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RESUMO

A promogao da qualidade dos alimentos ¢ de responsabilidade de todos os agentes
envolvidos nos Sistemas Alimentares. As organiza¢des de consumidores, como um novo ator
social, ocupam um espago importante nesse cendrio, com uma atuacio singular e diferenciada
dos outros dois agentes: o setor privado (produtores e distribuidores de alimentos) e o Estado.
Este estudo analisou dois modelos distintos de organizaciio de consumidores: o Servico
Municipal de Protegio do Consumidor de Campinas (SP) (PROCON) e o Instituto Brasileiro
de Defesa do Consumidor (IDEC) buscando identificar suas contribuicdes para a promogio da
qualidade de alimentos. A utilizagdio da metodologia de avaliacio de projetos sociais
(avaliagdo de processos) exigiu uma pesquisa de campo, realizada no periodo de janeiro &
jutho de 1997 como também a elaboragdo de um modelo tedrico de organizaces de defesa e
prote¢do do consumidor. O PROCON-CAMPINAS apresentou um modelo de organizacio
publica voltado & assisténcia individual do consumidor, ao exercicio do poder fiscal das
relages de consumo e aos projetos de Educagéo para o Consumo, desenvolvidos em parceria
com a Secretaria Municipal de Educacéc de Campinas, junto 4 rede publica de ensino. Dentre
os obstaculos observados em seu modelo, observou-se principalmente: a precariedade de
recursos; dificuldades para operacionalizar um sistema de informagfio e planejamento;
mudan¢as fregilentes no modelo operacional em fungfo da alternfncia na politica
administrativa publica. A procura dos consumidores para reclamar da qualidade dos
alimentos, no PROCON-CAMPINAS, foi baixa nos ultimos anos. Porém, esse &rgéo
apresentou importante contribuicio na area de fiscalizagio dos estabelecimentos alimentares.
Essa atividade exige uma atuagdo integrada com o Servico de Vigilancia Sanitaria da
Secretaria Municipal de Saude. O IDEC caracteriza-se com um modelo de associa¢fo civil de
consumidores, vinculado a um organismo internacional de consumidores — Consumers
International. Entre suvas principais atividades, destacam-se os testes comparativos de
produtos, as agdes civis publicas para defesa de direitos de consumidores lesados em
situagBes de relagdes de consumo e a participa¢fio em comités de representacio de interesses
do consumidor. Os obstaculos mais importantes para a operacionalizago desse organismo sfo
as variagdes no fluxo financeiro da entidade que sfo geradas pela constante entrada e saida de

socios e as dificuldades para realizar uma divulgac&o de qualidade do trabalho da entidade. Os



associados do IDEC tem grande interesse na area de alimentos, por isso a entidade realiza
muitos testes comparativos nessa area. Os resultados dos testes sio divulgados em publicagio
mensal, acompanhados de artigos envolvendo questdes de legislacio de alimentos e questdes
de saiide. O IDEC participa de comités de regulamentagio de alimentos, destacando-se o
comité brasileiro ¢ o latino-americano do Codex Alimentarius. Esse estudo verificou que
existem diferencas no perfil dos consumidores que utilizam esses dois modelos de
organiza¢do. No entanto, nos dois casos, a participacio ¢ a organizacdo dos consumidores,
como um exercicio de cidadania séo consideradas precdrias. Por isso, agdes e projetos sdo
desenvolvidos pelas duas organizagGes, para elevar o grau de conscientizago buscando uma

postura ativa desse novo ator social: os consumidores.



