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RESUMO
O presente artigo aborda a instituicdo do Direito do Consumidor decorrente da
promulgacao da Constituicdo Federal de 1988, que estabeleceu normas de
protecdo e defesa do consumidor de ordem publica e interesse social, nos
termos dos art. 5° inciso XXXII, art. 170, inciso 5° e o art. 48 e suas
disposi¢cbes transitorias, com clausula pétrea. Discorrida rapida referéncia ao
surgimento do CDC, aborda-se sobre a politica nacional da relagcdo de
consumo; da qualidade da vida do consumidor; dos seus principios e da

qualidade institucional dos servicos publicos oferecidos ao cidadao consumidor.

Palavras-Chaves: Constituicdo — Consumidor — Fornecedor - Produtos e

Servigos.

ABSTRACT
The present article approaches the institution of the Consumer's Right due to
the promulgation of the Federal Constitution of 1988, that established protection
norms and the order consumer's defense publishes and social interest, in the
terms of the art. 5th, interruption XXXII, art. 170, interruption 5th and the art. 48
and their transitory dispositions, with clause pétrea. Discoursed fast reference
to the appearance of CDC, it is approached on her politicizes national of the
consumption relationship; of the quality of the consumer's life; of their
beginnings and of the institutional quality of the public services offered to the

consuming citizen.
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1. INTRODUCAO

Uma das maiores conquistas do consumidor ocorreu, sem duvida
alguma, ha 30 anos, com a promulgacéo da Constituicdo Federal do Brasil de
1988, ao inserir a defesa do consumidor entre os direitos e garantias individuais
e coletivos, em seu art. 5°, XXXII, dispondo que “o Estado promovera, na forma
da lei, a defesa do Consumidor”.

Acrescente-se que € sua insercao entre os direitos fundamentais, com o
qué se erigem o0s consumidores a categoria de titulares de direitos
constitucionais fundamentais (Silva 2008, p.127). Importante ressaltar que o
art. 170, V da Carta Magna, eleva a ‘defesa do consumidor”’, como um dos
principios norteadores de ordem econdmica, baseada na valorizacdo do
trabalhador e na livre iniciativa, assegurando a todos existéncia digna,
consoantes os ditames da Justica Social.

Como bem acrescenta Garcia (2009, p.3)*:

A Constituicdo, sob o novo enfoque que se da ao direito
privado, funciona como centro irradiador e marco de
reconstrucao de um direito privado brasileiro mais social e
preocupado com os vulneraveis. Na belissima expresséo
trazida do direito alem&o por Claudia Lima Marques, a
Constituicdo seria a garantia e o limite de um direito
privado construido sob seus valores (principalmente os
direitos fundamentais), transformando-o e um “direito
privado solidario®”,

Atualmente, os direitos fundamentais penetram nas
relacbes privadas, sendo observados o0s principios
constitucionais nas tratativas inter partes. E o que

chamamos de teoria da “eficacia horizontal dos direitos

% SILVA, José Afonso da. Comentario Contextual a Constituicdo. 62 ed. Sdo Paulo — SP:
Malheiros Editores, 2008.

3 GARCIA, Leonardo de Medeiros. Direito do Consumidor: Cédigo Comentado e
Jurisprudéncia. 52 ed. Niter6i-RJ: Impetus, 2009.

* Manual de Direito de defesa do Consumidor. S&o Paulo: Revista Dos Tribunais, 2008. p.27.



fundamentais” em contraposicdo a “eficacia vertical
dos direitos fundamentais”, em que se observa o
respeito aos direitos fundamentais nas relacdes entre
individuo e Estado.

Exemplificando, o principio constitucional fundamental da
dignidade da pessoa humana é incompativel com as
disposicbes contratuais desiguais, em que nao se observe
a boa-fé objetiva, a transparéncia e o equilibrio nas

relacdes contratuais.

