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Resumo: O Projeto desenvolvido em contato com
grupos de jovens escolares visa a apresentacdo da
plataforma Consumidor.Gov e sensibilizacdo quanto a
necessidade de promocéo da defesa do consumidor. Os
meios eletrénicos para isso requerem uma familiaridade
com equipamentos eletrénicos e de internet que desafia
0 “letramento digital” para uso das plataformas
eletrénicas. Através de contato em ambiente escolar e
programas de radio, os extensionistas abordaram as
fragilidades dos consumidores no cendrio atual, a
importancia da mediacéo eletrnica nas reclamacoes,
registros das violagdes e a busca de solu¢bes mediante
uso da plataforma eletronicas.

Palavras-chaves: Acesso ao Direito, Consumidores,
Plataformas Eletrdnicas de Mediacao.

1. Introducéo

Objetivo principal do Projeto foi apresentar e
cadastrar jovens estudantes nas plataformas oficiais de
acesso, promocéo e defesa de Direitos, em especial a
Consumidor.Gov, da Secretaria Nacional do
Consumidor (SENACOM).

As relacBes de consumo estdo entre as mais
massificadas e pela disparidade de forca entre
consumidores e fornecedores, é cenéario de abuso e
fraudes. A reacdo a isso se d& por um exercicio de
cidadania que € o acesso aos meios de reclamacédo e
registro dessas violagdes, a plataforma
Consumidor.Gov tem essa finalidade.

O letramento digital e inclusdo tecnoldgica no
Projeto consistiu em apresentar um uso mais
“produtivo” e 1util aos equipamentos eletrénicos de
comunicacdo, celulares, notebooks e tablets etc. Face ao
uso ingénuo e passivo, apresentou-se a possibilidade de
um uso ativo e protagonista, buscando e defendendo
direitos.

O déficit de acesso de alguns segmentos e regides se
da por conta das dificuldades no uso das tecnologias,
falta de informagdo e inércia ante a dificuldade dos
processos juridicos formais. Um trabalho de Pesquisa
FAPESq realizado por 3 membros deste Projeto
diagnosticaram essas dificuldades e fundamentam este
Projeto PROBEX 2023.
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O projeto foi pensado e implementado dentro da
politica de curricularizagdo da extensdo, de conexéo
entre teoria pratica no curso de Direito do CCJS e
treinamento em  aspecto  profissionalizante  de
intervencdo e promocdo social. A Universidade
socialmente referenciada é o ideal norteador do Projeto,
levando prestacéo de servigos juridicos as comunidades
externas, foco do PROBEX.

Com visitas e exposi¢des em escolas e outros
ambientes de juventude, foi disseminado o app do
Consumidor.Gov, apresentado os direitos basicos dos
consumidores. Foram atendidas escolas em Sousa (PB),
Coremas (PB), Currais Novos (RN), Programas de
radios, participacdo em evento nacional, o 11l ENGEC
USCS/UFCG e internacional, IXX Acampamento Latino
Americano de Juventude, todos no periodo de vigéncia
do Projeto.

2. O problema do acesso as plataformas
de acesso ao Direito.

O estado da Paraiba apresenta baixa demanda das
plataformas virtuais oficiais de acesso ao Direito e
registro de reclamagdes como o Consumidor.Gov e
Fala.Br, ambos instituidos pelo governo federal. Em
pesquisa recente realizada por alunos da UFCG, através
da FAPESq, orientada pelo coordenador do projeto de
extensdo, demonstra que a Paraiba se encontra em 19°
no indice de Acesso do Consumidor (IAC), resultado da
razdo entre a quantidade de reclamacdes e a populacéo
do estado, comparando esses dados também ao indice
de Desenvolvimento Humano da Paraiba. Em uma
analise qualitativa, percebe-se que a capacidade de
acesso ao direito estd relacionada diretamente com a
qualidade de vida dos individuos. De modo que, ao
verificar essa problemética, surge a necessidade de
suprir com a educacdo e acles de extensdo, as
deficiéncias que tem origem nas desigualdades
regionais que afetam o Brasil.

