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Resumo

O presente trabalho foi realizado em um supermercado na cid&igoda/MG, tendo como
publico alvo consumidores e funcionarios, objetivando fornecer aos mesmos paed
exercerem conscientemente sua funcdo no mercado; prepara-losneailt® sobre seus
direitos estabelecidos no Cddigo de Defesa do Consumidor. Como procedimentos
metodoldgicos, fez-se uso de preparacdo de material didatico paas,cuartilhas
informativas, inspecdo e organizacdo do supermercado, entre outros. Caftedoss
destaca-se a satisfacdo dos consumidores e funcionarios ao seataerparados pelo CDC
e informados sobre seus direitos e deveres pelo supermercado. Genglie € trabalhos
desse tipo sdo importantes para a empresa alcancar sewssbjetim como para manter
seus clientes "fiéis", além disso, tais acbes comprovam qual®lesimento se preocupa e
se compromete com a responsabilidade social.
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Introducdo e objetivo

Em meio a tantas incertezas geradas pela economia e tam dieetamente a vida
dos brasileiros, justifica-se a importancia da realizacéo test@ho, uma vez que o ato de
consumir é comum a todos os seres do universo, fazendo-se necass@siantacdo de
Programas de Educagéo do Consumidor nos estabelecimentos comercias.

Segundo Freitas et al (1997) o grande desafio hoje € conscient@asumidor para a
necessidade de que ele organize de forma equilibrada seu orcaamaiti@ar,f bem como
educéa-lo em relacdo aos seus direitos e deveres, abrangendo tamii@mecedores. A
produc@o e consumo na familia estdo estreitamente relacionadaeeqoder aquisitivo e
com a situacdo econdmica da sociedade.

O consumo, segundo Silva (2000), é a parte indissociavel do cotidiano do seohum
independentemente de sua classe social; desde o nascimento e eos foeidsdos de sua
existéncia, o ser humano estd sempre consumindo, os motivos vao desdesalade de
sobrevivéncia até o consumo por simples desejo.

Silva (2000) ainda acrescenta que o consumo é a selecdo, comprale hests e
servicos. Sao as despesas feitas pélos consumidores e instindigdesrativas, em bens e
servigos com o objetivo de satisfazer seus desejos e necessidades.



Os recursos sdo meios que as pessoas possuem para satisfazeecessidades; eles
podem ser materiais (dinheiro, bens) ou humanos (habilidades). O®separssua vez, sao
escassos isto quer dizer que ndo sao suficientes para aterdies as desejos e necessidades
das familias, dai surge o processo de tomada de decisdo. No&irsegae a administracéo
dos recursos na familia tenta burlar a escassez atravésvaiesias supracitadas. Conforme
Silva et al (1995), a produgéo “cria ou aumenta o valor dos recursosin,Assn-se a
producao fora do ambito familiar & qual normalmente atribui-se valoetario. Ha também
a producdo caseira, que conforme os autores citados acima, € “aquela que gelialieinda

isto é, cujos produtos, além de serem comercializados, podem tanteémusados
no consumo da familia”, servindo entdo como forma de aumentar 0s recursos monetarios.

O processo de tomada de decisdo, ou seja, a escolha de como utilizemrsss,
envolve as seguintes etapas: reconhecimento da necessidade, pacualiernativas,
avaliacdo das alternativas e aceitacdo da responsabilidade da dealigao, (£001).

Para Bennett & Kassarjian (1975), o comportamento do consumidor sempreeenvol
escolha. Isto deriva da crenca que: cada consumidor tem uma rendddiffinita), cada
unidade consumidora tem desejos e necessidades ilimitadas (ipgndada bem ou servico
capaz de satisfazer uma necessidade ou desejo (despesa) tem um cusi® difeeo.

As despesas podem ser fixas, flexiveis e diarias. As despraasséio aquelas
regularmente pagas ou que possuem algum tipo de obrigacdo moral lpddegado ser
prevista de modo permanente no orcamento, apesar de estarers awjiiteacoes devido as
oscilacGes dos precos de géneros alimenticios, luz, combustivéeretaconsiderados fixos
sdo: aluguel, seguro, prestacdes, mensalidade escolar, entre Asitlespesas flexiveis séo
aguelas que variam de més para més, como vestuario, lazer e€rmmizExgAs despesas
diarias sdo aquelas realizadas todos os dias, como transporte e lanche, @D8lY).

