L~ 2. Consumidores

Problema — O consumidor compra
um aparelho eletrodoméstico e, quan-
do chega em casa, descobre que ele

nao funcjona.

V 4
Como era — O comerciante mandava
o consumidor procurar o fabricante,
que, eventualmente, prestava algum

tipo de assisténcia técnica — mas s6
raramente trocava o produto defeituo-

b S O codigo do consumidor traz ao pais

Como fica — A responsabilidade pe- |  um pedaco da cidadania do Primeiro Mundo a
lo eletrodoméstico defeituoso agora . T
fica dividida entre o fabricante, o dis- CuSta de exageros Contra oS empresarlos

tribuidor e o comerciante. Resolve o
problema quem o consumidor encon- o cliente sempre tem raziao. O consu-

trar primeiro. Em trinta dias, o apare- midor brasileiro aprendeu que esse
Iho defeituoso tem de ser consertado ditado popular, estampado nos sa-
ou trocado. O consumidor pode optar | cos de papel das padarias, € tdo volatil
também por receber o dinheiro de | quanto promessas de campanha eleitoral e
volta. desmorona logo que ele tira o dinheiro do
bolso e paga a conta. Ndo hd provavelmente
uma tinica pessoa no pais que possa decla-
rar-se sempre bem atendida por comercian-
tes, industriais e aquela turma de prestadores
de servigos formada por encanadores, eletri-
cistas e consertadores de TV. Tamanha € a
sinfonia de queixas que se tornou normal
esperar a devolugdo de um aparelho duvido-
so quando se confia o eletrodoméstico aos
cuidados da oficina do bairro. O brasileiro,
enfim, cresceu numa lei da selva nesse
Problema — O consumidor manda | terreno e tomou-se um animal resignado
um videocassete para conserto. A as- | diante de balconistas distraidos, gerentes
sisténcia técnica utiliza pegas recon- | enrdladores e mecénicos marotos. Na se-
dicionadas em vez de novas, sem | gunda-feira passada, a balanca pendeu pela
a autorizagdo expressa do dono primeira vez para o lado mais fraco.

CONSERTOS

do aparelho. Depois de pagar a conta, Entrou em vigor a Lei n® 8078, o primei-
o consumidor descobre que foi ludi- | ro codigo de defesa do consumidor do pais,
briado. um feixe de 119 artigos aprovados hd seis

= meses pelo Congresso Nacional que repre-

Como era — O consumidor nao tinha | senta o maior arsenal juridico com o qual as
como se queixar do caso. A menos pessoas ji puderam contar no pais para
que enfrentasse um calvario de lau- | fazer valer seus direitos como compradores
dos técnicos para tentar provar que | de bens ou servigos. A nova lei é uma
foi lesado pela oficina de assisténcia | espécie de Maguila juridico. E pesada na
técnica. sua redacdio pretensiosa e horrivel, é gorda

] nos 119 artigos que tem, € truculenta e perde
Como fica — Quem fez os reparos | na comparagio com os lutadores dgeis de
deve frocar a peca recondicionada | outros paises, mas estdi muito boa para o
por uma nova. Caso se recuse, o | Brasil, que nunca teve nada parecido. Sua
dono da loja pode ir para a cadeia. | principal vantagem, como a de Maguila, é
Além disso, o juiz pode aplicar-lhe | mexer-se por todo o ringue das relagdes
uma multa. econdomicas e dar ao Brasil a sensacdo de
que tem um peso pesado a seu favor.
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FESTA NA ESTREIA — O codigo atinge tan-
to uma megaempresa, como a Autolatina,
quanto as padarias vizinhas da montadora,
onde cada um de seus cerca de 36 000
empregados se serve de pao e leite. Muda o
rétulo do iogurte e o folheto de instrugdes
de um ressuscitador cardiaco. Tem muiscu-
los suficientemente pesados para acabar
com entes exéticos e produtos da criminali-
dade como o quilo de 700 gramas e o metro
de 90 centimetros. Também deixa mais
espertos os profissionais que recebem enco-
menda e azucrinam o consumidor com a
demora na entrega, depois que pdem o
dinheiro no boiso. Em Sao Paulo, a dona de
casa Julieta Sanvito lavou a alma com o
codigo. Ela bateu as portas do Departamen-
to de Protecao ao Consumidor — Procon,
um 6rgdo piblico estadual, para se queixar
de um marceneiro, José Messias da Silva,
que recebeu 450 000 cruzeiros em agosto
do ano passado para montar dois jogos de
cama e até agora sO entregou parte da
encomenda. Além disso, alegou Julieta, o

PARA FACILI
OBSERVE

ALEXANDRE SASSAK|

servico estd malfeito. Na quarta-feira, o
Procon procurou o marceneiro que, intimi-
dado com a perspectiva de ser processado
pelo codigo, prometeu entregar tudo direito
desta vez. “Funcionou muito bem”, aplau-
diu Julieta.