A metodologia do projeto se deu através da
realizacdo de encontros entre a equipe de extensionistas
e colaboradores nos ambientes escolares, em horario
combinado com as autoridades de acordo com a agenda
escolar. Tais reunides tiveram como foco a apresentacdo
e debate do projeto, bem como a sondagem e
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levantamento das necessidades do coletivo e dos
equipamentos pessoais e institucionais disponiveis.

Os extensionistas foram responsaveis por palestrar
sobre o Direito do Consumidor para estudantes de
ensino médio e superior e difundir informacdes acerca
das plataformas virtuais para a populacdo em radio
local, além de elucidar suas davidas.

Internamente, pesquisou-se artigos que tratam do
Direito do Consumidor e da transmissdo de
conhecimento em projetos de extensdo. Todas as aces,
artigos e atividades formativas foram registradas e
documentadas no Moodle Extensdo da UFCG Virtual,
facilitando as interacdes em espaco e tempos diversos.

3. Relatos das ac¢des de campo

A execucdo do Projeto se deu com atividades
internas de capacitacdo da equipe extensionista. Foram
realizadas as seguintes atividades de campo com as
entidades parceiras ou a elas assemelhadas, ou seja, que
tinham um publico caracterizado no projeto: juventude
escolar.

3.1 Reunides e planejamentos para o inicio
do Projeto

Para dar inicio ao projeto de extensdo Acesso ao
Direito e Plataformas Eletrénicas de acordo com Edital
PROBEX/2023, o coordenador realizou uma selecéo de
15 candidatos interessados para preenchimento de 10
vagas, como também escolha do graduando bolsista.

Com o intuito de preparar 0s extensionistas para as
acBes préticas, os alunos realizaram um Curso de 40
horas sobre Introducdo ao Direito do Consumidor, do
Instituto Legislativo Brasileiro, na modalidade de
ensino a distdncia. Assim, com o0 conhecimento
adquirido sobre a protecdo e direito dos consumidores,
iniciaram a producdo de materiais (slides e banners) que
seriam utilizados nas exposi¢es realizadas nos
ambientes escolares escolhidos.

Ademais, além de encontros presenciais,
aconteceram reunibes de forma online pelo Google
Meet para alinhar as a¢fes que aconteceram durante
todo o periodo de execucdo do projeto de extensao,
como uma forma de facilitar o encontro de todos alunos,
tendo em vista que estudam em turnos diferentes.

3.2. Roda de conversa sobre extensao
universitaria e insercao curricular da
extensao.

No dia 30 de agosto de 2023 os extensionistas do
Projeto desenvolvido, participaram de uma agdo da
PROPEX ITINERANTE promovida pela Prd-Reitoria
de Extensdo da Universidade Federal de Campina
Grande no campus do CCJS-Sousa. Durante o evento 0s

extensionistas tiveram a oportunidade de participar de
uma roda de conversa para discutir a Curricularizacao
da Extensdo, bem como de apresentar o projeto de
extensdo para a Coordenadora de Extensdo o que foi de
suma importancia para os alunos que puderam explanar
a necessidade de promocéo de defesa do consumidor, a
importancia da resolucdo extrajudicial das reclamacgdes
ou por meio do uso das plataformas eletronicas.

De modo geral, durante a roda de conversa foram
apresentadas, de maneira bastante pertinente, algumas
das dificuldades que limitam o desenvolvimento das
atividades de extensdo. Assim, salientou-se a
importancia de tais praticas para 0 crescimento
académico e interpessoal do extensionista, dada a sua
natureza interdisciplinar e notéria contribuicdo para a
formacdo e aditamento de processos imprescindiveis
para a devida estruturacdo da cidadania, tais como a
comunicacgdo, o didlogo e o desenvolvimento cultural,
politico e democratico dos individuos.

Ademais, na ocasido, levantou-se discusséo acerca
da Incluséo da extensio no PROJETO PEDAGOGICO
CURRICULAR (PPC) dos cursos, para assim garantir
que os estudantes fagam extenséo durante a graduacéo,
reiterando a importancia da pratica para o0
enriquecimento académico dos graduandos. Por fim,
colocou-se em pauta a questdo da luta por orgamento
para a extensdo, pontuando as dificuldades
orcamentarias enfrentadas para efetivar a extensdo
dentro das instituicbes de ensino, deixando claro a
negligéncia e a falta de atencéo devida para a atividade
de inquestiondvel importancia no processo de formagéo
dos estudantes.