Assim, portanto, a defesa do consumidor, com a promulgacdo da
Constituicdo de 1988, passou a ter sede constitucional, respondendo, a um

duplo tipo de razdes, como leciona Silva (2008, p. 127):

“em primeiro lugar, razes econdmicas derivadas das
formas segundo as quais se desenvolve em grande parte,
o atual trafico mercantil; e, em segundo lugar, critérios
gue emanam da adaptacdo da técnica constitucional ao
estado de coisas que hoje vivemos”, imersos que estamos
na chamada “sociedade de consumo”, em que o ‘ter’,
mais do que o “ser”, é a ambi¢gdo de uma grande maioria

das pessoas, que se satisfaz mediante o consumo.

Saliente-se que os produtos e servicos, antes da Constituicdo de 1988,
ndo tinham leis que protegessem os consumidores dos vicios de qualidades e
guantidades. Os mesmos eram ofertados para o consumo sem nenhuma
garantia. As leis eram esparsas e vagas, algumas sequer faziam qualquer
referéncia aos fornecedores.

Lembra Silva (2008, p. 127):

A promogao da defesa do consumidor adquiriu status
constitucional. A Constituicdo s6 estabeleceu a previsédo
esquematica do direito do consumidor, por meio da

obrigacdo estatal de prever sua defesa. Ela criou uma



regra, entre os direitos e garantias individuais e coletivos,
de eficacia limitada, porque sua aplicabilidade ficou na
dependéncia de lei ordinaria, que, no entanto, ja foi
promulgada — como o0 qué a norma se tornou eficaz e
aplicavel na forma da lei — que é o Cédigo de Defesa do
Consumidor, estabelecido pela Lei 8.078/1990.

Cumpre salientar que o art. 1° do Cddigo de Defesa do Consumidor ao
estabelecer normas de protecéo e defesa do consumidor, de ordem publica e
interesse social, nos termos dos arts. 5° inciso XXXII, 170, inciso V, da
Constituicdo Federal e o0 art. 48 e suas disposi¢des transitorias, assinala que a
garantia constitucional € considerada clausula pétrea, ndo podendo ser

suprimida ou restringida pelo legislador.

1.1. BREVE HISTORICO

Desde os tempos mais longinquos sempre houve alguém que utilizasse
de feiras, mercearias e pequenos mercados, vendendo ou trocando algum
produto por outro, bem como comprando aquilo que necessitasse para
alimentar-se ou proteger-se contra as intempéries. Durante séculos e séculos a
forma do comércio era caracterizada por seu individualismo. O produto ndo era
industrial, mas de carater artesanal e o adquirente limitava a aquisicdo de
poucas unidades. O Direito regulava essas modestas relagdes de consumo. Na
Roma antiga, o comprador de produto com algum vicio oculto, podia manejar
as acOes redibitérias e a quanti minoris (reducdo do preco). O mundo real
colocava o fornecedor e o consumidor em situacdo mais ou menos de

igualdade.
1.2. SOCIEDADES DE MASSAS

O consumo esta intimamente ligado a vida do ser humano. Costuma-se
afirmar que ndo ha, na face do planeta terra, uma pessoa que nado seja
consumidora, independente de qualquer classe social, ou posicdo econdmica,
até mesmo um pedinte quando recebe uma pequena fatia de pdo para a sua

sobrevivéncia. Consume-se de tudo, desde os géneros de primeira



necessidade, tais como alimenticios, higiénicos, vestuarios, farmacéuticos,
culturais até outros produtos para satisfazer um simples desejo. E, sem divida

alguma, o consumo pelo consumo.

No meado do século XVIII, as grandes descobertas que deram origem a
Revolucdo Industrial, modificaram de forma fundamental, as relacdes de
consumo. Gradativamente, os produtos comecaram a sair das fabricas em
grandes quantidades, situagado que trouxe repercusséao direta nos direitos civil e
comercial, face as sociedades de massas.

Vale ressaltar o posicionamento do mestre argentino, Dr. René Belestra,

em seu ilustrado artigo “La Calidad Institucional Y EI Hombre Comun”.

