, laptop, telefone celular e o tablet ou computador de
mao, vai além da propria tecnologia, apresentando trés conceitos de
aprendizagem moével: a partir de equipamentos ou ferramentas
(Dispositivos Moveis e tecnologias - DMs); a partir de agdes,
experiéncias de aprendizagem com os DMs; e a partir dos
interagentes, considerando a mobilidade dos aprendizes e da
aprendizagem [9].

Em se tratando de dispositivos moéveis, alguns requisitos
necessarios para uso no m-learning voltados a partir das
perspectivas dos alunos sdo: adaptabilidade do conteudo,
informacdes disponiveis, possibilidade de configuragdo, um
conteudo compreensivel, autoinstru¢do, adequagdo de contetido de
acordo com as diretrizes da institui¢do de ensino e um assunto
interessante e agradavel [10].

O aplicativo e a cartilha, desenvolvidos através deste trabalho e
disponibilizados para os consumidores, tm como base essas
premissas, pois procura agregar conhecimento ao usuario.

A aprendizagem ¢ facilitada por meio da tecnologia moével, pois
qualquer pessoa pode transportar uma ferramenta de aprendizagem
no bolso e todas utilizam essas ferramentas na pratica social delas,
ja que sdo relativamente de baixo custo ¢ faceis de manusear ¢ ¢
possivel utiliza-las em diversos contextos [11].

A UNESCO ao langar as diretrizes de politicas para aprendizagem
movel realga que esta envolve o uso de tecnologias moveis,
isoladamente ou em combinagdo com outras tecnologias de
informacao e comunicagao (TIC), a fim de permitir a aprendizagem
a qualquer hora e em qualquer lugar [12].

2.3. Direito do Consumidor

O consumidor ¢ considerado sujeito vulneravel nas relagdes de
consumo € no art. 4° inc. I, do CDC é constatada a evidente
inten¢do do legislador em proteger o consumidor, em todas as
situagdes, da condi¢do de vulnerabilidade na relagdo juridica de
consumo. Onde “de acordo com a realidade da sociedade de
consumo, ndao hd como afastar tal posi¢do desfavoravel,
principalmente se forem levadas em conta as revolugdes pelas quais
passaram as relagdes juridicas e comerciais nas ultimas décadas.”
[13].

Neste sentido, destaca-se que o consumidor ¢ “sem duvida a parte
mais fraca, vulneravel, pois os detentores dos meios de produgio
sdo os que detém todo o controle do mercado, ou seja, sobre o que
produzir, como produzir, sem falar-se na fixagdo de suas margens
de lucro” [14].
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Neste ponto, ao se falar em relagdes de consumo, invariavelmente
¢ inserida a ideia de vulnerabilidade do consumidor, pois diante de
um comércio tao acirrado que detém todas as estratégias para uma
publicidade persuasiva e incisiva, utilizando-se por vezes da
linguagem complexa para a exposi¢do de produtos e servicos ndo
comuns e supérfluos, deixa o consumidor em posicao de
desvantagem, colocando-o propenso ao consumo das tendéncias do
comércio [15].

Algumas peculiaridades publicitarias incidem sobre o consumidor
por meio de campanhas enganosas na oferta de produtos, atribuindo
ao anuncio curas miraculosas de determinados produtos ou a
descoberta de produtos substitutivos de alimentos; também com
contratos pré-elaborados, com clausulas pré-restritivas de direitos,
ou leoninas; bem como, ajustes com textos de dificil leitura para o
consumidor comum; excessos de garantias e outras situagdes de
latente desequilibrio tém sido frequentes na contratagdo privada,
lesando-se os interesses de ordem econdmica dos consumidores
envolvidos na transagdo, indefesos ante os apelos publicitarios
agressivos e a necessidades existentes ou criadas pela sociedade de
consumo [16].

3. TRABALHOS CORRELATOS

A revisdo da literatura (RS) objetivou identificar artigos que
versassem sobre o ensino do direito do consumidor através de
artefatos tecnologicos, notadamente por meio de dispositivos
moveis.

Nao foram encontrados trabalhos efetivos com esta tematica.
Contudo, foi identificado que existem iniciativas relacionadas ao
ensino e aprendizagem neste ramo com uso da educag@o a distancia.