Em sua trajet6ria, o homem ja se sentiu
na posigio de caga e cacado, escravo e
dominador, operdrio e dono do capital. SO
recentemente criou-se uma nova personifi-
caciio, a do consumidor, com direitos espe-
cificos que devem ser levados em conside-
ragio. O que o novo codigo faz é trazer
essa realidade para o Brasil, depois de uma
experiéncia de trés décadas desenvolvida a
partir das primeiras escaramucas nos Esta-
dos Unidos. No inicio, os defensores do
consumidor eram combatentes com aquele
ar exotico de um aiatold fanitico por uma
causa. Hoje, até no Brasil, sabe-se que as
pessoas comuns tém direito a uma prote¢ao
especial contra a truculéncia e os maus
servigos de muitas empresas.

CAVIAR IRANIANO — Do lado da empresa a
sensacdo era oposta. Na segunda-feira pas-
sada, dia em que o cédigo entrou em vigor,
abriu-se uma estagdo tensa para os fornece-
dores. No territorio dos supermercados, os
dirigentes acenaram com o fantasma do
desabastecimento. O vice-presidente da as-
sociagdo nacional dos empresarios desse
setor, William Eid, foi logo anunciando que
seus associados estavam devolvendo 80%
das mercadorias porque elas nao obedeciam
as exigéncias do novo c6digo. Os importa-
dores também se mexeram. Eles ameaca-
vam tirar os produtos estrangeiros de suas
prateleiras, porque a lei exige que todas as
mercadorias sejam descritas ao consurnidor
no idioma nacional e eles nao sabiam, por
exemplo, como traduzir o rétulo de um
caviar iraniano. Empresarios foram a Brasi-
lia pedir 2 ministra Zélia que adiasse por
alguns meses o inicio da aplicagaio do
cédigo, mas retornaram com algumas con-
cessOes € nenhum adiamento. “Muita gente
estdi usando o codigo para pressionar o
governo a levantar o congelamento de pre-
¢os”, acusou Marilena Lazzarini, presidente
do Instituto Brasileiro de Defesa do Consu-
midor, de Sao Paulo, uma organizagio
privada.

A semana se encerrou sem que um Unico
empresario fosse molestado pela policia em
decorréncia da aplicagio do novo cédigo.
Mas com certeza a nova lei do consumidor
deixou industriais e comerciantes apreensi-
vos. E pouco provavel que, passada a
euforia inicial, alguém va perder tempo no
férum para processar um comerciante que

Os supermercados correm atras da
lei: cartaz e cuidado no
Carrefour do Rio de Janeiro
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COMPRA DE IMOVEIS

Problema — O consumidor compra um

imével a prestagbes reajustaveis. Paga
| durante alguns meses e desiste do ne-

gocio porque as parcelas subiram de-
| mais ou por perda do emprego. A imobi-
| liaria se recusa a devolver o valor que
havia sido pago. Na melhor das hipéte-
ses, admite devolver com descontos.

] {
| Como era — O consumidor as vezes |
recebia de volta o que pagou — mas o |
dinheiro vinha em parcelas e sem cor- |
recao monetaria.

]

Como fica — O consumidor perde
direito ao imével se parar de pagar as
prestagdes. Mas a imobiliaria é obriga-
da a devolver com corregdo as presta-
coes que ja foram pagas — mesmo
que o contrato assinado pelo consumi-
dor e a imobiliria diga expressamente
o contrario.