" SUMMARY

All agents involved in food systems are responsible for promoting the quality of food.
Consumers' organizations constitute new social actor now playing an important role in this
scenario, whose action differs from that of the other two agents involved, namely, the private
sector (food producers and distributors) and the State. This study analyzed two distinct models
of consumers' organization: The Municipal Consumer Protection Service of Campinas (State of
SP, Brazil) (PROCON) and the Brazilian Institute for Consumer Defense (IDEC). The objective
of the present analysis was to identify the contribution of each of these models in promoting
food quality. The methodology for evaluating social projects (process evaluation) required field
study, which was carried out between January and July, 1997, followed by the elaboration of a
theoretical model of consumer defense and protection organizations. PROCON-Campinas was
seen to follow a model of public organization based on assistance to individual consumers, the
exercise of the authority to inspect consumption relationships, and the development of
educational projects related to consumption, these latter carried out at public schools in
partnership with the Campinas Municipal Education Department. The following were the major
obstacles observed in this model: The precariousness of resources; difficulties in
operationalizing an information and planning system; and frequent changes in the operational
model in use due to alternations in public policy. In recent years few consumers have called on
PROCON-Campinas to complain about the quality of food. However, this organ has made
important contributions in the area of inspecting the premises of food-related establishments.
Such inspection activity requires Integration with the work of Sanitary Vigilance of the
Munieipal Health Department. IDEC, on the other hand, is characterized as operating according
to model of a civil consumers' association, allied to an intemational consumers' organism -
Consumers International. Its main activities include comparative testing of products, public civil
actions for defending consumers' rights which have been prejudiced in situations of consumption
relationships, and participation in representative committees of consumer interests. The major
obstacles to the operationalization of this organism are the variations in its financial flow, caused
by the constant ups and downs in the number of members, and the difficulties in producing high-
level quality publicity regarding its work. IDEC's members are very interested in the area of
food, for which reason the organization performs many comparative tests in this area. The
results of the tests are published in a monthly publication, along with articles involving

information on legislation regarding food and health-related issues. IDEC participates on



committees for the regulation of food, notably the Brazilian and Latin-American Committees of
the Codex Alimentarius. The present study showed that there are differences in the profile of
consumers who use these two different models of organization. In both cases, however, the
participation and organization of the consumers, as an exercise in citizenship, are considered
precarious. Both organizations therefore carry out efforts and projects to raise the level of

awareness i the search for an active stance by this new social actor: The consumers.
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INTRODUCAO

Este estudo contém uma andlise sobre as atividades que visam a promocio da
qualidade dos alimentos, desenvolvidas por organizages de consumidores. Para isso,
percorremos um caminho tedrico, que nos aproximou de, pelo menos, trés campos distintos de

conhecimento:
» A questfic do consumo e o conceite de cidadania;
e As praticas de protecéio e defesa do consumider;
e A gualidade dos alimentos — o alimento seguro.

Introduzimos nossa discusséo pelo primeiro tema, explicitando o conceito de consumo
na logica da produgio capitalista, incorporando questdes socioculturais que estdo presentes
nas relagdes de consumo. Essa abordagem amplia o debate para o campo das relagles e

préticas sociais.

Nesta logica de funcionamento das sociedades de produgéio e consume, focalizamos o
papel do consumidor, enquanto um ator social e a possibilidade do exercicio de cidadania, nas

relagées de consumo.

Os organismos publicos e civis de protegiio ¢ representacdo coletiva dos
consumidores, sdo a manifestagio da institucionalizagBic do processo de mobilizagdo dos
consumidores, como expressdo publica para exercer a defesa de suas conquistas e direitos, ou

seja, desenvolver as praticas de prote¢do e defesa do consumidor.

Sobre este tema, apresentamos uma descrigio de algumas caracterfsticas ¢ fases da
histéria do processo de organizagio dos consumidores, inicialmente nos Estados Unidos e, em
seguida, no Brasil. Através desta breve descri¢dio procuramos enriquecer a contextualizagio
do nosso campo de estudo, sem a pretensdo de detalhar todo o percurso da histéria destas

organizagoes.



No terceiro ponto, trabalhamos a questdo da qualidade dos alimentos. A qualidade dos
alimentos ¢é tratada sob a ética do conceito de alimento seguro’, buscando compreender a
insercdo dos consumidores, nas politicas publicas e sistemas de controle da qualidade dos

alimentos.

As organizacles de consumidores apresentam uma contribuiciio singular para a
promoc¢éo da qualidade dos alimentos, diferenciada do papel do Estado e do setor produtivo.
Partindo desta idéia e, acreditando na importdncia do envolvimento dos consumidores,
preocupando-se com a qualidade dos alimentos ¢ com os riscos de agravos & saide da

populacéo, foi realizado este estudo.

Para que fosse possivel reconhecer a veracidade desta hipétese, desenvolvemos uma
analise de dois organismo de consumidores, procurando dimensionar suas agdes no campo de

alimentos e possfveis contribui¢des para a promogdo da qualidade dos mesmos.