Quando ocorre uma queda no poder aquisitivo, as familias reagem adotadeddest
administrativas, por meio das quais procuram redimensionar o consuxandeap padrao
em guantidade, qualidade ou simplesmente, eliminando os itens que consideesaiveis
(MARQUES e CEBOTAREYV, 1994).

As mesmas autoras apontam ainda que a administracdo de recufaosilisadiz
respeito ao planejamento do uso dos recursos e a implementacédo depplansatisfazer as
demandas.

Dessa forma, é importante ter em mente que, a educacdo weviemh como
objetivo ndo sé ensinar as pessoas, mas prepara-las para lidas cwis aiversas situacoes
enfrentadas no cotidiano, ajudando-as a usar e administrar efioégiée seus recursos
humanos e materiais.

A educacéo preventiva para o consumo tras uma seérie de bengdiciasuita gente;
para os individuos ela gera desenvolvimento do senso critico; ajudandcstisgauidientre o
certo e o errado e proporcionando melhoria da qualidade de vida. A edpasg@consumo
contribui para a sociedade formando cidaddos mais ativos e inf@mattpuanto para as
indUstrias esta educacdo para o consumo proporciona desenvolvimento de prochaibside
qualidade, diminuindo os gastos com assisténcia técnica, além degpenpipropaganda
boca a boca e consumidores leais.

O consumo talvez seja a atividade econdmica mais conhecida, amnmmiggas
familias ainda enfrentam problemas com produtos com baixo padrdo diadedilata de
validade vencida, produto amassado, rasgado, aberto, sem rétulo, quansdédiente de
produto), mau atendimento, clausulas abusivas, entre outros.

Para Silva (1988), necessidade € algo indispensavel para se vifer8ecia de
pessoa para pessoa dependendo principalmente de sua idade, sexarae Existem
basicamente dois tipos de necessidades, as primarias ou Guetasio aquelas com as quais
nascemos: necessidade de alimentacdo, agua, habitacdo, vestus#gi®las necessidades



secundarias ou adquiridas que sdo necessidade de seguranca, trarsjetotegstima,
prestigio status entre outros. Essas necessidades merecefio a&gpecial na hora de decidir
como serdo alocados 0s recursos, uma vez que elas sdo necesdgladdasapor influéncia
do meio no qual estamos inseridos e dependem dos valores de cada ser pa ndo uma
necessidade real.

Os desejos e necessidades sdo organizados em prioridade, utilizandoato f
geométrico de um triangulo, conhecido como “piramide de necessidizdddaslow”,
afirmando que, passa-se de um nivel a outro de necessidades, a queds consegue
atingir a satisfacdo da anterior. Na base da piramidaagstaoncentradas as necessidades
fisiologicas, procedidas, pelas de seguranca, afeto, prestigse aténgir o quinto nivel de
necessidade, que seria 0 de auto- realizacdo. Os desejostoraaatscala somente seréo
satisfeitos, uma vez que 0s que se encontram mais abaixo jaeveest Sendo importante
ressaltar que, existem motivos que nunca estardo plenamenfigitgstisais como: fome,
estima, “status”, entre outros. E que influenciam diretamente nacansderamos como
prioridade para satisfacdo imediata, para que se mantenha o gegavele ou possivel, a
manutencao da qualidade de vida (SILVA, 1988).

Segundo Costa et al (2001) o consumidor € a parte mais fracalaaSes de
consumo. Se por um lado, a aparente estabilidade econdmica destesaipaiereseu poder
aquisitivo, € inviavel que grande parte deles ndo tenha informacdeerdaé sobre os
produtos e servigcos que lhes sdo oferecidos, nem quanto aos seus eim@iogacoes,
tornando-se assim, mais vulneraveis as praticas que afetam seusasteress

Educar o consumidor significa fazé-lo compreender que 0 consumo naataealim
relacdo ganho/possibilidade de compra. O consumidor deve estar ataritasavariaveis,
tais como: seus objetivos, suas necessidades reais, seus dir¢gtwdem seus deveres
(FREITAS, 1997).