PLANOS DE SAUDE

Problema — O consumidor adere a
um plano de salde acreditando que
esta coberto contra todas as doengas.
Descobre mais tarde que uma lista
enorme delas sdo moléstias fora da
cobertura do plano. A lista dessas |
doengas nao pagas estava no contrato
mas em letras quase invisiveis de tao !
mildas e escondidas entre clausulas
pouco importantes.

|
Como era — A queixa era quase im-
possivel. O consumidor nao podia di-
zer que foi ludibriado se ele assinou o
contrato sem ler seu contetdo.

n |
Como fica — Acabam os contratos em |
letras mitdas. As doengas nédo cober-
tas e todas as outras clausulas que
limitem os direitos do consumidor tém |
que ser escritas em letras grandes e
com destaque.

o




lhe vendeu uma caneta ou um
liquidificador com defeito, mas
o novo codigo prevé pena de
cadeia para os infratores — e
iss0 vai produzir servigos mais
eficientes, mesmo que seja in-
justo e até abusivo meter na
prisdo alguém que deveria ser
obrigado apenas a ressarcir pre-
Jjuizos com indenizacdo em di-
nheiro.

O fato € que os consumidores
perceberam logo que o medo de
uma punigio € capaz de promo-
ver milagres. Em Porto Alegre,
a dona de casa Vera Regina
Facioni, 40 anos, comprou dias
atrds uma maquina de lavar da
marca Lavinia e constatou um
defeito logo depois da instala-
¢ao do aparelho. “Vazava 4gua
por todos os Jados™, conta. Vera
chamou a assisténcia técnica e
pediu para que trocassem a ma-
quina. A industria resistiu por
quase uma semana — mas aca-
bou trocando a lavadora, justa-
mente no dia em que entrou em Vigor o
novo codigo. Nem por isso teve fim a
chateagio. A nova maquina também era
defeituosa — ndo tinha mangueira de saida
de dgua e a tomada estava quebrada. Vera,
entdo, procurou o Departamento de Assis-
tencia ao Consumidor de Porto Alegre, um
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As chaves do codigo

O que ha de melhor e de pior nos 119 artigos
da nova Lei do Consumidor, que ja na sua pri-
meira semana de vigéncia teve enorme impac-
to na vida economica do pais

L
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orgao do Clube dos Diretores Lojistas da
cidade, e pediu seu dinheiro de volta, como
prevé a nova lei. No dia seguinte, ela
recebeu os 27 000 cruzeiros que havia pago
como primeira prestacio da maquina. “Te-
nho que lavar a roupa no tanque, mas pelo
menos corrigi uma injustica”, diz ela.

Onus A PrROVA — O c6digo traz uma
colecio de novidades juridicas e al-
guns absurdos para a vida dos industriais e

comerciantes, que no entanto se bene-
ficiardo no momento em que pularem
para o outro lado do balc@o passando a
posigdo de consumidores. O problema
€ que o consumidor, que leva
vantagem do comego ao

O que o novo cddigo tem de melhor é um
poderoso efeito preventivo e educativo. Pela
primeira vez o consumidor brasileiro é oficial
e legalmente reconhecido como uma entida-
de econémica com direitos peculiares a
serem respeitados.

Revisdo na prestacao — Um item do artigo
6, por exemplo, concede ao consumidor o
direito de modificar clausulas contratuais
que estabelecam prestacbes desproporcio-
nais ‘ou sua revisdo em razao de fatos
supervenientes que as tormem excessiva-
mente onerosas”. O direito de repactuar é
uma conquista juridica modema. Exemplos:
no caso do govemo decretar um congela-

A empresa de agua Sao Lourenco parada, na quinta-feira: reacao violenta

fim do cédigo, estard na pele de forecedor
com mais facilidade do que imagina —
como alfaiate, dono de galeria ou antiquirio
que vende um produto ao diretor da multi-
nacional. Nesse caso, a coisa se complica.
O principal desses absurdos € um dispositi-
vo legal chamado, no idioma dos advoga-
dos, de “inversdo do 6nus da prova”.
Através desse artificio, o consumidor ndo
precisa provar a acusa¢io que estd fazendo.
O empresério ou o comerciante acusados é
que precisam provar que o consumidor estd
errado. Um exemplo: o consumidor compra
pneus novos para seu carro. Logo que ele
comega a rodar, os pneus ddo defeito e se
esfacelam. Antes da lei que entrou em vigor
na semana passada, o consumidor voltava a

mntqapenasdasaiérb,asprastagﬁesdq.‘

financiamentos podem ser revistas.

- -
Contratos mais claros — Todos os artigos

que prevéem frocas, devolugdes, os
estabelecem como devem ser impressos 0s
contratos de planos de salide e os
disciplinam os consércios de

terao impacto positivo na vida

dos brasileiros.