Figura 1 — Alunos do projeto participando do
“PROPEX Itinerante” na UFCG Campus CCJS/BR.

3.3. Apresentacédo do Projeto de Extensdo
no Simposio Paraibano de Educagéo,
Esporte e Lazer (SIMPEL)

O Simposio Paraibano de Educacéo, Esporte e Lazer
é um evento promovido pelo Instituto Federal da
Paraiba (IFPB), e tem como objetivo a apresentagdo
para seus alunos de oficinas e projetos de inovacdo
inerentes as areas presentes no titulo. O evento
aconteceu no dia 1 de setembro de 2023, onde alguns
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dos extensionistas elaboraram um material didatico de
modo a expor os problemas enfrentados nas relagGes
consumeristas no Brasil, bem como elucidar a
importancia da utilizacdo de plataformas extrajudiciais
de resolucéo de conflitos. Foram abordados temas como
0 assoberbamento do poder judiciario em relacdo a
resolucdo dessas causas, e 0s modos de opera¢do em que
os cidadaos podem fazer uso de plataformas digitais de
forma a resolver os conflitos extrajudicialmente,
mostrando os beneficios e a praticidade que essas
plataformas podem fornecer.

Durante a apresentacdo, a turma de Graduagdo em
Educacdo Fisica do instituto foi provocada pelos
extensionistas a refletir e discutir acerca da deficiente
insercdo digital no Brasil, que afeta o uso das
plataformas virtuais de defesa e promocéo de direitos.
Concluiu-se que a propagacdo dessas plataformas,
aliada a um treinamento especifico para seu manejo
adequado, em ambientes escolares e comunitarios a eles
ligados, potencializa a garantia da cybercidadania na era
contemporanea.

Apresentaram também os indices de resolubilidade
da plataforma “Consumidor.gov.br” comparados aos
indices de desenvolvimento humano (IDH) de cada
unidade federativa brasileira, de modo a demonstrar a
intrinseca relagdo entre ambos os indices e a
importancia de um desenvolvimento regular para a
promocao da igualdade e da justica. Dados que séo fruto
de projeto de pesquisa feito nos anos anteriores com um
mesmo Viés tematico.

Esclareceram ddvidas e promoveram debates com
0s estudantes do instituto, tomando como ponto de
referéncia, os préprios problemas enfrentados no
cotidiano de cada um.

Figura 2 - Alunos no Simpasio Paraibano de
Educacdo, Esporte e Lazer (SIMPEL) no IFPB
Campus de Sdo Gongalo.

3.4. Apresentacao e explanacéo do projeto
no programa de radio Lider FM.

No dia 25 de outubro de 2023, os extensionistas
juntamente com um dos coordenadores do projeto, prof.
Paulo Abrantes De Oliveira, tiveram a oportunidade de

divulgar o projeto desenvolvido fazendo uso do
programa de radio Lider FM na cidade de Sousa-PB, a
acdo foi de suma importancia para divulgacdo do
projeto, com essa alcancamos mais de 80 cidades, em
trés estados diferentes.

Durante a transmissdo, 0s extensionistas
explanaram a importancia das relagdes de consumo e
como protegé-las, principais queixas registradas pelos
consumidores, bem como explicaram o que é a
plataforma do Consumidor.Gov como meio de
resolucdio  de  reclamagBes  extrajudiciais, o
procedimento de cadastro e como funciona a
plataforma. Cabe mencionar que o0s extensionistas
salientaram ao publico que se o problema ndo for
resolvido pelo consumidor.gov, o consumidor deve
procurar os Orgios de Defesa do Consumidor: Procons
Estaduais e Municipais; Defensorias Publicas;
Ministério Publico; Juizados Especiais Civeis. Além
disso, informamos o prazo de respostas da empresa pela
plataforma, que é de 10 dias (teis, como ainda
abordamos a importancia para a empresa de fazer parte
da Plataforma Consumidor.Gov, pois evita que as vezes
simples reclamacfes se transformem em litigios
administrativos e/ou judiciais.