Las sociedades contemporaneas seguirdn siendo
sociedades de massas. Como diria ORTEGA Y GASSET,
em su libro clasico, seguiremos viviendo em la era del
‘lleno” es decir, em el de las inmensas multitudes
demandando servicios. La capacidad de respuesta a esas
demandas han sido, lo son em nuestros dias y lo seguiran
siendo, la piedra de toque. Sobre ella se probara la
capacidad del Estado para responder. Mas alla de la
millonaria cantidad de pedidos de todo tipo que la sociedad
de consumo engendra cotidianamente y que um enjambre
creciente de prestadores satisfacen, e, Estado es el marco
institucional. Es la estructura juridica dentro de la cual vive
y se mueve la inmensa sociedad contemporanea. Ese
marco refrencial seguird dando la pauta, marcando el
rumbo, fijando normas. La crisis del Estado esta dada, em
gran medida, em la incapacidad para responder o em la
baja calidad de la respuesta. Es decir, el grado de
respuesta y | altura y la hondura de la respuestra®

A partir da industrializacdo dos produtos em massa, do avancado

processo tecnoldgico, do desenvolvimento do comércio, fisico e eletrdnico, da

® La Calidad Institucional o Decadéncia Republicana, 12 ed., Buenos Aires: Lajouane:Academia
Nacional de Ciéncias Morales y Politicas, 2007.



publicidade como forma de atrair os consumidores dos produtos e servicos, do
surgimento dos grandes supermercados, dos shoppings centers, da
sofisticacdo das operacdes de compra e venda, dos servicos de protecdo ao
créedito e sua imediata concessdo, das empresas de cobrancas, da
importagdo, dos servigcos de atendimentos aos consumidores pelos grandes
magazines, tornou-se inegavel o crescimento e evolugdo das relagbes de

consumo.

Evidente e indubitavel que o consumidor, parte mais fraca nas relacées

de consumo, necessitaria de uma legislacdo que o protegesse.
2. DA PROTECAO AO CONSUMIDOR

Assim, como observou o Prof. JOAO BATISTA DE ALMEIDA: “ Era
natural que a evolucdo das relacbes de consumo acabasse por refletir nas
relacdes sociais, econémicas e juridicas. Pode-se mesmo afirmar que a
protecdo do consumidor € consequéncia direta das modificacbes havidas nos
altimos tempos nas relacdes de consumo, representando reacdo ao avanco
rapido do fenbmeno que deixou o consumidor desprotegido diante das novas

situagdes decorrentes do desenvolvimento.”®

Acrescenta JOAO BATISTA ALMEIDA, na O.c.p.3: [Estudando o tema,
CAMARGO FERRAZ, EDIS MILARE e NELSON NERY JUNIOR, concordam
com a afirmacédo supra de que a tutela dos interesses difusos em geral e do
consumidor em particular derivam das modificacdes das relagbes de consumo
e evidenciam que: “O surgimento dos grandes conglomerados urbanos, das
metropoles, a explosdo demogréfica, a revolucdo industrial, o desmesurado
desenvolvimento das relacbes de consumo, com a producdo e consumo de
massa, 0 nascimento dos cartéis, ‘holdings’, multinacionais e das atividades
monopolisticas, a hipertrofia da intervencdo do Estado na esfera social e
econdmica, o aparecimento dos meios de comunicacdo de massa, e, com eles,
o fendbmeno da propaganda macica, entre outras coisas, por terem escapado
do controle do homem, muitas vezes voltaram-se contra ele proéprio,

repercutindo de forma negativa sobre a qualidade de vida e atingindo

® Manual de Direito do Consumidor - Sdo Paulo: Saraiva, 2003, p-2-



inevitavelmente os interesses difusos. Todos esses fendmenos, que se
precipitaram num espaco de tempo relativamente pequeno, trouxeram a lume a
propria realidade dos interesses coletivos, até entdo existentes de forma

‘latentes’, despercebidos.”’