[ ]
Associagdes — O estimulo a criagao
associagbes de defesa do consumidor

ajudar a acabar com as filas nos Procon

tirar a primazia desses 6rgaos no encami-

nhamento das queixas de consumidores.
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0O consultor Luis Alfredo Bauer: desperdicio das indiistrias

loja, pedia para rocar o pnen — e era
recebido com desconfianca. Primeiro a loja
encaminhava o pneu de volta para a indds-
tria. Se o problema era de fabricagdo, o
consumidor recebia pneus novos. A loja
também podia alegar que foi o consumidor
quem estragou O pneu — nesse caso, Nao
havia conversa.

Com o novo cddigo, o aborrecimento
teve fim. A loja vé-se obrigada a trocar o
pneu imediatamente e, caso se recuse, vai
explicar-se na Justica. Terd de provar
com um laudo técnico que o consumidor
estragou o pneu. Isso € a inversao do
onus da prova. O consumidor ndo precisa
provar o que esta dizendo. O fabricante,
sim. “Isso é um retrocesso brutal, que

permite culpar e prender alguém sem a
prova”, diz o ex-ministro da Justiga, Sau-
lo Ramos. “Esse codigo € um avango no
sentido de criar uma protegdo para o
consumidor que era espezinhado no Bra-
sil, mas parece ter sido escrito pelo jurista
Mario Moreno.” Mario Moreno, famoso
ator dos anos 40 e 50, que usava o
pseudénimo de Cantinflas.

A LE1 “Corou ” — A palavra de ordem de
muitos empresarios, agora, € evitar que o
codigo seja acionado. A rede paulista de
supermercados Eldorado, por exemplo, estd
fazendo qualquer negécio para que o clien-
te ndo saia da loja sem estar plenamente
satisfeito. H4 advogados dando plantio nas

lojas e cartazes pedindo ao
cliente que procure o balcdo do
consumidor para se queixar. O
empresario Jodo Carlos Verissi-
mo, um dos diretores da cadeia
de supermercados, conhece o
peso de se meter com a policia.
Hé um ano, ele foi preso ilegal-
mente pela Policia Federal, por-
que uma de suas lojas descum-
pria o Plano Collor. “Nao vale
a pena correr riscos”, diz ele. O
codigo, na verdade, existe para
fazer empresirios irresponsa-
vels Se portarem COmMO Seus
colegas sérios, que mesmo sem
codigo pendendo sobre a cabe-
¢a ja davam servico decente
aos seus clientes. O consumidor
brasileiro, na verdade, ji vinha
recebendo tratamento correto
da parte de um punhado de
indistrias, sobretudo as multi-
nacionais, que mantém departa-
mentos destinados a atender as
reclamagoes dos usudrios.

A Rhodia, a Nestlé, a Kibon
e a Johnson & Johnson, por exemplo, ha
anos mantém um canal aberto com o0s
consumidores. A Rhodia, a partir de suges-
tdes de clientes, chegou a modificar alguns
de seus produtos. Os consumidores pedi-
ram, por exemplo, que ela vendesse em
separado o refil do medicamento Regaine,
lancado em 1988 como o tnico remédio
com algum sucesso contra a calvicie. Até
entdo, a Rhodia vendia o produto em kits
completos — mas gragas aos pedidos dos
clientes comecou a fazer a venda avulsa do
refil. A Nestlé mantém hé tempos o Centro
de Informacao ao Consumidor, que tem um
catalogo com mais de 1,5 milhdo de consu-
midores que o procuraram. A General
Motors tem o Servigo de Assisténcia ao

LEONARDO CARNEIRO

Os juristas espaniaram-se com a quan-
tidade de invengdes bizarras e erros téc-
nicos primarios contidos no cédigo do
consumidor. Alguns artigos sdo apenas
mal escritos. Outros flagrantemente in-
constitucionais. Muitos ofendem toda a
milenar tradigao juridica ocidental e até o
bom senso. Alguns exemplos:

Onus da prova — Um forecedor de
bens e servigos pode ser penalizado inde-
pendentemente da existéncia de prova
contra ele. Basta que o juiz conceda ao
consumidor a “inversao do 6nus da prova”
(art. 6). Num caso extremo, alguém pode
acusar uma engarrafadora de refrigeran-

tes de ter encontrado um inseto dentro da
garrafa. Mesmo que a garrafa tenha desa-
parecido e nao possa ser apresentada
como prova, a lei permite ao juiz — mes-
mo que ele dificilmente o faga — conside-
rar “verossimil” a alegagao do consumidor
e punir a engarrafadora. O Unico advoga-
do capaz de salvar a engarrafadora numa
situacao dessas é Deus.
u

