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Em “Consumidores e seus direitos: um estudo sobre conflitos no mercado

de consumo”, Ciméa Barbato Bevilaqua nos oferece uma exitosa etnografia.

)
Fruto de sua tese de doutorado, defendida em 2002 no Programa de Pos-Graduagao
em Antropologia Social da Universidade de Sao Paulo, o livro procura demonstrar
que a representagao feita das transagdes no mercado de consumo como efémeras e
livres de implicagoes morais esta longe de dar conta das experiéncias vividas neste
mercado, especialmente quando tais transagoes se desdobram em conflitos.

De saida, apresenta um caso que pareceria excéntrico se o repertorio de
situagGes trazidas nao confirmasse sua exemplaridade: ao ter o saque de um cheque
negado pelo banco, o cliente se “vinga” de tal recusa mobilizando uma serie de
recursos para obrigar a institui¢ao a trocar cerca de quatro mil reais em moedas
e comemorar o feito com um farto churrasco. Para compreender o descompasso
entre os gastos — de toda ordem — dispensados em situagdes como esta e as
quantias — muitas vezes exiguas — que elas envolvem, a autora se pauta pelo principio da
reciprocidade elaborado por Marcel Mauss em seu classico “Ensaio sobre a dadiva” (1974).

Sua vinculagdo as ideias maussianas se opde a dos que creem haver uma
descontinuidade fundamental entre a troca de dadivas e a troca mercantil — crenca
esta que, nao raro, desliza para o bom e velho divisor de sociedades. Mesmo
para os que evitam tal deslize, a dadiva so apareceria na sociedade capitalista em
relagGes bastante especificas, como em trocas de presentes ou doagdes anonimas.
Para Cimea, tais ideias negariam a generalidade que Mauss confere aquele principio.
Por sua vez, autores que repudiam esse dualismo por ele obscurecer os sentidos
empiricos que as trocas podem envolver pouco lidam com as relagdes mercantis
capitalistas e, quando o fazem, se limitam a discussao da apropriagao simbolica
dos objetos. Enfrentar estas relagdes via dadiva ¢ a grande novidade e virtude de
Consumidores e seus direitos.

Situando o tema, o capitulo inicial expde o contexto de formagao dos chamados
“direitos do consumidor”, seu reconhecimento por organismos internacionais e sua
consolidagao no Brasil. A discussao enfoca a mudanga na percepgao desses conflitos
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como problemas privados e locais para questdes coletivas, globais e intrinsecamente
assimetricas. Envolve tambem a preteri¢ao dos pressupostos da tradi¢ao juridica
liberal, que concebia contratos como relagdes entre parceiros iguais e livres,
pelos da moderna legislagio consumerista, que assume a vulnerabilidade do
consumidor no mercado e o carater transindividual de tais conflitos, positivando
a intervengao estatal neste dominio. Em relagao ao Brasil, esses processos sao
discutidos especialmente a luz do Codigo de Defesa do Consumidor.

No capitulo seguinte ¢ apresentada a trajetoria das primeiras institui¢oes de
defesa do consumidor de Curitiba, cidade de realizagao da pesquisa. O objetivo ¢
apontar como o surgimento de cada nova instituigao, ao suscitar disputas abertas ou
tacitas com as demais, produziu uma redefini¢ao e acomodagao mutua de papeéis.
Este processo fez com que umas se concentrassem nas questoes individuais, outras,
nas coletivas, umas no ambito administrativo, outras, no judicial, resultando na
propria ampliagao desta defesa. Tambem ¢ destacada a crescente judicializagao
de suas agoes, em detrimento a “promogao de cidadania” que marcou o inicio do
movimento consumerista local.

A estrutura, o funcionamento e as articulagbes destas instituigoes no presente
sao o assunto do capitulo terceiro. Aqui, sao discutidas as semelhangas e as diferencas
no atendimento prestado por cada uma; suas rotinas e logicas particulares; como
isto constitui certos perfis de usuario; as estrategias que adotam para fazer valerem
as suas decisoes; os limites que suas normas internas impdem a legitimidade das
queixas; alem da maneira como tudo isto, ao lado da propria falta de solugao para
o consumidor, faz com que este seja obrigado a circular por varias delas para tentar
satisfazer sua demanda. De um lado, esta circulagdo conforma verdadeiros trajetos
que prolongam e acentuam a experiéncia do conflito pelo consumidor. De outro,
ela enreda as proprias institui¢oes entre si, repercutindo diretamente no volume
de seus trabalhos.

No quarto capitulo a tese do livro ¢ esmiugada. A autora destaca que, apesar de
as relagoes no mercado serem reconhecidamente fugazes e anénimas, nao ¢ possivel
dizer que nelas s6 importe o valor material das coisas, pois, para que ocorram,
é, preciso confiar num estranho e reconhecer nele um parceiro digno de troca.
E tal premissa que permite a alguém retribuir, antes mesmo de atestar a
qualidade do produto recebido, ou dar, ndo tendo ainda sua retribuicao efetivada.
Neste sentido, a razao dos conflitos no mercado de consumo nao repousaria
em uma falta qualquer do produto, mas na eventual recusa do fornecedor em
reconhecé-la, repara-la ou, em qualquer caso, reafirmar sua equivaléncia moral
com o consumidor.