Ressalte-se que a protecdo ao consumidor € uma preocupacao
constante dos paises desenvolvidos ou em desenvolvimento, sendo um dos
temais mais atuais do Direito, tornando-se um desafio da nossa era e consenso
internacional que, por ser a parte mais fraca no pélo das relagdes de consumo,
deve ter o seu direito tutelado em cada nacao, face o reconhecimento de sua

vulnerabilidade.

3. DO CODIGO BRASILEIRO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR
e da LEY ARGENTINA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Verificada, portanto, a necessidade de proteger o consumidor, dando-lhe
maiores informacdes sobre o produto e servico, educando-o para o livre
mercado de consumo, sobretudo no que diz respeito a sua dignidade, saude e
seguranca, além, dos interesses econdmicos e a melhoria da sua qualidade de
vida, a legislagdo protetiva foi surgindo em diversos paises, merecendo
destaque, na América do Sul, o Brasil, com o Cddigo de Protecao e Defesa do
Consumidor, editado através da Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990, e a
Argentina, com a Ley de Defensa del Consumidor n° 24.240, promulgada el 13
de octubre de 1993.

4. DA POLITICA NACIONAL DE RELACOES DE CONSUMO

Ressalte-se que ambas as Leis tem carater essencialmente preventivo e
reparador, para proteger o consumidor, regulando, atraveés dos instrumentos
legais mais eficazes, as relacbes de consumo. Importante acrescentar que a
efetiva prevencdo e a reparacdo visa ndo somente 0os danos patrimoniais e
morais, como também individuais, coletivos e difusos, constituindo, inclusive,

direito basico do consumidor.

4.1 DA QUALIDADE DE VIDA DO CONSUMIDOR

A Acdo civil pablica e a tutela jurisdicional dos interesses difusos, Sdo Paulo: Saraiva 1984,
p.54-55.



Importante ressaltar que a qualidade de vida de um consumidor € a
mesma da qualidade de vida da populagcéo em geral, face o consumo envolver
toda a populacdo de um pais, devendo o Poder Publico oferecer meios e
instrumentos adequados, dotados de qualidade institucional, para a protecéo e

defesa do consumidor, face, sobretudo, a sua vulnerabilidade.
Merece destaque o posicionamento do Dr. Mario Daniel Serrafero:

Calidad de qué? Cuando hablamos de calidad institucional
se involucran varias cuestiones. Comprende la calidad del
disefio de las instituciones u de sus reglas y, también, la
calidad de los actores del régimen politico, esto es de la
dirigencia. 'Y cuando hablamos de disefiode las
instituciones, la primera que sale a nuestro encuentro es la
mas importante: la Constituciéon de 1853/60. Nadie puede
dudar, a esta altura, de la calidad de nuestra Carta Magna,
si em cambio, del papel que desplego la dirigencia a través
del tiempo y de sus productos institucionales ya sea desde
el Congreso, el Ejecutivo y hasta desde el Poder Judicial.
Em perspectiva amplia, todas las dirigencias coadyuvaron a
la inestabilidad cronica de la Argentina, al eclipse de su

brillo yu a la situacién de declinacién en que vivimos.”®

4.2 PRINCIPIOS DAS RELACOES DE CONSUMO

O Cddigo de Protecdo e Defesa do Consumidor, instituido no Brasil, por
forca da Constituicdo Federal de 1988, estabelece normas de protecdo e
defesa do consumidor, de ordem publica e interesse social precisamente nos
termos dos arts. 5°, inciso XXXII, 170, inciso V e art. 48 de suas disposi¢oes
transitorias.