Diante destas consideracdes, 0 objetivo geral do trabalho, desenvolvido dwnante
estagio de extensdo, foi conscientizar aos consumidores e formscddarm supermercado
a fim de que exercam de forma consciente sua funcdo no mercadoddea prepara-los e
informa-los sobre seus direitos e responsabilidades, estabelpeldoSddigo de Defesa do
Consumidor melhorando, assim, sua qualidade de vida e a de suas familias.

Para se alcancar o objetivo proposto procurou-se inspecionar o suaelmeetirar
das prateleiras produtos impréprios para o consumo; confeccionar emiésilcb informativo
e material didatico; ministrar cursos sobre Orcamento Doroéstira clientes e funcionarios;
preparar folder educativo para os clientes; elaborar dicampa@recartes do sSupermercado;
apresentar conceitos sobre Educacdo do Consumidor aos clienteeaedores; realizar
pesquisas de preco em outros supermercados da cidade; ateneetea ula internet, tanto
esclarecendo duvidas, quanto realizando compras.

Metodologia

O estagio no qual desenvolveu-se este trabalho foi realizaddatke ae Vigcosa/MG,
em um supermercado , situado no Campus da Universidade Federal de (ViEw3a O
publico alvo foi os consumidores e funcionarios do supermercado. A metodsgogisaumiu
em planejamento e ministragédo de curso sobre “Orgamento &aenfionsumo”. Para tanto,
confeccionou-se material educativo, ministrou-se cursos de formaigegitia, incluindo
diagndstico, instrucao/ informacéo oral e escrita. Criou-se e moatoorsnural informativo
tematico na entrada do Supermercado, a fim de que os consumidoressehtiveformacoes
por meio da leitura e ilustracbes do mesmo. O Supermercado foizag@arm inspecionado.
Foram realizadas pesquisas de preco e atendimento ao clientgaedeacompras virtuais e
esclarecendo duvidas, bem como elaboracgéo de folder educativo.



O estagio teve duracdo de seis meses e contou com a patcigacquatro
estagiarias, estudantes do curso de Economia Doméstica/lUFV qeevalesram as
atividades citadas acima.

Resultados e discussao

A finalidade do estagio foi conscientizar os consumidores e fatoeze para que
esses exercitem de forma mais consciente sua funcdo no mepragarando-os e
informando-os sobre seus direitos e responsabilidades estabelecal@dgdigjo de Defesa
do Consumidor (CDC).

Os resultados mostraram que os consumidores se sentem maisdaspanarelacao
ao CDC, a partir do momento em que eles séo informados dos seasdirdéveres no ato de
suas compras, pois, ha maioria das vezes 0s mesmos ndo possuiaimeotheo referido
cabdigo.

O trabalho foi realizado junto aos consumidores e funcionarios do supadmepara
se alcancar os objetivos foram realizadas as seguintes atividades:

1) Inspegédo do Supermercado, retirando-se produtos vencidos e/ou danificedos da
prateleiras.

De acordo com a Cartilha do Consumidor (1999) o consumidor tem direito a
ambiente saudavel e a produtos que nao coloquem em risco a sudNsamiéleaconselhavel
comprar produtos com o prazo de validade vencido, produtos com ma apald@asia
amassadas, enferrujadas ou estufadas, embalagens abertas ouddanificadutos com
suspeitas de terem sido falsificados e produtos que ndo atendam a suaidsaddinal

Bender et al (1997) destaca que dentre os direitos basicos do consumidor aoeducaca
informacé&o adequada, a protecao, a divulgacdo sao elementos que devem teng¢éapar
parte dos grupos de educacao e de defesa do consumidor, bem como da empresa.

2) Confec¢do de um mural educativo tematico, onde se procurou aborddasas da
comemorativas, dando énfase a educacéo para 0 consumo.

Alguns dos temas trabalhados foram: Dia dos Pais, PrimaverajaSi&riancgas,
Alimentacédo, Habitacdo, Direitos e Deveres do Consumidor, entre outros.