As duas iniciativas identificadas sdo do Governo Federal, onde a
primeira dar-se através do Instituto Legislativo Brasileiro (ILB) do
Senado Federal, por meio da plataforma "Saberes!", onde
funcionarios do Senado Federal podem realizar cursos com o
acompanhamento de tutoria online. Contudo, este curso ndo ¢
exclusivo para servidores do senado, os cidaddos também podem
participar, neste caso, sem tutoria. O curso oferecido possui
diversas categorias que envolvem desde o estudo de direito nas suas
diversas areas até ¢tica e administragdo publica, entre eles, o curso
de Introdugdo ao Direito do Consumidor, todos disponibilizados e
disponiveis através da educagdo a distancia.

O curso oferecido pelo ILB possui carga horaria de 40h e duragdo
de 60 dias com o contetdo introdutério do direito do consumidor
divido em sete modulos. Oferecido através da plataforma Moodle
que "¢ uma plataforma de aprendizagem a distdncia baseada em
software livie. E um acrénimo de Modular Object-Oriented
Dynamic  Learning Environment (ambiente modular de
aprendizagem dinamica orientada a objetos)” [17].

Ainda neste contexto de identificagdo do ensino do direito do
consumidor através de artefatos tecnoldgicos foi realizada pesquisa
com busca automatica na Google Play com fito de identificar quais
aplicativos modveis versam sobre o Coddigo de Defesa do
Consumidor (CDC).

Com a palavra-chave ‘consumidor’ inserida no motor de busca, o
Google Play reportou 98 aplicativos, dentre estes, 20 faziam
referéncias diretas ao CDC. Ja os restantes eram aplicativos sem
conexdo com a tematica pesquisada.

Dentre os aplicativos reportados, destacamos alguns e suas
principais caracteristicas, seus desenvolvedores e data da

! Plataforma Moodle, sitio http://saberes.senado.leg.br/
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disponibilizagdo do aplicativo e ou de sua atualizagdo. Os
aplicativos selecionados possuem diversas caracteristica distintas
entre si, porém a maioria deles se limitavam a apresentar a lei na
integra, ou seja, uma versdo digital do codigo de defesa do
consumidor (CDC). Desta forma, dos 20 aplicativos reportados, 12
deles eram a versdo digital do CDC.

Diante dos aplicativos elencados na tabela 2 é possivel perceber que
boa parte deles sdo as versdes digitais do CDC, enquanto outros sdo
extensdes dos servigos oferecidos pelos 6rgdos de fiscalizagdo e/ou
revistas/associagdes de protegdo aos direitos do consumidor.
Apenas um ¢ oferecido como um jogo, contudo, ndo no intuito de
ensino, como nos jogos digitais para educagdo, e sim como
entretenimento, a fim de incentivar o consumo de bens e servigos.

Tabela 2. Aplicativos reportados em pesquisa no Google Play

Aplicativo Caracteristica Desenvolvedor
Resolugdo de
Consumidor.gov.br | Problemas nas Latitude UnB
relagdes de
consumo.
Canal de
“ProtesteAgora” reclamagdes com o | Proteste
desenvolvedor
Cédigo de Defesa do Lei na Integra Zéljr?f;tl(())s@ogr\rll?ir
Consumidor
l.com
Registro e
Anatel Consumidor acompanl}ar ANATEL
reclamagdo da
agéncia nacional
Codigo de Defesa do . Carlos Alberto
. Lei na Integra .
Consumidor Pinto
Codigo de Defesa do L F&E System
. Lei na Integra
Consumidor Apps
Fazer reclamagdes,
Meu Procon RJ tirar dtvidas, PRODERIJ
dentncias, etc.
Igor Leonardo
Fazer denuncias, Salomao de
PROCON MA 2.0 acompanhar Sousa
noticias, etc. (PROCON
Maranhao)
Jogo do Consumidor Incentivo ao Artnoc Network
consumo (UNILEVER)
Fazer reclamagdes,
Procon Carioca tirar duvidas, Felipe Teixeira
denuncias, etc.
w . Compartilhamento DECO
ProtesteAqui de relzlamagées PROTESTE

Ja existem alguns

aplicativos

langados

no mercado que

disponibilizam o Cddigo de Defesa do Consumidor para consulta,
fornecem enderegos de institui¢des/6rgio de defesa do consumidor,
dentre outros. Como exemplo, o PROCON do Estado do Maranhéo
langou um aplicativo com as seguintes caracteristicas:
possibilidade de acessar as noticias atualizadas sobre a atuagdo do
orgdo (PROCON MA) em todo estado, acesso as redes sociais, e
informagdes sobre o posto de atendimento mais proximo. Um ponto
do aplicativo do PROCON do Maranhdo ¢ a possibilidade de
denunciar algum abuso contra o consumidor, desta forma o usuario
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pode enviar uma foto-dentincia junto com a localizagdo por meio
do GPS integrado ao aplicativo.