Ademais, 0s extensionistas tiveram um breve
momento para responder as davidas do publico que as
enviaram através do WhatsApp da radio Lider FM,
algumas das perguntas foram:

- Terei que comparecer ao Procon em
algum momento?

- E possivel reclamar de qualquer
empresa?

- E se a reclamac&o ndo for resolvida?

As respostas dos extensionistas foram as seguintes:
Todo procedimento é feito exclusivamente pela internet.
Né&o é possivel reclamar de qualquer empresa, pois é
necessario que a empresa esteja cadastrada no site para
receber uma reclamagdo. E por Uultimo, caso a
reclamacdo ndo seja resolvida nesta plataforma, o
consumidor poderd recorrer diretamente aos canais
tradicionais.

Figura 3 - Alunos na Radio Lider 97.1 divulgando e
0 projeto desenvolvido.
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3.5. Apresentacao do Projeto de Extensdo
na Escola Cidada Integral Mestre Julio
Sarmento em Sousa-PB

No dia 25 de outubro de 2023, visitamos a Escola
Cidada Integral Mestre Julio Sarmento com o objetivo
de somar mais uma atividade realizada pelo projeto. Na
ocasido, tivemos a oportunidade de expor 0 nosso
projeto para alguns jovens da turma do segundo ano do
ensino médio, através de um momento de aprendizado
e interacdo onde cada um deles pode contar suas
experiéncias, expondo as suas dividas e curiosidades
acerca da tematica abordada.

Partindo das vivéncias por eles apresentadas,
trouxemos uma abordagem que procurou aumentar o
interesse do corpo de alunos ali presentes para que
tivessem um maior interesse no projeto que seria
apresentado, conectando as suas realidades ao tema
central do projeto, como a exemplo de questionamentos
levantados por eles quanto a compras feitas nos veiculos
digitais em que os produtos adquiridos acabavam
chegando com vicios ou com erros quanto a tamanho,
cor ou forma. Assim, aproveitamos para mostrar 0s
melhores veiculos em que poderiam vir a garantir seus
direitos, tais como: Fala.br, Delegacia Virtual e
especialmente a plataforma Consumidor.Gov. Os
incentivando desse modo a instigacdo, procura e a
curiosidade nas plataformas eletrénicas como um meio
de conseguir acessar seus Direitos de forma muita das
vezes mais rapida, prética, comoda e eficiente.

Figura 4 - Exposicdo do Projeto na Escola Cidada
Integral Mestre Julio Sarmento.

3.6. Submisséo e Apresentacéo do
Resumo Expandido no 111 Encontro
Internacional de Gestdo e Comunicagao

O Encontro Internacional de Gestdo e Comunicacao
(ENGEC) é promovido pela Universidade de Séo
Caetano do Sul em parceria com a Universidade Federal
de Campina Grande, especialmente com o campus do
CCJS, em Sousa. O encontro visa apresentar pesquisas
na forma de resumos expandidos que se relacionem em
5 eixos tematicos propostos previamente por eles.

Os extensionistas Yarllison Deivd e Camila de
Andrade realizaram uma pesquisa intitulada “A
extensdo universitaria na UFCG: mostrando e
discutindo as &reas tematicas indicadas no PROBEX
20237, focando os 233 projetos PROBEX 2023, que
descreveu, através de quantificagdo e analise, as areas
teméticas da Extensdo que sdo mais abrangidas e as
menos aderidas, de acordo com a aprovagdo dos
projetos por cada Centro. A apresentacdo do resumo foi
realizada de forma on-line no dia 26 de outubro de 2023,
e teve como resultado: uma grande concentragdo de
projetos na area tematica de Salde e Educacdo, com
predominancia dos Centros CCBS e CFP (Campina
Grande e Cajazeiras) e uma baixa concentracdo em
Comunicacéo e Cultura, com apenas um projeto aceito
no CEEI (Campina Grande).

Destarte, a partir da pesquisa realizada pelos alunos,
demonstra o atual cenario do Edital PROBEX/2023, de
modo que se infere a possibilidade de novas pesquisas
para aferir um quadro mais amplo e fundamental para a
compreensdo dos desafios enfrentados pela Extensdo
Universitéria da UFCG.