Validade — Todos os produtos e servigos
tém que trazer informagdes em portugués
sobre sua composigdo, prego, garantia,
prazo de validade e origem (art. 31). Os
comerciantes nao sabiam na semana
passada como especificar o prazo de

validade de 1 litro de uisque ou a compo-
sicdo de um par de ténis ou de uma
tesoura.

n
Juiz a favor — O cédigo manda o juiz
interpretar as clausulas contratuais da
maneira mais favoravel ao consumidor
(art. 47). E a invencéo juridica mais apa-
vorante da nova lei. E inconcebivel obri-
gar os juizes por lei a tomar partido antes
mesmo que comecem a julgar a causa.

]
Punicdo — Todos os artigos da nova lei
que tratam das chamadas “sangbes admi-
nistrativas” (arts. 55, 56, 57, 58, 59 e 60)
sao inconstitucionais.
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ALUGUEIS

Problemas — 1) A imobiliaria exige
uma série de taxas abusivas de alguém
Lque procura alugar um imével — como
taxas de cadastro e taxas de honorarios
advocaticios —, uma chantagem co-
mum quando os imdveis para alugar
estdo em falta no mercado. 2) O dono
de um apartamento quer reajustar o
aluguel acima do que a lei permite.
[
Como era — 1) O consumidor fazia
uma queixa a um 6rgao de defesa do
consumidor de sua cidade, como os
Procon, Em alguns casos, recebia o
dinheiro de volta meses mais tarde. 2)
Depositava em juizo o valor legal e abria
processo contra o dono do apartamento.
]

Como fica — 1) A imobiliaria paga uma
multa pesada e seu dono pode sofrer
processo penal por estelionato. 2) Fica
como era.

SUPERMERCADOS

Problemas — O consumidor vai a um
supermercado e compra uma lata de
sardinhas. Quando chega em casa,
abre a lata e descobre que as sardi-
nhas estao estragadas.

]
Como era — Alguns supermercados
trocavam a mercadoria. Outros ende-
regavam o queixoso ao fabricante.
Havia alguns, ainda, que se recusa-
vam a fazer a troca, alegando que o
consumidor podia ter deixado a mer-
cadoria estragar depois que deixou a
loja.

=
Como fica — O supermercado é obri-
gado a trocar a mercadoria imediata-
mente ou devolver o dinheiro pago
por ela. Se quiser, 0 supermercado
pode brigar com o fabricante mais
tarde — mas o consumidor ndo tem
nada a ver com essa briga.

58

Proprietirio, que atende diariamente as
queixas e as dividas dos donos de automo-
veis de sua marca.

A intengdo do codigo € fazer com que
todas as empresas tenham esse tipo de
atitude, mas a verdade é que muitas empre-
sas fizeram corpo mole e apostaram no
fracasso do cddigo. Ele seria, segundo a
esperanca dessas empresas, uma daquelas
leis que “ndo pegam”. Os interessados
tiveram seis meses para se adequar ao
ciodigo do consumidor, mas durante esse
periodo muitos ndo deram nenhuma aten-
¢do ao que vinha pela frente. Alguuns
empresdrios chegaram a correr aos escrit6-
rios de consultoria para saber como burlar
o codigo. “Os executivos queriam saber se
havia algum tipo de saida juridica para
driblar a nova legislacdo”, diz o consultor
paulista Luiz Alfredo Falcdo Bauer, presi-
dente de uma empresa que avalia o contro-
le de qualidade das empresas. “E nds
davamos a ma noticia de que nao havia
mesmo saida”, diz Bauer.

Os consultores, de qualquer maneira, es-
tudaram alternativas para seus clientes, e
desses relatorios despontou uma velha ma-
zela nacional — a baixa produtividade das
empresas brasileiras. A respeitada firma de
auditoria Coopers & Lybrand, que presta
assessoria sobre o cddigo de defesa do
consumidor a trés industrias, constatou que
as mudangas nas linhas de produgio exigi-
das pelo cadigo terdo o efeito benéfico de
diminuir o desperdicio, aumentar o lucro e
até baixar o prego final dos produtos. “As
empresas gastam demais em virtude de
tecnologias superadas que geram desperdi-
cio”, diz Victor Baez, diretor da Coopers.
“No momento em que elas gastarem mais
com o controle de qualidade e aumentarem
os cuidados no processo industrial, estima-
se que os gastos caiam em até 35%", diz
Baez. Segundo as contas do consultor Luiz
Bauer, de cada 100 tijolos produzidos no
pais cerca de 25 se quebram durante o
processo de fabricag@o. “Se as fibricas do
setor investissem cerca de 3% do custo da
fabricacdo para criar um controle de quali-
dade, reduziriam sua perda de producio
para 7%", diz Bauer.