Assim sendo, os dois capitulos desta dissertacdo compde-se de dois estudos de caso. O
primeiro consiste de um estudo do organismo publico municipal de defesa e protecdo do
consumidor do municipio de Campinas, Estado de Sio Paulo, PROCON — CAMPINAS. E o
segundo, analisa uma organizago ndo governamental de consumidores, o Instituto Brasileiro

de Defesa do Consumidor — IDEC, sediade na capital do Estado de S&o Paulo.

1. O consumo e a cidadania

O conceito de consumo atrelado ao sentido proposto pela abordagem marxista que
explicita-se na logica de funcionamento da sociedade de producdo e consumo, ganha um grau
maior de significagio a partir do entendimento de que a produgfo capitalista requer que os
bens e servigos produzidos sejam inevitavelmente consumidos. A acumulagiic capitalista,
ocorre em escala progressiva e ampliada. Vale dizer que este processo tem sido garantido pela

ampliac@o continua dos mercados “na medida em que a forma capitalista de producdo vai, no

' Alimento seguro ¢ aqui entendido como aquele alimento que quande consumido, ndo apresenta riscos de
agravo a saude da populagdo, ou sgja, isento de contaminagio microbioldgica, por produtos quimicos ou outro
elemento.



curso do tempo se estendendo gradativamente por fodos os dominios da producda” (DI
GIOVANNI,1980:34).

Além da estratégia de ampliagéio de mercados e de todo o processo mercadoldgico, a
consolidagio das sociedades capitalistas de produgéio e consumo, fundamentou-se pelo
desenvolvimento da tecnologia industrial, promovendo ao longo de sua existéncia, um

continuc despejo de uma variedade imensa de produtos no mercado.

Esse mecanismo intenso de produgfio e distribuicio em massa de mercadorias na
sociedade, faz com que o mercado seja povoade de abundéncia de bens e servigos, marcando
seu caracter de opuléncia. Uma distribuicdo de mercadorias que mantém caracteristicas de
iniquidade e exclusdo entre os grupos sociais, na forma que se estabelece sua condiciio de

retro alimentacdo.

As necessidades de consumo, geradas para viabilizar de forma mais intensa este
processo tem uma logica de determinacfo. As necessidades de consumo, para alguns autores,
tém a finalidade de atender as exigéncias econdmicas internas a ordem de producio
capitalista: basicamente, a da realizag@io do valor (logo, a da mais valia e, restritamente, a do

lucro) (DI GIOVANNI,1980: 31-32).

Para o referido autor, as necessidades de consumo ndo derivam absolutamente das
necessidades surgidas a partir de "desejos", "aspiragdes” individuais ou mesmo de grupos

sociais, elas séo “fabricadas™ pelo e no processo de consumo.

Um dos recursos que o sistema produtivo encentra para promover as necessidades de
consumo, ¢ através do encantamento da propaganda e marketing, como mediadores nas
relacBes de consumo:

A ligagdo ainda mais direta entre a produgdo e as necessidades é proporcionada

pelas institui¢cdes da propaganda e do marketing. Estas ndo podem ser
conciliadas com a nogdo de desejos determinados independentemente, pois sua

? Além dessa e de outras caracteristicas mais estruturais do modo de produgéo capitalista, o consumo implica na
produgido de mais-valia ou seja, envolve a apropriagdo privada do valor gerado pelo trabalho social. A
transformaco de mais-valia em capital se realiza como acumulagfio em capital em escala progressiva e ampliada
(DI GIOVANNI,1980).

Lt



Jungdo primordial € criar desejos - dar corpo as necessidades que ndo existiam
antes ® (RIOS, 1997:18)

Essa perspectiva, restrita ao plano econdmico, coloca os consumidores numa situacio
de imobilidade frente ac poderio e éxito econdmico, globalizante dos mercados®. No entanto,
alguns autores apresentam andlises sociolégicas, apontando que nas relacdes de consumo o
conflito € inerente e os interesses sio muitas vezes completamente opostos. Porém, sio
espagos publicos, constituidos também pela interagdo social e cultural e ndo sd econdémica dos

atores sociais, no caso, produtores ¢ consumidores (CANCLINI, 1994).

Nesta perspectiva, os consumidores néo sdo apenas vitimas de um processo econdmico
que promove, entre outros mecanismos, a geragio de necessidades de consumo para a

manutencdo da acumulagdo capitalista (RIOS, 1997).