Ja no estado do Rio de Janeiro, o PROCON estadual langou um
aplicativo para que reclamagdes dos consumidores possam ser
realizadas através do dispositivo movel, além disso, disponibiliza
um espaco para que as principais dividas destes consumidores
sejam sanadas com perguntas e respostas.

E possivel verificar que, em ambos os o6rgdos, sdo oferecidas as
extensdes de seus servicos aos consumidores, proporcionando mais
comodidade na prestagé@o destes.

3.1. Gestiao do Conhecimento em Instituicoes
Policiais

As tentativas para implantar a gestdo do conhecimento em

institui¢des publicas, especialmente nas institui¢cdes policiais vem

crescendo ao longo dos anos.

Destacamos a experiéncia do Estado de Minas Gerais (MG) que por
meio da Politica Estadual de Gestdo do Conhecimento? propds a
implementag@o da GC na policia civil.

Através de um projeto piloto, a Policia Civil de Minas Gerais
(PCMQ), teve a oportunidade de participar de capacitagcdes em GC
promovidas pela Secretaria de Planejamento e Gestdo de MG em
parceria com o Instituto de Pesquisa Econdmica e Aplicada (IPEA),
recebendo instrugdes de como poderia implementar a GC no
ambito institucional para produzir resultados em beneficio ao
cidaddo.

Apos a analise inicial e planejamento da GC no ambito da PCMG,
identificou-se algumas lacunas que deveriam ser trabalhadas,
conforme tabela 3:

Tabela 3. PCMG: lacunas/problemas relativos ao
conhecimento organizacional

Lacunas/problemas
relativos ao
conhecimento
organizacional

Objetivo geral

Melhorar a satisfa¢do do cidadao aplicando os
conhecimentos obtidos com as melhores prati-
cas de atendimento ao publico.

Atendimento ao
cidadao

Reter o conhecimento dos servidores
formalizando suas experiéncias obtidas ao
longo de sua carreira policial, de forma a
viabilizar a difus@o de informagdes.

Conhecimento tacito
dos servidores

Aumentar a eficiéncia e a eficacia da gestdo da
frota de veiculos da PCMG por meio de
ferramenta capaz de subsidiar o planejamento
de aquisigdes, utilizagdo, manutengdo, abaste-
cimento, distribui¢o e alocagao.

Gestéo da frota

Criar mecanismos que propiciem a difusdo do
conhecimento sobre métodos de investigagao

Gestdo do . \ o~ .
. destinados a elucidagdo de crimes entre os
conhecimento L . .
P policiais civis, com vistas a padronizar e
finalistico

aperfei¢oar metodologias especificas de
apuracao de infragdes penais.

Mapear dados profissionais e académicos dos
servidores da PCMG com o intuito de
identificar potenciais talentos.

Mapeamento de
talentos

2 Resolugdo Seplag/MG no 55, de 27 de julho de 2012
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4. METODOLOGIA

A realizacdo de qualquer trabalho de investigagdo € inerente a
recolha de dados, tornando-se necessaria a programacdo das a¢des
a desenvolver para a sua execugdo [18].

De natureza aplicada, a pesquisa objetiva uma abordagem pratica
para a solucdo de um problema especifico [19]: direcionar o
cidaddo para o 6rgdo competente na solugdo de seu problema na
relag@o de consumo. Além disto, disponibilizar as informagdes que
possam ser utilizadas para prevencdo de problemas consumeristas.

Neste sentido, levando-se em consideragdo a escolha pela
abordagem do problema e com a produgdo de dados primarios,
além do levantamento dos secundarios, optou-se por uma
abordagem quantitativa [20] para identificacdo dos problemas
enfrentados pelos consumidores e a percepgao/utilizagdo no uso de
dispositivos moveis. Num segundo momento, apos a versao final
do protétipo, outra pesquisa para avaliar a viabilidade do protdtipo
[21] foi realizada para que o publico alvo pudesse sugerir melhorias
e apontar suas percepgdes acerca do uso do aplicativo
“ConsumidorAtento”.