3.7 Apresentacdo do Projeto de Extensao
na Escola Estadual Silvio Bezerra Melo em
Currais Novos-RN

No dia 13 de novembro de 2023, o projeto de
extensdo “Acesso ao Direito ¢ Plataformas Eletronicas:
empoderando a juventude escolar” foi apresentado na
Escola Estadual Silvio Bezerra Melo, na cidade de
Currais Novos-RN, estado vizinho da Paraiba. A acéo
realizada teve o intuito de expandir a tematica proposta
pelo projeto para outro estado, a fim de difundir o
conhecimento sobre as plataformas virtuais de acesso ao
direito instituidas pelo governo federal, e que possuem
baixa demanda de acesso. Ademais, a apresentagdo
ocorreu durante a disciplina de Educagdo Financeira,
tema conexo com o assunto abordado, tendo em vista
que ao elucidar questionamentos sobre as relages de
consumo e as problemaéticas do direito do consumidor,
os alunos conseguiram verificar a importancia de
resolver seus proprios conflitos juridicos através da
mediacao eletronica, especialmente o Consumidor.Gov.
Em uma turma de 2° ano do Ensino Médio, cerca de 20
alunos participaram da exposicao.
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Figura 5 — Exposicéo do Projeto durante aula de
Educacdo Financeira em Currais Novos-CE.

3.8 Oficina do Portal Consumidor.Gov no
X1 Acampamento Latino-Americano de
Juventude em Icapui-CE

O Xl Acampamento Latino-Americano de
Juventude foi realizado no municipio de Icapui-CE com
0 objetivo de reunir jovens e adultos de todo o Brasil e
de outras nacionalidades interessados em debater acerca
de questdes e assuntos relacionados a juventude e os
problemas sociais.

Na ocasido, em 17 de novembro de 2023, das 14:30h
as 16:30h, o coordenador do projeto Prof. Paulo
Henriques da Fonseca dialogou com participantes e
oficineiros sobre a necessidade e meios de protecdo aos
consumidores, com o foco de apresentar e difundir o
conhecimento sobre a plataforma do Consumidor.Gov,
importante instrumento da mediagdo eletrbnica. A
oficina contou com 18 (dezoito) presentes.

Portal do consumidor
o governo federal:
divulgacdo, utilizagao
£:acesso ao Direito.

Y|Reampamento

Lating~Remericans da Juventude lcapu
17819 NOV - Praia de tremembé - Icapui - Ceard

Pe. Paulo Henrigues da Fonseca
Professor UFCE - Universidade Rl st

Federal de Campina Grande. L £1GK > 1o Iy
acampa_oficial

Figura 6 - Banner de divulgagéo da oficina no XI
Acampamento Latino-Americano de Juventude.

3.9. Apresentacéo do Projeto de Extensédo na
ECIT. Adv. Nobel Vita em Coremas-PB

Em 30 de novembro de 2023, em Coremas-PB, foi
realizada uma visita de apresentacdo do projeto de
extensdo, na ECIT. Advogado Nobel Vita, com a turma
de 25 alunos do 1°ano do ensino médio.

O momento foi dirigido pelos extensionistas
Eduardo Vicente Gongalves e Vitor José de Oliveira
Trigueiro. A apresentagdo foi facilitada por meio da
ferramenta de slide, de modo a tornar a passagem de
conhecimento mais facil.

Iniciou-se com a definicdo de projeto de extenséo,
além de apresentar a proposta do nosso projeto.
Ademais, foram mostrados diversos pontos necessarios
para o entendimento do que é a plataforma do
Consumidor.Gov. Com isso, foi apresentada a
plataforma, buscando  sempre incentivar 0
cadastramento no  Consumidor.Gov, indicando,
também, a forma de acessar e manusear essa plataforma;
tendo por fim um tempo de perguntas e respostas sobre
0 assunto apresentado.

Figura 7 - Exposicao do Projeto na ECIT
Adv. Nobel Vita.