Os consumidores ao desenvolver maior consciéncia, assumem atitudes individuais
decisivas no ato de consumo. Enguanto coletividade, num movimento de mobilizacdo,
aumentam a possibilidade de &xito, na garantia de seus direitos, como seguranca, qualidade,

preservagio do meio ambiente,” entre outros.

O reconhecimento do consumidor ocupando o espago plblico numa postura ativa,
atrela-se a um conceito de cidadania que tem sido ampliado, além do significado de igualdade
Jjuridica como coloca Lucia da Costa Ferreira, citando Benevides, ao discorrer sobre

ambientalismo e cidadania:

...cidaddios, vistos como alguém que exerce direitos, cumpre deveres ou goza de
liberdade em relagdo ao Estado e é também portador de um papel social, através
da participacdo direta no exercicio do poder politico. Nesses termos, os direitos
politicos de que sdo portadores adquirem sentido em torno da organiza¢do para
reclamar os direitos sociais (Bemevides, 1994). A cidadania reivindicada
sustenta-se pelos principios da democracia, significando necessariamente

* John Kenneth Galbraith, A Sociedade Afluente, Rio de Janeiro, Expressdo e Cultura, 172, pag. 157, citado por
RIOS.

* Estes fundamentos sdo contestados por Canclini da seguinte forma: "o valor mercanti! ndio é uma coisa contida
naturalmente nos objetos, mas € resultante das interagdes socio culturais em que os homens os usam”
(CANCLINI, 1994:66).

* Rios na conclusdo final de sua dissertacdo de mestrado, nos fala: “...em razio da independéncia/autonomia que
o direito adquire em face do poder, vendo-se este como dominagdo ideclégica’relacdes de forga, € possivel a um
segmento social vulneravel lutar com possibilidade de éxito pela conquista/afirmaciio de direitos em termos de
sua positivacio e efetiva aplicag8o.” (RIOS, 1997:228)



conquista e consolidacdo social e politica. Esta exige, pois, instituicoes,
mediagdes e condutas proprias, constituindo-se na criagdo e expansdo de espagos
sociais de luta e na definigio de instituicbes reconhecidas para a expressdo
publica de novos direitos adquiridos (FERREIRA, 1996:249).

Esta abordagem, tem apontado para configurages que o processo de consumo assume
nas sociedades modernas e pés-modernas, incorporando a idéia de interagio dos
consumidores e produtores, revelando que no consumo se manifesta também uma
racionalidade socio politica interativa Os consurnidores, nesta interago, ¥8m seu papel como
ator social. O consumo passa a ser pensado também como wm espago para exercer a cidadania

(RIOS, 1997; CANCLINI, 1994).

Esse debate enriquece e amplia a compreensio sobre as possibilidades de atwacdo dos
organismos de consumidores, que se encontram interagindo nesse cendrio, como
representantes coletivos dos consumidores, comprometidos com a missdo de promover seus

Interesses € o exercicilo de cidadania.

2. Breve panorama do movimento de organizacio dos consumidores

O processo de mobilizagio dos consumidores, formando institui¢des organizadas, com
personalidade juridica, segundo LIPORACE (1996), ¢ um fendmeno do século XX, com

inicio no final do século passado, tendo como “ber¢o” os Estados Unidos.

Este processo de mobilizagdo e organizagdo dos consumidores ¢ reconhecido por
alguns autores como um movimento social organizado, denominado de consumerismo

{LIPORACE, 1996; RIOS, 1996; TASCHNER, 1995).

Consumerismo, um neologismo que identifica o movimento de consumidores, como
um fendmeno moderno de esforco dos consumidores em busca de reparages, restituicdes e
solugBes para a insatisfacdo que acumulam na aquisicBo de seu padrio de vida. Um
movimento social que objetiva ampliar os direitos e ¢ poder dos compradores em relagdo aos
vendedores, promovendo um maior equilibric nas relagdes de consumo (ZERIO, 1979;

RIOS,1996).
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Alguns estudos norte americanos questionam a adequagho do termo movimento de
consumidores, apesar de bastante difundido, confrontando a realidade de diversidade de
organizagdes e interesses com a idealizagdio de um movimento singular ¢ coeso. Apontam
para a existéncia de um movimento descentralizado, sem uma amarragéo ideolégica definida,
compondo-se de um quadro diverso de organizagbes com diferentes interesses. Essas
organizacBes parecem concordar apenas em um principio geral que ¢ a necessidade de

garantir maior atengdo aos interesses dos consumidores (HERRMANN et al., 1988).