Ao tratar, no Capitulo Il, do Titulo I, da Politica Nacional das Rela¢des de
Consumo, o Cddigo de Defesa do Consumidor néo fala em politica de consumo
— expressdo ja conhecida e correspondente, também a uma pratica ja

conhecida —, mas em politica de relacbes de consumo, como bem ressaltou o

8 Calidad Institucional o Decadéncia Republicana, p. 16, 12 ed. — Buenos Aires: Lajouane:
Academia Nacional de Ciéncias Morales y Politicas, 2007.



mestre Fabio Nusdeo, em “Comentarios ao Cédigo do Consumidor”. E em suas
colocacBes, sobre politica de relagbes de consumo, acrescenta: “O seu
enderegamento € outro: visa ndo ao consumo em si, mas as relagbes de
consumo, ou seja, aguelas em que se envolvem todos quantos procuram bens
e servicos para o atendimento de suas necessidades e aqueles que lhe
fornecem os bens para tal. A lei pretende imprimir determinadas caracteristicas
a tais relacdes, a fim de que elas possam apresentar um nivel de qualidade tido
como favoravel, principalmente a uma das partes nelas envolvidas: o
consumidor. Isto n&o significa, € claro, que a contrario sensu tal relacdo deva
ser desfavordvel a outra parte: o fornecedor. Este dela derivara a sua
remuneracao propria: o lucro, condicionado porém ao atendimento de certos
requisitos, cujo espaco €, precisamente, 0 de evitar seja ele obtido com o
sacrificio injustificado do consumidor.”

O Cddigo de Protecdo e Defesa do Consumidor trouxe inovacdes sem
precedentes no direito brasileiro, ao exigir, ao tratar da Politica Nacional de
Relac6es de Consumo, no caput do art. 4°, do Capitulo I, o atendimento das
necessidades dos consumidores, respeito a sua dignidade, salde e seguranca,
bem assim, a protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria de sua

qualidade de vida, além da harmonia e transparéncia dessas relacdes.

Fixados os objetivos da politica de relacbes de consumo, merece
também destacar, como bem ressaltou o Mestre Jodo Batista de Almeida, em
seu manual citado, “a importante postura do Estado para garantir a melhoria da
qualidade da vida da populacdo consumidora, quer exigindo o respeito a sua
dignidade, quer assegurando a presenca no mercado de produtos e servigcos
nNao nocivos a vida, a saude e a seguranca dos adquirentes e usudrios, quer,
por fim, coibindo os abusos praticados e dando garantias de efetivo

ressarcimento, no casos de ofensa a seus interesses.*°

Sao os seguintes principios destacados pelo Codigo de Defesa do
Consumidor, que devem ser atendidos para a Politica Nacional de Relacbes de

Consumo:

° Comentarios ao Cédigo do Consumidor, 12 Ed. 1992, Forense, p. 20.
19 Manual de Defesa do Consumidor, o. cit. p. 14.



a) Vulnerabilidade do Consumidor. E, sem duvida alguma, a pedra de toque do
consumidor. Nao ha consumidor que ndo seja vulneravel. Falar-se em
vulnerabilidade no mercado de consumo, ndo é o mesmo que dizer ser ele
sempre o economicamente mais fraco, um hipossuficiente. Muito pelo contrario,
ainda que seja ele um bilionario, maior acionista de uma indudstria
automobilistica, ser4d sempre vulneravel quando adentra numa pequena
padaria para adquirir pdes para seu consumo pessoal, por lhe faltarem as
informacdes relevantes sobre a composicdo e qualidade daquele produto

alimenticio.

b) Acdo Governamental. Este principio da Acdo Governamental €, de certa
forma, uma consequéncia do principio da vulnerabilidade. Ha de se reconhecer
que sendo o consumidor a parte mais fraca nas relagcbes de consumo, um
hipossuficiente, evidente de que o Estado devera sempre protegé-lo, ndo
apenas desenvolvendo atividades nesse sentido, mediante a instituicdo de
orgdos publicos de defesa do consumidor, como também incentivando e
orientando a criacdo de associacdes visando a referida defesa. Importante
ressaltar que a presenca do Estado se verifica através dos instrumentos
elencados no artigo 5°, bem assim dos o6rgdos que compdem o Sistema

Nacional de Defesa do Consumidor, citados nos artigos 105 e 106 do CDC.

c) Harmonizagcao dos interesses. O legislador consumerista se preocupou na
inclusdo deste principio por entender que devera sempre existir harmonizacdo
dos interesses dos participantes das relagcdes de consumo e compatibilizacao
da protecdo ao consumidor com a necessidade de desenvolvimento econémico
e tecnoldgico, viabilizando os principios nos quais se funda a ordem
econdbmica, sempre com base na boa fé e equilibrio nas relacbes entre

consumidores e fornecedores (art. 4°, 1l1).