Para Freitas et al (1997) a confeccdo de um mural atinge um publico ndo cueahtific
porém pode ser considerado veiculo de alta abrangéncia.

3) Preparacdo de dicas publicadas no encarte do supermercadoicdsisliziam
respeito a moda primavera, ao uso do sal na alimentacéo, immeralimentacdo, proteinas
na alimentacéo, alimentacédo adequada, etc.

De acordo com a Cartilha do Consumidor, o mesmo tem direito a irffdes)ao
consumidor informado se sente mais seguro e valorizado e torna-&enideca, produto ou
estabelecimento.

4) Compras via internet. Os clientes enviavam suas listas deamma internet, as
estagiérias realizavam as compras e estas eram entregadsa da cliente.

Alguns autores afirmam que o cliente prefere comodidade e bommagmndi Freitas
et al (1997) relata que quanto mais inovador for o estabelecimentxesfdo vantagens nas
compras para 0os consumidores, maior numero de clientes atraird, oiclmmspor sua vez
passa a ter mais autonomia e a exigir seus direitos.

5) Pesquisas de precos nos maiores supermercados da cidade,eaofieneder ao
cliente produtos de qualidade e bons precos.

Teixeira (1997), afirma que apos a implantacdo do plano real, o GovedevaF
tomou dentre outras medidas para conter as despesas da Unido abalecestuma espécie
de congelamento dos salarios dos servidores, o que tem produzido, pode-seeliBso
redundou em resultados adversos para a qualidade de vida das [féev#diado-as a buscar
melhores precos e mais qualidade



6) Atividades administrativas, tais como entregas de carteiriabsisfuncionarios
cadastrados, organizacdo de arquivos, contagem de notas, confeccéo ode epiats
escolares.

De acordo com Bender et al (1997) todos os profissionais que trabalinaa
organizacao que se proponha a desenvolver uma politica de satisfacédo ao clienteidaonsum
precisa estar sensibilizado para atender as necessidades dos clientes.

7) Participacdo em evento realizado para os clientes. Tal deeont®ia da Crianca e
o estabelecimento ofereceu uma manha festiva para os filhosatdsgliem comemoracéo a
data. Houve brincadeiras, distribuicdo de prémios, contacdo de edemiass, oficinas de
pintura, etc.

Muitas empresas tém se preocupado em se envolver com a comunidadefrdedmns
gue se preocupam com a Responsabilidade Social, pesquisas comprovamliepte cec
torna fiel a essas empresas, pois se sentem valorizados e véem retoarnsopa@dade (Costa
et al, 2001).

8) Ministracdo de Curso sobre “Orcamento Familiar e Consumo”.

O Curso de “Orgamento Familiar e Consumo”, teve a finalidadenfdemar aos
participantes sobre a importancia do assunto, além de orienta-lasupa melhor
administracdo de seus recursos. O curso foi realizado em umaetapea com duracao de
duas horas e utilizacdo de materiais visuais como transpar@ngiasdro negro, além de
véarias dinamicas no intuito de complementar o assunto abordado.

Foi confeccionada uma cartilha de orientacdo aos participantessido gue continha
a definicdo de Orcamento Domeéstico, os tipos de despesas egjstemteodelo de planilha
de controle de gastos, instru¢cdes de como os pais devem orienthiossdbre orcamento
domeéstico, como evitar o impulso de compra e direitos e deveres do consumidor.

Para a divulgacéo dos cursos foram feitos cartazes distribuidos no supermercado.

Além disso, durante o estagio procurou-se elaborar folders de &infarmar aos
consumidores sobre seus direitos e deveres no ato das compras, beauxiiaos nas
mesmas.

A preparacdo para a ministracdo do curso aos participantes esmdpu um
aprofundamento dos conhecimentos acerca de economia familiar, eapesriie orcamento,
e formulacdo de planos de aula. Isso contribuiu para o aprimoramentstaigigareas em
atividades letivas, bem como experiéncias em lidar com publicdederdes classes sociais e
nivel de escolaridade, ja que os participantes do treinamento tmikamde escolaridade
variado.

A adequacéo da linguagem técnica para a linguagem coloquial fexassaria para
facilitar o entendimento a todos os presentes . Além dissoputiiz também como método
didatico de exemplos praticos tornando o conhecimento mais acesshad, que tanto as
estagiarias como os proprios cursistas tinham a oportunidade de coloca-lus gerzais.