Dai a afirmagao da autora de que a logica da dadiva e a logica mercantil nao
apenas convivem, como o fazem em planos distintos, uma vez que o contetdo
moral da primeira precede e engloba o valor material enfatizado pela segunda.
Neste quadro, a diferenca entre a transagao pacifica e o conflito ¢ que, enquanto a
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primeira envolve uma retribui¢ao material que ¢ esperada e imediata (ou acordada),
a outra vincula os parceiros atraves de ofensas alternadas e indesejadas — mas
igualmente retribuidas. A superioridade substantiva do fornecedor, no entanto,
obriga o consumidor a se aliar a institui¢oes destinadas a sua defesa. Apesar de tal
alianga lhe retirar certa autonomia sobre o sentido do conflito, ¢ ela que repoe sua
equivaléncia moral como sujeito.

A consecugdo desta alianga, entretanto, ndo se da da mesma forma para o
conjunto dos consumidores, como o indica a discussao feita no capitulo cinco, que
apresenta trés configuragoes distintas de conflito, cada uma trazendo o exemplo
de um consumidor “pobre” e outro de “classe media”. Em cada uma destas
configuragdes, as duas classes de consumidores seguem trajetos mais ou menos
semelhantes, mas articuladas e acionadas de modo diverso, resultando em acessos
diferenciados aos aliados. Esta diferenca, no entanto, nao chega a determinar
o resultado das disputas. A discussao de todos estes casos também serve para a
autora elaborar um modelo geral da conflituosidade, atraves do qual demonstra
as articulagoes e as contradi¢es logicas de seus aspectos economicos, juridicos
e morais. Com base nele, ela refuta qualquer tentativa de reduzir o resultado das
disputas a algum de seus aspectos particulares.

O pentltimo capitulo se preocupa em comparar as estrategias de consumidores
e fornecedores, nao como atos isolados, mas em seu conjunto. Assim, enquanto
os primeiros reagem as recusas de seus oponentes, basicamente lhes negando a
retribui¢ao e buscando aliangas, estes reagem ao conflito e acionam estrategias
de uma perspectiva bem diversa, tendo em vista a assimetria entre ambos no
mercado. A protelagao da solugao, por exemplo, que potencializa o problema
para o consumidor, s6 beneficia o fornecedor em razao dos juros e das multas
que aplica. Seu recurso a agéncias de cobranca, por outro lado, ndo exige nenhum
deslocamento, ao contrario da circulagdo necessaria ao consumidor. Mas, a mais
devastadora arma dos fornecedores ¢ a inscricao em cadastros de restricao ao
credito, uma vez que toma por garantia da divida o proprio “nome” do consumidor,
terminando por exclui-lo de circuitos sociais que muitas vezes ultrapassam aqueles
das trocas de bens.

O capitulo final discute os conflitos de natureza coletiva com base na crise dos
contratos de leasing de automoveis, ocorrida em 1999. O caso envolveu diversas
empresas ¢ institui¢des, alem de milhares de consumidores, gerando intenso
debate juridico. A ¢poca, uma operagao financeira estatal onerou consideravelmente
os clientes destes contratos e a recusa dos fornecedores em renegocia-los deflagrara
o conflito. Seu encaminhamento por meio de agdes coletivas, no entanto, fazia
com que a decisdo sobre cada contrato individual se refletisse no conjunto dos
demais. Alem disso, a repercussao nacional do caso e o recurso a juizos superiores
iam subordinando sua vivéncia pelos contendores a logicas, ora administrativas,
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ora juridicas, tanto de contextos locais, como supralocais. Assim, cada nova
investida envolvia uma logica e um contexto especificos, reconfigurando o
sentido do conflito e, conseqiientemente, as estrategias adotadas pelos parceiros.
O caso demonstra que, por mais expansivo que este tipo de conflito possa se tornar,
ele nao deixa de se reproduzir nos termos do modelo geral.

Pela forma como aborda o tema e pelo que propde teoricamente,
“Consumidores e seus direitos” ja nasce como obra de referéncia. Apesar de nao
ter sido mencionada aqui, suas consideragées sobre o carater difuso e relacional
da condigao de consumidor, por si so, ja encaminham varias questdes sobre o
fazer antropologico na sociedade contemporanea. Alem disso, suas pontuais, mas
importantes observagoes em relagao a exposi¢ao de nomes e situagdes de campo
envolvendo agentes publicos tém se tornado cada vez mais pertinentes na produgao
de nossas pesquisas. Por fim, o acesso a pesquisa pelo vies do conflito, com todos
os antagonismos que ele envolve, recoloca de forma explicita a dificuldade, nem
sempre assumida pelos pesquisadores, de articular as interagGes parciais atraves das
quais vivemos o campo com uma compreensao mais completa do mesmo.
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