Importante ressaltar, que harmonizacdo ndo apenas fundada no
tratamento das partes envolvidas nas relagbes de consumo, como também na
adocdo de parametros até de ordem pratica, como bem acentuou o mestre
José Geraldo Brito Filomeno, acrescentando: “ Assim, por exemplo, se é certo
gue se devam preservar as florestas, ndo menos certo é que se deverao abrir

novos campos de cultura agricola, cabendo as partes interessadas bem



equacionar o chamado ‘mpacto ambiental’, para que, sem prejuizo ao
interesse da preservacdao do habitat, ou com o minimo de prejuizo possivel,

também se atenda a necessidade de producéo de alimentos

Mutatis mutandis, e transportando-se a questdo para o0 campo das
‘relagbes de consumo’, tem-se, por exemplo, que todo medicamento lancado
no mercado tem o binémio ‘risco/beneficio’, cabendo, entdo, também as partes
integrantes ou  envolvidas na sobredita relacdo de consumo (isto €,
autoridades sanitarias, 6rgdos de defesa ou protecdo ao consumidor e
empresas) bem equacionar tal questdo, ou seja, se € preferivel lancar certo
medicamento com fator de risco acentuado sob pena da propagacéo de certa

doenga ou ndo.” **

Assim, evidente que sendo o consumidor sempre vulneravel no mercado
de consumo, ndo se pode, sob tal enfoque, impedir-se o0 processo de

desenvolvimento tecnoldgico e econdmico de uma nacao.

d) Educacdo e informacdo dos consumidores: O legislador ordinario se
preocupou em educar e informar toda a sociedade consumerista, ndo somente
para o consumo adequado, seguro e responsavel dos produtos e servicos,
como também oferecendo-lhe meios institucionais para a efetiva prevencao e

reparacao de dados patrimoniais e morais, individuais e difusos.

A tarefa para educacdo e informacédo do consumidor € de todos e nédo
somente do Estado, mas também dos 6&rgdos publicos, entidades e
associacOes privadas de defesa ou protecdo ao consumidor, das empresas de
modo geral, incluindo a imprensa e todos 0s meios de comunicagéo e,
sobretudo a educacdo do consumidor que devera fazer parte integral do
curriculo basico do sistema educacional, devendo o jovem, desde 0s seus
primeiros ensinamentos, receber as informacfes béasicas sobre o consumo,
bastando lembrar que alguns Estados e municipios incluiram a educacao para
0 consumo, aos jovens estudantes, a exemplo da Prefeitura de S&o José dos

Campos, no Estado de S&do Paulo, que instituiu a educacao especifica aos

" Cédigo Brasileiro de Defesa do Consumidor, p- 60, Forense, 6° Edi¢éo-



consumidores mirins, com visitas aos supermercados, padarias, agougues,

quitandas e férias livres.

Dada a sua alta relevancia, muitas Faculdades de Direito no Brasil
incluiu, como disciplina obrigatoria, em sua grade, no curso de graduacao e

pés-graduacéo, a disciplina de “Direito do Consumidor”.