BARATA NA GARRAFA — Na semana pas-
sada, a denincia de um consumidor mos-
trou como se tornou fragil a situagdo das
empresas que ndo zelam por seu controle
de qualidade. A Empresa de Agua Sio
Lourengo, que engarrafa diariamente
50 000 litros de 4gua mineral na cidade
paulista de Lindé6ia, foi denunciada ao
Procon por um consumidor que encontrou
uma barata no fundo de uma garrafa plasti-
ca. A fibrica parou de funcionar depois da
deniincia e o prejuizo didrio é de 3.8
milhdes de cruzeiros. “Pode ter havido

el 3 S |
O consumidor no supermercado:...

fraude na garrafa”, diz René Simdes, dire-
tor da empresa, que admite haver descuido
no engarrafamento da dgua em sua empre-
sa. Fica num ambiente aberto o local onde
sdo fabricadas as garrafas de PVC, e um
mesmo funciondrio é responsivel pelo
controle de mais de uma maquina. A
engarrafadora voltou a funcionar na sexta-
feira, gracas a um laudo do Departamento
Nacional de Produgao Mineral, que atestou
a limpeza da fédbrica. “Isso tudo gera um
desgaste muito grande”, diz Simdes. “E o
meu nome que estd em jogo. Sao 5 mi-
lhdes de délares investidos aqui, em dez
anos de funcionamento”, lamenta.

Mesmo uma empresa que ande rigorosa-
mente nos trilhos nio estd a salvo dos
defeitos legislativos do novo cédigo. Ele
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rexine alguns dispositivos que comegam a
ser citados como pérolas do besteirol juri-
dico brasileiro. Um bom exemplo pode ser
encontrado no artigo 71, sobre a cobranga
de dividas. O artigo, inspirado na legisla-
¢io para o consumidor nos Estados Uni-
dos, institui que é crime utilizar ameaca,
coagao, constrangimento fisico ou moral
na cobranca de dividas. Até ai, palmas
para os redatores do documento, que tem
contribuigdes de vdrias fontes, inclusive
dos servigos de prote¢do ao consumidor.
Acontece que o texto foi emendado com
uma invencdo brasileira. E a seguinte: na
cobranga da divida, ndo se pode interferir
no trabalho, descanso ou lazer do consumi-
dor. “Quer dizer: o cobrador s6 pode
chegar perto do devedor se encontra-lo no
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banheiro”, ironiza o tributarista paulista
Ives Gandra Martins. “Essa € a unica
situacao na qual o devedor ndo esta traba-
lhando, descansando ou se divertindo.”

Em alguns artigos, o que se vé € uma
prevencao do legislador contra a economia
de mercado tdo grande quanto seu interes-
se em proteger o consumidor. O resultado
dessa combinagdo levou a becos sem sai-
da. Ha também certo exagero que estende
a protegao ao consumidor de tal forma que
se criam situagdes risiveis. “A lei consegue
ser moderna e caipira a0 mesmo tempo”,
diz o publicitirio paulista Roberto Duaili-
bi, s6cio da DPZ Propaganda. O setor em
que trabalba Duailibi, propaganda, € uma
vitima das inovacoes brasileiras. O artigo
37 do codigo afirma que € proibida toda a
publicidade enganosa ou abusiva. Nisso, a
lei se inspira, com sabedoria, na legislagao
francesa. O legislador ndo ficou satisfeito e
superou os franceses. Tornou-se entdo uma
ameaca a alvos fantasmas.

Proibe-se. por exemplo, a propaganda
discriminatoria de qualquer patureza e a
que se aproveite da deficiéncia de julga-
mento e experiéncia da crian¢a e desres-
peite valores ambientais. O palavrério pa-
rece muito bom, mas colocou em xeque-
mate o trabalho dos publicitdrios que tém a
conta de fabricas de brinquedos (falta de
experiéncia da crianca), da publicidade
voltada para determinada camada de piibli-
co (discriminatéria) e até mesmo das em-
presas fabricantes de combustiveis, que
poluem o ar e, portanto, podem ofender os
valores ambientais.