4. Resultados e Discussoes

A discussdo norteadora do projeto foi 0 acesso por
parte da populacdo brasileira as plataformas virtuais que
configuram via extrajudicial para resolugéo de conflitos
consumeristas. A fim de garantir a cybercidadania, é
crucial que os cidaddos tenham n&do apenas 0 acesso ao
universo da web, mas também conhecimento dos
recursos disponiveis e de sua funcionalidade. Em ag&o
realizada com uma turma de estudantes de graduacéo de
25 alunos do Instituto Federal de Educacgdo, Ciéncia e
Tecnologia da Paraiba, se constatou que nenhum
presente conhecia a plataforma Consumidor.gov.

Como indicadores qualitativos e quantitativos
alcancados com a realizagcdo do projeto de extenséo,
tem-se que: NUmero de 10 estudantes de graduacéo
envolvidos, Nimero de 156 estudantes e/ou professores
de escolas publicas beneficiarios, Quantidade de 6
acdes desenvolvidas em comunidade externa atendida
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com cerca de 500 pessoas, contando com os 2 eventos
abertos nos quais 0s extensionistas tomaram parte
IFPB - Campus Sdo Goncalo e IX Acampamento
Latino-Americano de Juventude. O publico alcancado
no programa de r&dio ndo tem um preciso
dimensionamento, mas passa de centenas de pessoas.

A surpresa quanto a existéncia dessa Plataforma ou
servigo oficial era quase un@nime entre os participantes.
Isso reforca a necessidade de uma agéncia de educagéo
de qualidade como a Universidade publica mediante
acOes extensionistas levar essa informacdo e até
instrumentar as coletividades a fazerem uso delas. H&
uma l6gica de exclusdo muito impactante nesse campo
digital e tecnologico.

Os desafios da educagdo mais aplicada foram
sentidos. As reuniBes aconteceram em aulas sob a
supervisdo e participacdo de professores do Ensino
Médio ou Tecnoldgico. Os consumidores jovens tém
familia e dai se chamou atencdo para esse suporte as
familias pelos jovens escolares, dotados de maiores
habilidades digitais e familiaridade com equipamentos.

O Direito do Consumidor ¢é aquele muito relevante
pois afeta praticamente toda a populagéo dado o carater
massificado dessa relacdo juridica. Mas recebe pouca
atencdo na academia juridica, inclusive com reduzida
carga horaria e oferta como optativa. Isso revela como
se deixa entregue ao campo empresarial-econémico a
tutela dessas relagGes. O Projeto traz a tona esse déficit.

H& uma naturalizacdo do ndo-acesso aos direitos,
mas isso pode ser enfrentado quando um projeto foca na
especificidade dessa exclusdo. A acéo presencial ainda
que uma vez s6, ajuda a iniciar um ciclo de inclusdo,
identificando os meios como a plataforma e da
disponibilidade de politicas publicas digitais de acesso
aos direitos.

5. Conclusodes

Com as acgdes realizadas, é evidenciado que o
projeto atingiu os fins pretendidos, de modo que
mobilizou a juventude escolar para o acesso ao Direito
e & Justica, através do conhecimento da plataforma
Consumidor.Gov. Ademais, no que tange aos objetivos
de desenvolvimento sustentaveis alcangados através das
acBes do projeto, tem-se que ao proporcionar o
conhecimento das plataformas de acesso ao Direito e
demonstrar como funciona o seu uso promove-se uma
reducdo das desigualdades, tendo em vista que trata-se
de um tema em que verifica-se invisibilidades e
violacOes de direitos de populagdes economicamente e
socialmente vulneraveis. Mediante a promogao de uma
educacdo de qualidade e conhecimentos expandidos,
encontra-se a paz € a justica, através do funcionamento
de instituicbes eficazes, como a plataforma do
Consumidor.Gov, instituida pelo governo federal para a
defesa dos direitos consumeristas.

Destarte, em uni@o com o ambiente escolar e
programas de radio com grande alcance na regido do

Sertdo da Paraiba, o projeto de extensdo “Acesso ao
Direito e plataformas eletrnicas: empoderando a
juventude escolar do sertdo paraibano” estabeleceu
vinculos entre a UFCG e instituicdes educacionais,
visando o fortalecimento de politicas publicas voltadas
ao Direito e a Justiga.
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