Ao lado da educacao formal, como ja visto, merece destaque 0 servico
de informacédo prestado pelo Estado através de seus 6rgdos publicos,
fornecendo cartilhas e outros materiais esclarecedores aos consumidores,
pelos PROCON’s, CODECON’'s (estes, em sua maioria, municipais), bem
assim das entidades privadas, sobretudo da imprensa, com divulgacao de
pesquisas de precos da “Cesta Basica” de alimentos e sua respectiva variagao

em diversos mercados, dando opc¢ao a escolha do consumidor.

e) Controle de qualidade, seguranca e mecanismos de atendimento pelos
proprios fornecedores. Com o advento do CDC, logico que deve o fornecedor
se preocupar com a “qualidade” do produto e servico, ndo somente em razao
das normas que regem a fabricacdo, mas também, e sobretudo, para a
satisfacdo dos consumidores, sob pena de impedir seu proprio
desenvolvimento no mercado consumerista, cada vez mais exigente, em

decorréncia do ja exposto na abordagem do principio anterior.

Aqui vale lembrar a licdo do Prof. Fabio Nusdeo, “Como pendant do
principio anterior, este tem em mira a conscientizacdo dos fornecedores para a
necessidade de, por um lado, assegurarem-se dos padrfes de seguranca e
gualidade dos produtos a serem oferecidos ao mercados e, por outro, de
criarem mecanismos alternativos de solucdo de conflitos no campo de

consumo.

Trata-se de duas linhas de ac¢do: uma técnica; outra institucional. A
primeira -prossegue 0 mestre - resume-se a dotar as unidades de producéao e,
em alguns casos, as de revenda de aparelhamento adequado a verificacdo e
determinacao de standards qualitativos compativeis em determinado nivel de
atendimento de necessidades - inclusive durabilidade - que possam ser

atestados ou indicados pelo fornecedor.



Os incentivos para tal poderdo provir de diversas fontes, ai
compreendidos as de carater financeiro, representadas, sobretudo, pelos
bancos ou carteiras de desenvolvimento ou por programas de repasse de

recursos com esse fim.

Alias, tais itens deveriam mesmo integrar aqueles financiaveis pelo
credito de fomento em seus projetos. Outros meios classicos de incentivo,

como, por exemplo, os de cunho tributario, também aqui se enquadram.

Ja o estimulo ao desenvolvimento de mecanismos alternativos de
solucdo de conflitos decorrentes das relacdes de consumo é inteiramente de
outra indole. Refere-se a uma assisténcia por parte dos 6rgdos competentes —
publicos ou privados -, a ser prestada a empresas ou a associacfes
empresariais, a constituicdo de departamentos especiais de relagdes com o
consumidor, destinados a prevenir e a compor possiveis conflitos, com o fim de
evitar sejam eles encaminhados aos 6rgdos proprios do Poder Publico (art. 5°).
A solucdo aqui alvitrada é inteligente e visa a proteger o consumidor ou o
usuario a um custo social menor, com reducdo de desgastes e maior respaldo
a imagem das empresas ou setores efetivamente empenhados em um

harmonioso relacionamento com seus clientes.”?

Esta linha de entendimento do Mestre citado € perfeita e revela os
pontos essenciais deste principio, como dissemos ao iniciarmos esta

abordagem.

f) Repressdo a abuso e concorréncia desleal. Este principio ndo somente
protege o consumidor e combate todos os abusos no mercado de consumo,
como também protege o bom fornecedor contra aquele que pratica uma
concorréncia desleal, prejudicando-o. Visa a norma legal afastar do mercado
de consumo aqueles fornecedores desqualificados, que prejudicam os bons
fornecedores, protegendo, inclusive, os inventos e criacdes industriais das
marcas e nomes comerciais e signos distintivos que possam causar prejuizos

aos consumidores.