Observamos que o grande nimero de organizagbes cxistentes e conquistas
consolidadas, faz com que este processo de organizagéio seja reconhecido mundialmente. No
entanto, as diferengas de objetivos, posturas politicas, formas de organizacio, préaticas de

atuagdo, pde em duvida o termo movimento social organizado.

Sob a luz de alguns dados do processo histérico do movimento de organizacio dos
consumidores, procuramos apresentar elementos que poderio contribuir para o esclarecimento

da questéio. N&o sendo nosso propdsito, porém, tecer conclusdes sobre essas questdes.

2.1 A organizacio dos consumidores em nivel internacional

A trajetéria de mobilizagdio de consumidores teve seu inicio no final do século
passado, mas os consumidores emergiram como ator social, primeiramente nos Estados
Unidos, no final dos anos vinte com a criagéo da Consumer’s Research, a primeira entidade

do mundo a ter como finalidade exclusiva a realizacfo de testes de consumo.

Nos anos sessenta, um personagem importante neste contexto, Ralph Nader marcou a
histéria do movimento dos consumidores nos EUA, que se utilizou da lei como poderoso
instrumento de mudanga social. Nader criou uma rede de organismos de defesa do
consumidor e dos cidaddos, abrangendo os mais diferentes campos, como saide, educacio
para o consumo, grupos de /obby junto ao Congresso Norte Americano, entre outros (RIOS,

1997: 51).

Para os autores MANEY & BYKERK (1994), existem duas fases no movimento de

organizagdo dos consumidores norte americanos: a primeira fase do ativismo (1965 - 1977)



tem a figura de Nader como um personagem central, combinando a atividade politica

individual com o0 movimento de organizagao de entidades de defesa e protecio.

Nesta fase, a idéia de acfio de cidadania, ativismo de cidaddos, esta ligada ainda a
ocupagédo dos féruns do governo. Desta forma a promogio dos interesses dos consumnidores,
ocorria basicamente, a partir da agéo da autoridade legislativa garantida pelo Congresso; pelas
agbes administrativas ganhas por ativistas nas agéncias governamentais; e, no uso ativo dos

tribunais.

Numa segunda fase, que se estabelece na entrada dos anos oitenta, com a presenca de
uma onda de desestatizacio e fortalecimento do setor privado, ocorre um enfraquecimento do
movimento ativista dos consumidores.® Ralph Nader, torna-se menos influente empenhando
sua aten¢do em descobrir um novo estilo de organizagéo e ativismo politico, independente, na
defesa do interesse piblico, promovendo a criagdo de redes de consumidores, representados
por entidades de diferentes campos de atuacfio, interligadas entre si ( MANEY & BYKERK,
1994)

QOutros autores, concordam com este declinio nos paises desenvolvidos, quando o
movimento perde sua forca ao final da referida década como consegiiéncia de um conjunto de
fatos, tais como: a recessfo decorrente dos choques do petréleo; a crise do Estado de Bem
Estar Social; e, a ascensdo de uma onda conservadora (neoliberal), em meio a uma reversio
no processo mais amplo de regulagdo estatal da sociedade. No cendrio mundial, a regulaco
estatal entra em crise no primeiro mundo, com uma onda neoliberal de desregulamentagfo

(TASCHNER, 1995).

Os anos noventa avangam com a diversificac@o e complexificagdo das praticas de defesa
e proteciio do consumidor nas relagdes de consumo, prevalecendo o debate sobre questdes tais
como: o direito a informacfo ¢ & educagéo do consumidor como um exercicio de cidadania; a

insercdo dos assuntos de seguranga dos consurnidores nas agendas publicas; as "novas"

% Nos EUA, o exemplo deste enfraquecimento € a ndo aprovacio da agéncia nacional de defesa dos
consumidores (dgency for Consumer Advocacy - ACA) apesar do apeio eleitoral das organizagbes de
consumidores, aos lideres do governo, subjugados pela forga dos /obbys de interesses do setor produtivo,
mantendo dividido todo o movimento ativista.
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formas de organizag¢do e representagdo dos interesses dos consumidores frente a globalizacio

dos mercados’; o papel do estado nas relagdes de consumo e a tendéncia de desestatizaggo. °

A complexificagdo e diversificagdo dos modelos de organizacio dos consumidores e
de praticas de defesa e prote¢io dos consumidores mantém uma distingéio basica, que ¢

pertencer a esfera da administragdio publica ou constituir-se como uma organizacio civil.