Devido ao grande nimero de consumidores se dirigirem a DECON
para solugdo ou encaminhamento de seus problemas consumeristas,
optou-se, apds a coleta dos dados secundarios, identificar quais "as
razdes inconscientes e ocultas porque, por exemplo, o consumidor
utiliza determinado produto ou que determinam certos
comportamentos ou atitudes"[18].

Neste ponto, a possibilidade no potencial dos dispositivos méveis
para promocao da inteligéncia coletiva por meio da informagéo,
revela uma pesquisa também descritiva, com objetivo de identificar
os fatores das causas deste fenémeno [22].

A necessidade de se conhecer as motivagdes que levam o
consumidor a ir em busca de ajuda em varios locais distintos para
solucdo de seu problema numa relagdo de consumo ¢ um dos fatores
para o ponto de partida desta pesquisa.

Destaca-se que o método adotado foi dividido em trés momentos
0s quais se conectam com a tematica central. O primeiro deles foi
o levantamento dos registros realizados, por meio dos boletins de
ocorréncia na DECON, sobre problemas relacionados a alimentos
em supermercados de Pernambuco — dados secundarios,
posteriormente a realizagdo de pesquisa primaria para tragar perfil
do puiblico alvo e aceitagdo da tecnologia sugerida e por tltimo um
teste no prototipo do aplicativo “ConsumidorAtento”.

5. RESULTADOS
5.1 Pesquisa — publico alvo e aceitacio da

tecnologia

A pesquisa realizada com o publico-alvo identificou, conforme
[20], das 84 pessoas pesquisadas, 56% conheciam o CDC e que
60,7% ja tiveram seus direitos negados, enquanto consumidores.

Assim como na pesquisa realizada, os dados apontados pelo portal
[23] mostram que as principais reclamagdes dos consumidores
referem-se a cartdo de crédito/débito/loja (9,4%), telefonia movel
pos-paga (9,3%), TV por assinatura (8,7%), aparelho celular
(7,9%), telefonia fixa (6,3%), telefonia moével pré-paga (6,2%),
pacote de servicos — combo (5,4%), internet fica (5,3%), internet
movel (4,3%) e  poupanga/conta  aposentadoria/conta
corrente/salario somam 3,4% das reclamagdes [20].
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Diante da identificagdo da problematica estudada a pesquisa avanga
¢ alcanga a tecnologia, onde 78,6% dos pesquisados responderam
que utilizam a internet no dia a dia e com uso de dispositivos
moveis, o resultado foi de 94% positivamente [20].

No uso do sistema operacional, foram questionados sobre “qual o
sistema operacional?” o seu dispositivo movel funciona, onde no
grafico 1 se tem o resultado.

Gréfico 1. Sistemas operacionais utilizados por consumidores

OUTROS
1%

NAO SEI INFORMAR
23%

WINDOWS PHONE

10% ANDROID
0

62%

10S
4%

Segundo mesma pesquisa [20], ao serem perguntados sobre se
“utiliza com frequéncia aplicativos de seu smartphone?”, 72,6%
afirmaram positivamente, enquanto 27,4% disseram ndo usar
aplicativos. Ja em relagdo a se “tem algum aplicativo instalado para
aprendizagem?”, 57,1% responderam que sim, enquanto 42,9%
negaram.

No caso da tematica estudada, direitos do consumidor, os
pesquisados responderam (77,8%) ter algum aplicativo com essa
tematica, contudo, quando perguntados se “lembram qual foi?”
86,5% disseram que ndo lembravam e 13,5% que sim, embora ndo
escreveram em espago disponivel para qual o aplicativo utilizado
na defesa do consumidor [20].

A tltima quest@o desta pesquisa referia-se a uma agdo positiva de
se no “caso existisse um aplicativo voltado para o ensino sobre as
leis do consumidor, vocé acredita que faria o download/baixaria o
aplicativo?” onde as respostas foram quase uma unanimidade nesta
questdo com 94% afirmando que sim [20].

5.2 Aplicativo

“ConsumidorAtento” possui como premissa oferecer uma
aproximagao do consumidor com a DECON, pois além de oferecer
a extensdo dos servigos oferecidos fisicamente a este consumidor,
dispora da possibilidade de envio de denuncia sem que deseje ou
necessite da confecgdo de um boletim de ocorréncia. Além disto, o
aplicativo tem por objetivo o de proporcionar através de uma
linguagem acessivel acesso a informagdo na temética do CDC e
com isto ir além no servigo disponibilizado pelo Estado, ja que este
consumidor serd um potencial multiplicador dos conhecimentos
adquiridos através do aplicativo.