HistoriA DiscrReTa — O processo atra-
vés do qual a lei entrou em vigor no pais €
bem diferente do que se desenvolveu nos
paises onde a sociedade de consumo che-
gou mais cedo. As primeiras leis de defesa
do consumidor nos EUA foram aprovadas
ha mais de 100 anos, sendo desdobradas
nos anos seguintes num punhado de nor-
mas que regulavam praticas comerciais
injustas.

Um co6digo do consumidor sé foi despon-
tar nos EUA na década de 60. “Nos Estados
Unidos, o sistema de defesa do consumidor
se desenvolveu ao lado da nossa economia”,
diz a VEJA Howard Selizer, diretor de
Educacao do Consumidor do U.S. Office of
Consumer Affairs, a agéncia oficial amerni-
cana que cuida de assuntos relacionados ao
consumo e protecio do consumidor. No
Brasil, a lei despontou dos gabinetes de
deputados e de burocratas que cuidam de
orgdos de defesa do consumidor. “Nunca
houve um belo dia em que um grupo de
individuos se reuniu numa sala € resolveu
que dali para a frente o consumidor seria
protegido”, diz Seltzer. A Fran¢a tem uma
histéria também discreta, paciente € cuida-

ORCAMENTOS

Problema — O consumidor contrata
uma empresa desentupidora para re-
solver um problema no encanamento
do banheiro. A empresa faz o servigo,
mas se recusa a fazer um orgamento
prévio. Diz que o pre¢o depende da
extensao dos canos entupidos e, feito
0 servigo, apresenta uma conta estra-
tosférica.

@
Como era — O consumidor nao tinha
protegao legal contra esse tipo de
problema. Se a empresa tivesse mes-
mo feito o servigo, nada a impedia de
cobrar a conta.

[
Como fica — O cédigo do consumi-
dor tornou obrigatéria a apresentagao
de orgamento antes de qualguer tipo
de prestagao de servigos. A desentu-
pidora nao pode cobrar um tostao a
mais que o combinado.

S g ;-~‘_"
COBRANCA DE DIVIDAS

Problema — O consumidor vai a um
restaurante e paga com cheque sem
fundos. O dono exibe o cheque na
vitrine ou publica o0 nome do devedor
num jornal.

]
Como era — A lei protegia o cobra-
dor e nao garantia nenhum direito do
devedor.

.
Como fica — Constranger um consu-
midor passa a ser crime com pena de
{rés meses a um ano de detengao —
além de multa. Pelo novo coédigo,
mesmo o mais polido dos cobradores
vai enfrentar problemas em seu traba-
lho. Reza a nova lei que o cobrador
nao pode interferir no trabalho, des-
canso ou lazer do devedor. Aproxi-
mar-se de um devedor sem ofender o
codigo promete se tornar uma tarefa
ardua.




Problema — O consumidor vai a uma
loja de informatica e pede um progra-
ma de computador adequado a sua
necessidade. Quando chega em ca-
sa, descobre que o programa nao
serve para aquilo que ele queria.
]
Como era — As lojas honestas troca-
vam o programa ou devolviam o di-
nheiro. As que agiam de ma-fé, nao.
Os vendedores diziam que o consu-
midor ndo entendeu sua explicagao
— ou que nao estd sabendo usar
adequadamente o programa. E deixa-
vam o cliente na mao, sem ter a quem
recorrer.
]

Como ficou — O comerciante é obri-
gado a trocar o programa de compu-
tador pelo tipo desejado pelo cliente
ou entao devolver o dinheiro na mes-
ma hora.

OFICINAS MECANICAS
Problema — O consumidor leva seu
carro para consertar, paga caro pelo
servigo da oficina mecanica e, logo em
seguida, o problema esta de volta.

L ]
Como era — A oficina diz que ndo tem
culpa e sustenta que fez o servigo
direito. A menos que o consumidor
conseguisse provar a ma-fé do meca-
nico e levasse o caso a Justiga, o jeito
era pagar pelo servico uma segunda
vez.

]
Como ficou — Nao é mais o cliente
que tem de provar que o servigo foi
malfeito. Se surgir o defeito, é a ofici-
na que precisa mostrar que fez direito
o trabalho. Caso contrario, & obrigada
a repetir o servico sem cobrar nada
ou devolver ao cliente o dinheiro que
ele gastou no primeiro conserto do
carro.