No entanto, essa diferenciacfio nio implica no estabelecimento de dois modelos
distintos: 0 modelo piblico € 0 modelo de organismo civil. Isso ocorre pois tanto um quanto o
outro vdo se constituindo com caracteristicas distintas conforme o contexto e o estilo de
organizagdo em que se estabelecem. Organismos similares, em termos de estrutura ptiblica ou
civil, aparecem com diferentes objetivos, estratégias e captagdo de recursos diferenciados,
apontando para inexisténcia de modelos referenciais nesse campo (HERRMANN et al.,
1988).

2.2. O movimento dos consumidores no Brasil

A evidéncia da questio de defesa e prote¢dio dos consumidores na agenda das
sociedades, relaciona-se ao contexto em que a questio ganha evidéncia, que guarda
configurages paradoxalmente divergentes entre os paises conhecidos como desenvolvidos e

aqueles em vias de desenvolvimento.,

Na regifio européia e na regidio norte americana, as organizacdes de consumidores

proliferaram e fortaleceram quando essas sociedades equacionaram, previamente, uma série

"Rios defende a tese de que as praticas de defesa ¢ prote¢iio dos consumidores devem criar estratégias de
fortalecimento dos organismos estabelecidos em redes internacionais, como contrapoderes, a fim de acompanhar
a globalizag@o dos mercados e do processo de produgfo transnacionais. Estratégias que capacitem e garantam a
voz desses organismos como grupos de interesses dos consumidores, nas definicbes de politicas de
regulementagdo de produtos e servigos, como € o caso da participagio dos representantes de consumidores nas
comissdes do Codex Alimentarius (RIOS, 1997:48).

¥ Na América do Norte, encontram-se diversas organizacdes de defesa, protecdo e educagdo dos consumidores
com uma estrutura hem consolidada: National Institute for Consumers Education -NICE , com larga produgéo de
trabalhos na 4rea de educacdo para o consumo (BANNISTER & MONSMA,1980). Para ilustrar a dimensdo da
formagdo de organismos ndc governamentais, podemos citar que o Comité de Seguranca Alimentar Mundia
realizou em Consulta FAO/ONG antecedendo a Conferéncia Mundial de Alimentacio. ocorrida em Roma,
novembro de 1996, a fim de levantar os pontos fundamentais e posicdes das ONGs em relagiio do exame do
Projeto de declaragdio de Roma ¢ o Plano de Agdo (1992}, Essa Consulta das ONGs agrupou mais de 200
organizagdes da sociedade civil, com representantes de varias categorias sociais, entre elas dos consumidores
(GANANCIAS, 1996).



de problemas sociais: fome, satde piblica, educagfio, habitacfio, etc., voltando suas
preocupagdes para a qualidade no sentido mais amplo. Qualidade dos produtos e servigos,

qualidade de vida, questtes de seguranga e de risco, entre outras.

Nos paises de baixa renda, a questdio de defesa dos direitos do consumidor emergiu
convivendo com um cenaric de exclusio social dos direitos basicos de cidadania e extensa

iniquidade econdmica entre 0$ grupos sociais.

O "movimento de defesa do consumidor” chega ao Brasil, irradiado dos USA, no
inicio dos anos 70. Esse movimento ndo acompanha ¢ dinamismo dos outros paises,
encontrando um contexto complexo. Segundo TASCHNER (1995: 36), “o solo estava fértil
para a defesa do consumidor, nos anos 60 e 70, pois ¢ mercado ji era nacional, com uma
estrutura ocupacional complexa, consolidada a publicidade, a pesquisa de mercado e a
indastria da cultura. Em contrapartida os marcos do regime politico autoritario, geravam
muite medo, restringindo seriamente a liberdade de expresséo e de associagfio (organizaco
civil de qualquer espécie) e alimentavam os paradoxos, de um capitalismo selvagem, de

concentragio de renda, miséria, analfabetismo, alta taxa de mortalidade infantil...”.