Em relagdo aos temas selecionados para comporem o curso, a fesd¢eiteabaseada
na compreensao de que toda a familia deve ser incluida no orcamentmrberoontribuir
para a elaboracdo e acompanhamento do mesmo, estando de acordo comoogebgetio
treinamento como ja foi especificado.

Os participantes relataram durante o curso que a queda do poder de soimiqaa
pelos salarios nos ultimos anos em decorréncia de ndo haver aunrantofgcionalismo
publico federal contribui para o endividamento e queda no nivel de vida.

Também pode ser tida como uma das causas para o endividamento e comsequent
deterioracdo na qualidade de vida do publico do curso a dificuldade emdesradinguagem
bancaria, lidar com juros e organizar as contas a pagar X 0s proxerteber, sem a qual é
guase impossivel manter o equilibrio orcamentéario, conforme desceevar@na (1967) em
seu trabalho que ainda permanece atual a despeito da data de publicacéo.



Esta autora, relata a importancia da administracdo dos recusaoslvi‘obter maior
satisfacdo quanto a aquisicéo de bens”. Tal administracdo, devdecanas necessidades de
todos os membros da familia.

Oliveira (1994) afirma que o planejamento € fundamental para umafardbar
equilibrada e agradavel, para tanto precisa da participacdo de todaa famil

Para Teixeira (2001) os problemas financeiros podem resultar lta dae
administracdo ou de praticas que prejudiquem a administracdo do airf®eido assim,
fazer o orcamento doméstico é a maneira mais segura para enfrentar a crise.

O Orcamento Domeéstico tem como objetivo principal educar asgsegara melhor
administrarem os seus recursos (bens, dinheiro, etc.) sendo destindds @asses sociais e
todas as idades.

Como ja foi dito anteriormente, o consumo faz parte do cotidiano do sembum
mediante tantas novidades no mercado, devido a globalizacdo da economiag dade
acesso facil a bens de tantos lugares do mundo as pessoas tecaeunair mais do que
precisam ou consumir inadequadamente.

Observou-se ainda, como resultado, que o estagio ndo beneficiou apeciantess
mas também aos funcionarios, pois o local de trabalho ficou maisizada, as relacdes
entre os mesmos melhoraram, passando a se preocuparem maiscooperacao. Além
disso, os clientes relataram que o atendimento ficou mais rapideupeomercado mais
organizado e limpo.

Um local limpo, arejado e de fluxo continuo facilita o trabalho eribomtpara a
melhoria da qualidade de vida tanto dos empregados, quanto dos clientes (Costa et al, 2001).

Outro resultado que ndo pode ser desprezado foi o aprendizado por parte das
estagiarias, pois o projeto exigiu responsabilidade e comprometimezgolucdo de
problemas, planejamento, prestacdo de contas ao supervisor. Foi possiekérpgue a
teoria se completa com a prética, pois se o0 estagio ndo fosmeitaglo, muitas
experiéncias/vivéncias ndo teriam sido adquiridas. A convivéncia cafisgmwnais
multidisciplinares contribuiu para a aprendizagem de muitas o@igas 0 aperfeicoamento
de outras, todas relevantes para a atuacao do profissional em EcBuwné@satica e para a
melhoria da qualidade de vida das pessoas.

Conclusbes

Pode-se dizer que os objetivos do trabalho foram alcancados em stade)emna
vez que se executou tudo o que foi proposto e planejado.

Como limitacBes pode-se citar a falta de recursos paraizaggal de algumas atividades e a
falta de tempo, devido ao fato de serem estudantes de graduaméreléatante no que se
refere ao recurso tempo, as autoras do trabalho ndo puderam se pledion periodo maior
as atividades do estagio.

Conclui-se ainda que é necessario um trabalho conscientizador peenaestd
estabelecimento comercial, envolvendo tanto consumidores quanto fornecédobas as
categorias sao beneficiadas quando cumprem seus direitos e deverdstoc as pessoas
desempenham seu papel de cidadas melhorando sua qualidade de vida.
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