12 Comentarios ao Cédigo do Consumidor, o.cit. p. 29



g) Racionalizacdo e melhoria dos servi¢os publicos. Este principio revela que a
sua aplicacdo ndo se restringird apenas a area privada, isto é, ndo apenas ela
tera que prestar servicos seguros e eficientes, mas também os prestados pela
area publica. Tais servicos terdo que ser prestados aos usuarios, de igual
forma, com presteza, eficiéncia, e seguranga, notadamente pelas empresas
concessiondrias de servicos publicos que exploram o transporte, cuja
deficiéncia, apesar dos avancos tecnolégicos, ainda é uma realidade,
sobretudo em cidades que néo dispfe do servico de metrd, considerado, hoje,
como um dos melhores transporte de massa. Dentre varios servi¢os publicos
prestados, entendemos que o Estado devera promover a racionalizacdo e
melhoria imediata do servico de saude, em atencdo, ndo somente a este
principio, mas, sobretudo em atendimento ao principio constitucional que

dispbe em seu art. 196 como dever do Estado.

h) Estudo constante do mercado de consumo. Apesar de algumas criticas
serem levantadas a respeito da expressao utilizada neste inciso, entendemos
que o legislador ordinario procurou, entre os principios a serem seguidos na
Politica Nacional de Relacdes de Consumo, demonstrar a necessidade de
estudos constantes no mercado de consumo, visando sempre as suas
modificacdes e melhorias, inclusive relacionado também sobre precos. Este
estudo nos parece que devera ser procedido pelas associacfes representativas

dos consumidores como também dos fornecedores.

5. DOS INSTRUMENTOS DA DEFESA DO CONSUMIDOR

O Cadigo Brasileiro de Defesa do Consumidor elenca, no art. 5°, | a V,
alguns dos instrumentos que poderdo ser utilizados para execucao da Politica
Nacional de Relacdes de Consumo, em defesa do consumidor. Na verdade,
tais instrumentos que se constituem em 6rgaos publicos, tais como Promotorias
de Justica de Defesa do Consumidor, Delegacias de Policia Especializadas nas
relacbes de consumo e Juizados Especiais de Pequenas Causas, demonstram
o carater institucional, cuja manipulacdo devera sempre favorecer a parte

vulneravel nas relagbes de consumo: o consumidor.

5.1 Ressalta-se que o Estado da Bahia instituiu os Juizados Especiais Civeis
de Defesa do Consumidor, com alcada de até 40 salarios minimos e Varas



Civeis de Relacdes de Consumo. Quanto aos Juizados, os consumidores, em
questbes de até 20 salarios minimos, podem postular judicialmente sem a

contratacao de advogado, facilitando a tramitacdo processual.

5.2 Além dos 6rgados publicos citados, o CDC também previu a concessao de
estimulos a criacdo e desenvolvimento das Associacdes de Defesa do

Consumidor.

6. QUALIDADE INSTITUCIONAL DOS SERVICOS PUBLICOS
OFERECIDOS AO CIDADAO CONSUMIDOR/FORNECEDOR

UM SHOPPING DE SERVICOS PUBLICOS

O Governo do Estado da Bahia criou, em 1995, um servico publico para
atender ao cidadao, integrado em todas as areas, seja da Unido, do Estado ou
do Municipio, conhecido como SAC - Servico de Atendimento ao Cidadao,

objetivando melhorar a sua prestacao.

Os postos do SAC reanem, num mesmo espaco fisico, diversos orgaos e
entidades das esferas federal, estadual e municipal, proporcionando aos
cidaddos estacionamentos seguros, economia de tempo e custos, além de
conforto e rapidez no atendimento, instalados em locais apropriados,
notadamente em shoppings de grande circulacdo, com moveis apropriados
para espera e servigos de apoio, tais como: fotocépia, posto bancario, foto e
marcacao de horéario e outros. Tudo isso funciona em um ambiente agradavel

em horério de atendimento ininterrupto e ampliado.

Dentre varios servicos oferecidos pelo SAC, merecem destaques 0s
Juizados Especiais de Defesa do Consumidor, emissdo de passaporte, titulo de
eleitor, expedicéo de carteiras de eleitor, de identidade, de motorista, CPF, ISS,
IUPTU, e outros.

O SAC mudou a imagem do servico publico baiano, notadamente do
consumidor, tendo recebido o Prémio das Nacdes Unidas na categoria

Melhoria dos Resultados do Servi¢o Publico.
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