O aplicativo foi desenvolvido por meio da plataforma APPInventor
que ¢ uma ferramenta desenvolvida pela Google e, atualmente,
mantida pelo Instituto de Tecnologia de Massachusetts (MIT), que
permite a criagdo de aplicativos para smartphones que rodam o
sistema operacional Android, sem que seja necessario
conhecimento em programacao.

Umas das principais vantagens do APPInventor ¢ a possibilidade
daqueles que ndo possuem conhecimento em linguagem de
programagdo poderem realizar a produgdo de um aplicativo, pois
trabalha com a linguagem visual (2 base de blocos) — na qual vocé
vai encaixando um bloco noutro como se fosse um quebra-cabega.
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O APPInventor ¢ uma plataforma gratuita e estavel e que embora
seja considerada uma versdo Beta esta disponivel desde o ano de
2010.

Atualmente a versdo conhecida da plataforma é o APPInventor2
que conta, inclusive, com uma versao em portugués do Brasil.

Na figura 1 observa-se a constru¢do da parte da programagdo do
aplicativo, por meio dos blocos.

£

Figura 1. Modulo “blocos” do APPInventor para o botao
“Compartilhar” do aplicativo

Embora a figura 1 apresente muitos blocos ensejando ideia de
complexidade, na pratica, ndo é o que ocorre. A depender do
objetivo do aplicativo, a construgdo ¢ mais repetitiva do que
complexa.

Dentre as funcionalidades, destacam-se: informagdo sobre as
principais duvidas; como denunciar; compartilhamento de dicas e
enderecos; telefones/contatos com acesso a ligagdes podendo
serem realizadas pelo proprio aplicativo, além de visualiza¢do do
locais onde buscar ajuda por meio do googlemaps.

Na figura 2 ¢ possivel ver a tela inicial do aplicativo.
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-/ consumidor
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Segundo a Lei 8.078/90, no Art. 2°:
Consumidor € toda pessoa fisica ou
juridica que adquire ou utiliza produto ou
servico como destinatdrio final. Ou seja,
aquele que compra e que ird usar o
produto ou servigo. Nao deve ser
considerado consumidor aquele que
compra para revender.

Quem pode ser considerado fornecedor/
empresa?

Ja o Art. 3° considera fornecedor como
toda pessoa fisica ou juridica que
desenvolvem atividade de produgao,
montagem, criagdo, construgao,
transformagao, importagao, exportagao,
distribui¢do ou comercializacdo de

Figura 2. Telas iniciais do aplicativo “ConsumidorAtento”
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No botdo “principais dividas” o aplicativo contém as principais
queixas dos consumidores quando se deparam com problemas
relacionados ao consumo. Com linguagem simples e acessivel,
informa qual o melhor caminho a seguir para a resolugdo do
conflito de forma eficaz.

Caso o consumidor deseje ou necessite denunciar, no botdo “como
denunciar” obtera acesso a forma e local mais adequado para
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realizar a dentincia, quer seja um crime relacionado ao consumo ou
um problema administrativo que ndo obteve resolugdo junto a
prestadora de servigo/produto, até mesmo situagdes que envolvam
reparagdo de danos moral e material.

Ja no botdo “compartilhar” é possivel realizar compartilhamentos
de dicas importantes sobre os direitos do consumidor. Este
compartilhamento podera ser realizado por meio de redes sociais
e/ou e-mails. Além disto, também ¢ possivel divulgar os contatos
telefonicos, e-mails e enderecos fisicos das principais instituicdes
de defesa do consumidor.

Por meio do botao “telefones/contatos” o usudrio podera efetivar
ligagdes através do botdo “ligar” sem necessidade de anotar o
numero de telefone da institui¢do. Podera ainda acessar o enderego
eletronico de cada local clicando no icone correspondente.

Outra facilidade é a possibilidade de verificar através do
googlemaps qual a localizagdo da instituicdo dentro do proprio
aplicativo. Estas informagdes sdo importantes, pois diversos
consumidores informam na DECON que o niimero de telefone que
adquiriram na internet estava incorreto ou desatualizado, bem como
o endereco por vezes também estava errado.

Desta forma, na figura 3 ¢ possivel identificar por meio do
aplicativo “ConsumidorAtento” qual o endereco correto e telefones
dos 6rgaos de defesa do consumidor.