60

dosa no terreno da prote¢do ao consumidor.
Ali, existem leis esparsas que regulam os
crimes NO consumo — € existe uma
secretaria de Estado que se ocupa exclusi-
vamente das questoes relacionadas a esse
assunto. Um cédigo do consumidor estd
sendo discutido hd dez anos entre os
franceses — mas ndo € aprovado porque
ndo se chega a um consenso a respeito das
normas que ele deve ter.

O vigo da primeira semana de vida do
codigo deve abrandar, da mesma maneira
que perdeu forga a magnetizacdo coletiva
dos primeiros congelamentos dos planos
economicos., Fortemente coercitivo, com
artigos que prevéem penas de cadeia, mul-
tas altissimas para os infratores e um gati-
lho leve como uma pluma e facilmente
aciondvel por qualquer juiz, o c6digo vai
acabar levando os fornecedores a tentar de
todas as maneiras possiveis um acordo com
os consumidores que se
sintam lesados. “O ca-
minho dos tribunais vai
ser evitado a todo custo
pelos empresdrios e a
tendéncia € que as coi-
sas se resolvam infor-
malmente”, diz Marce-
lo Sodré, diretor do
Procon de Sao Paulo.
No Procon, essa ten-
déncia ja podia ser no-
tada na semana passa-
dd. +«Dezénas de
consumidores procura-
ram o Orgdo e resolve-
ram seus problemas
minutos depois que os
funciondrios telefona-
ram para 0 comerciante
infrator.

MRCh ReD prsentingy

MELHOR Consumir s dias

Amil. A Sadia, a Cica, a Sanbra ¢ a
Colgate estdo gastando dinheiro na mudan-
¢a das embalagens de seus produtos e
dando destaque aos ingredientes e aditivos.

Tudo isso parece simples e correto, mas
nao era assim. O consumidor agora pode
exigir que o gerente de um supermercado
troque um produto estragado, ou que a loja
de eletrodomésticos faga valer a promogio
publicada no jomal. Ou ainda que o enca-
nador respeite 0 orcamento combinado an-
tes de efetuar o conserto. Se os comercian-
tes e donos de supermercados ndo
celebrarem acordos amigdveis com seus
consumidores, a linha final dessa disputa
serao os tribunais e o castigo poderd ser a
cadeia. Leis desse tipo existem em boa
parte dos paises desenvolvidos e pode-se
dizer que o Brasil conquistou agora uma
modemidade instantinea nesse campo
mesmo que a custa de uma lei com artigos

Kol
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LETRAS MAIORES —
Boa parte das empresas saiu a frente de
mangas amregacadas para se adequar ao
codigo e evitar até mesmo o cerco dos
clientes em busca de acordos. Organiza-
¢des de medicina de grupo como a Golden
Cross e a Amil j4 obedecem ao novo
figurino. Ndo houve nenhuma mudanga de
contetido nos contratos dessas empresas —
mas a forma mudou radicalmente. Em vez
das letras miniisculas do contrato, espremi-
das numa pigina, elas hoje tém novos
modelos contratuais com oito folhas im-
pressas com letras grandes para mostrar
claramente ao consumidor as condigdes do
plano. As doencas nao cobertas pelo seguro
sa0 escritas em negrito. Antes, essas doen-
¢as apareciam sem destaque nos documen-
tos. “Com o cédigo, vai acabar a concor-
réncia desleal e s6 vai sobrar no mercado
quem oferece um bom servigo™, diz Antd-
nio Jorge Gualter Kropf, diretor técnico da

Prazo de validade: frutas e garrafas de uisque

bons e outros defeituosos. H4 ainda nichos
que aparentemente continuam a salvo do
escrutinio legal. Pelo menos teoricamente
0 novo codigo atinge tanto a Petrobris
quanto o posto de gasolina. Antes de se
alegrar, espere um momento! As estatais e
os servigos publicos foram enquadrados
nos artigos que definem os crimes contra o
consumidor, mas serd tdo dificil quanto
antes puni-los. A gasolina continuarad su-
bindo quando o petréleo baixar de prego
no mercado internacional, os planos de
expansdo vio continuar vendendo telefo-
nes que demoram a aparecer, na torneira
vai sair dgua, mas a conta parecerd de
uisque e ninguém vai poder acertar o
reldgio pelo trem da Central. O dnimo de
punir do cédigo € tdo acirrado que se ele
fosse seriamente aplicado ao servigo pu-
blico o governo provavelmente desmoro-
naria. b ]
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