= © ¥3G4 W100% 09:41
TELEFONES E ENDERECOS

Qase—

Abaixo constam os telefones, enderegos, E-
mail's e sites de alguns 6rgaos de defesa do
consumidor. Se desejar acessar o site de
cada um deles basta Clicar na Imagem da
Instituicao.
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Figura 3. Telas que indicam telefones e enderecos
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5.3 Teste do Prototipo/Aplicativo

Antes de disponibilizar a versdo final do aplicativo, foi realizada
uma pesquisa de intencdo e usabilidade do prototipo
“ConsumidorAtento”.

Foram seis pessoas que testaram, durante 48h, o protétipo do
aplicativo e assim responderam a pesquisa. Estas pessoas possuiam
as mesmas caracteristicas do publico-alvo da pesquisa primaria
desenvolvida.

Nos testes realizados foi possivel identificar a variedade das
versdes do Android em que o aplicativo rodou, bem como no
tamanho das telas e capacidade de processamento destes
equipamentos.

Verificou-se também a prevaléncia em 50% na marca destes
equipamentos (Samsung), contudo o critério de escolha para os
testes ndo foram as marcas ou modelos, € sim os usuarios, estes
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escolhidos de acordo com o perfil dos usudrios identificados na
pesquisa primaria ja realizada neste trabalho.

Na tabela 4 ¢ apresentado um resumo dos aparelhos que foram
utilizados nos testes e suas configuracdes basicas.

Tabela 4. Aparelhos utilizados e versdes do Android

Marca Modelo Versiao

Samsung Galaxy S3 4.3 Jelly Bean
Samsung J7 6.0.1 Marshmallow
Samsung 2 5.1 Lollipop
Motorola | Moto G3 5.1.1 Lollipop
Leagoo M5 6.0 Marshmallow
Zopo Hero 2 6.0 Marshmallow

As perguntas elaboradas ndo foram fechadas e os participantes
puderam explanar suas percepgdes quanto ao uso do prototipo
“ConsumidorAtento”.

Perguntados sobre sugestdes para melhoria ou corregdo das fungdes
do protétipo, alguns ndo sugeriram mudangas ¢ outros sugeriram
mudangas na cor do botéo da tela inicial que estava com cinza claro
para verde; outra sugestao referia-se ao ajustamento da pagina do
disque dentincia para que coubesse na tela do smartphone do
usudrio; inserir informagdo sobre a ndo correlagdo entre registros
de boletim de ocorréncia e agdo no juizado especial; inserir nas
frases de dicas compartilhadas a fonte como “APP
ConsumidorAtento” e; ajustes na parte referente a linguagem
utilizada ao descrever as leis que envolvem o direito do
consumidor.

Dentre todas as sugestdes, apenas a que se referia ao ajustamento
da pagina do disque denuincia ndo foi possivel proceder, pois a
propria pagina ndo é responsiva, ou seja, ela ndo se adequa a tela
do smartphone, pois ndo reconhece automaticamente que o acesso
foi realizado por meio de um dispositivo méovel.

Importante destacar que o protdtipo/aplicativo ndo converte as
paginas, ele ¢ um canal que da acesso tanto a pagina dentro do
proprio programa quanto acesso por meio dos links relacionados a
institui¢des de defesa do consumidor.

A 1ltima participag@o dos pesquisados foi quanto a utilizagdo de
duas fungdes no “ConsumidorAtento”. A primeira, o envio de um
relato/denuncia diretamente para o e-mail da DECON e a segunda
compartilhar duas dicas sobre os direitos do consumidor em uma
rede social.

Para ter acesso a todas as funcionalidades do aplicativo
“ConsumidorAtento” basta utilizar o c6digo QRCode na figura 4 e
baixar e instalar em qualquer dispositivo que rode o sistema
Android.

Figura 4. QRCode para baixar “ConsumidorAtento”
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5.4 Cartilha Informativa

O segundo produto deste trabalho é a confecgdo de uma cartilha
informativa para ser impressa e distribuida nas delegacias de policia
do Estado de Pernambuco.

Denominada de Cartilha do “ConsumidorAtento” possui 0 mesmo
conteido que foi desenvolvido para o aplicativo, com uma
linguagem simples.

A cartilha sera utilizada como material para o curso de direito do
consumidor a ser oferecido aos policiais de outras delegacias da
regido metropolitana do Recife e interior de Pernambuco. Este
curso sera na modalidade de Educacéo a Distancia, pois existem
muitas delegacias no estado e poucos policiais que possam oferecer
um atendimento mais adequado que a tematica necessita. Desta
forma, um curso em EaD, abarcard muitos profissionais num
mesmo espago de tempo e espagos distintos.

O curso terd duracdo de 30 horas aula com um periodo de duragao
de trinta dias e com emissdo de certificado pela DECON.

Na figura 5 ¢ possivel visualizar o layout da cartilha que serd
utilizado no curso.

PREZADO(A) CONSUMIDOR(A)!

Esta cartilha foi desenvolvida com intuito de promover ¥
uma melhor orientagio sobre seus direitos e deveres. J

Além dela, vocé também pode ter acesso ao aplicativo
onsumidorAtento”

Acesse o site da Policia Civil e/ou Secretaria de Defesa
de Pernambuco e baixe o aplicativo no seu celular, & rdpi-
mples!

ta forma vocé tera sempre em maos a possibilidade de.
is sobre 0 Cédigo de Defesa do Consumidor e os ca-
solucionar os problemas decorrentes dos produtos
ornecidos pela empresa. {

Figura 5. Layout da cartilha “ConsumidorAtento”

A cartilha possui doze paginas contendo o detalhamento das
davidas dos consumidores que foram identificadas e confirmadas
por esta pesquisa, com tamanho A5 (148mmx210mm) na versdo
impressa.

6. CONCLUSAO E TRABALHOS
FUTUROS

Diante do conhecimento empirico que deu inicio a esta pesquisa e
posteriormente ap6s a confirmagdo por meio da coleta de dados
secundarios e produg@o dos primarios, bem como, da realizagdo de
uma revisdo da literatura, percebe-se a necessidade subjacente de
disponibilizagdo de uma ferramenta que proporcione ao
consumidor a informagdo acerca de seus direitos, enquanto
cidaddo, nas relagdes de consumo.
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Os trabalhos voltados para o conteudo relacionado ao direito do
consumidor e promovidos por meio da EaD disponiveis a
populagdo sdo praticamente ausentes. Foram identificadas duas
acOes voltadas, nesta perspectiva, no ambito do governo federal.
Em ambas, o conteudo fornecido ¢ através de cursos que exigem
matricula e certa dedicacdo de tempo para conclusio.

Propdem-se entdo, através da tecnologia movel, o acesso a
informagdo voltado para a promogédo do direito do consumidor, ou
seja, por meio do m-learning e da gestdo do conhecimento.

Diante disto, o aplicativo “ConsumidorAtento” surgiu como
alternativa viavel, de facil acesso aos consumidores e com grande
possibilidade de atingir o maior nimero de usuarios, pois, foi
pensado para uso na plataforma Android que detém 79% dos
usuarios em telefonia mével no mundo [24].

Seu conteudo foi desenhado com base nos conceitos que norteiam
a aprendizagem movel atreladas a gestdo do conhecimento.

A elaboragdo de uma cartilha informativa, o segundo produto da
pesquisa, foi produzida e serd impressa e disponibilizada tanto na
DECON quanto em outras delegacias de grande circulagdo na RMR
e interior do Estado de Pernambuco.

Os passos seguintes referem-se a elaboragdo de um curso na
modalidade EaD para que multiplicadores possam participar de
cursos ofertados pela DECON na érea de direito do consumidor. A
cartilha desenvolvida serd utilizada para a Educag@o a Distancia
neste processo.

O publico alvo para este curso sdo servidores que trabalham nas
Delegacias de Policia do Estado de Pernambuco, além de
profissionais que atendem a populagdo na tematica de direito do
consumidor.

A pesquisa realizada ndo possui um fim em si mesma, abre novas
possibilidades no uso da GC e da aprendizagem moével na area
policial. O uso de TIC’s atreladas a GC com a promogdo dos
direitos do consumidor foi um ponto inicial.

A necessidade imperiosa de novas formas de acesso a informagéo
para a diminui¢do da violéncia, tdo alarmante nos dias atuais,
podera iniciar um novo ciclo de realizar politicas publicas mais
eficazes e menos onerosas.

Um novo passo estd sendo dado no ambito da esfera publica,
especificamente na Policia Civil de Pernambuco, com a
disponibiliza¢@o do primeiro aplicativo e cartilha, aproximando o
cidaddo da policia/poder publico.
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