Esses novos problemas, ligados 4 defesa do consumidor, num primeiro momento
trouxeram dificuidades para inserir o tema na agenda da sociedade brasileira. Na da esquerda,
preocupada com a questdo social e que a via solugdo dos problemas numa perspectiva
globalizante, que punha em xeque o capitalismo e tinha um horizonte socialista, isso soava
como "perfumaria", como uma espécie de indigestdo de bem estar, das sociedades mais
desenvolvidas. Na da direita, a questiio despertava suspeitas de ser subversiva, ou de ser um
obstaculo ao modelo de desenvolvimento, abrindo a possibilidade de ter que renunciar ao

desenvolvimento  industrial ¢ agravar o  subdesenvolvimento (MOURA,1977;

TASCHNER,1995)°.

"A década de 70" escreve Josué Rios "..marca esse cendrio apogistico de nossa
economia e industrializacdo e marca também, em nosso Pais, o inicio da defesa do

consumidor como reivindicagdo da sociedade civil. E, como conseqii€ncia, € a partir de entfo

°E interessante observar que a preocupacdo em afirmar que o movimento de defesa do consumidor no ¢ uma
proposta socialista se mantém na atualidade brasileira, O Codigo de Defesa do Consumidor, publicado pelo



que comega a ser discutida, e criada mais tarde, uma verdadeira legislagiio de protecdo ao

consumidor” (RIOS, 1997:51).1°

Nessa fase, estabelecia-se um confronto em torno da idéia de que todos sdo
consumidores. Idéia defendida por aqueles que acreditavam na livre iniciativa e auto-
regulagdo do mercado. Essa concepgéio englobava indiferentemente empresarios, produtores
rurais, fornecedores, prestadores de servigo e populagfio em geral como sendo consumidores.
Entdo, tedos teriam as mesmas condicBes de representar, indistintamente, os mesmos
interesses nas relagdes de consumo. Em contraposi¢iio, os segmentos que percebiam a
vulnerabilidade do consumidor nas relacdes de consumo, propunham uma distingfio entre os

representantes do setor produtivo e os consumidores (MOURA,1977).

O Brasil chega ao final da década de setenta, com varias iniciativas de organizagio de
servicos de protegiio e informagio do consumidor, sobressaindo-se o primeiro organismo
publico estadual de defesa e protecio do consumidor (PROCON- SP) regido por um “Sistema

Estadual de Protegéo do Consumidor™.

Na descrigéo histérica realizada por Rios: “um mercado gigantesco, e considerado o
abandono do consumidor, quer por parte do governo, quer em razéo do nimero ainda pequeno
de associagdes em condigdes de responderem sozinhas as necessidades dos consumidores, o
PROCON acabou se legitimando perante a opinifio publica, tornando-se pento de referéneia
ne tema da defesa do consumidor. Ademais, influenciou a criagdo, nos anos seguintes, de
organismos semethantes nos demais Estados da Federacéio e em muitos de seus municipios”

(RIOS, 1997:57).

Na década de oitenta, 0 modelo de defesa do consumidor no Brasil sofre novas
influéncias. A precariedade da tutela dos consumidores comeca a estar mais presente nas
pautas governamentais. Ocorre a criago, pelo governo federal, do CNDC (Conselho Nacional

de Defesa do Consumidor) integrando-se a este Orgdo varios setores da sociedade civil,

Instituto de Defesa do Consumidor, pontua: "o cddigo de Defesa do Consumidor nfio é um instrumento de
revolugdo social; €, antes de tudo, um caminho para a modernizagdo do capitalismo brasileiro.” (RI0S,1996: 13).

"®Para Rios “a titulariedade da iniciativa da defesa do consurmidor no Brasil € genuinamente da sociedade civil. O
Governo surge nesse cendrio tardiamente ¢ o grau de acerto de suas agdes continuara sempre dependente do
balizamento que a forga do movimento de defesa do consumider conseguit acumular.” Para Taschner o modelo
de defesa do consumidor no Brasil é mais parecido com o francés pelo fato de iniciar do Procon -5P, como
primeira organizagdo de consumidores, inserida dentro do governo.
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constituindo-se num férum precursor da politica de defesa do consumidor no pais, iniciando

o processo de elaboragdo de uma legislaggio propria (DONATO,1994).

Além disso, estratos da sociedade comecam a participar e se organizar mais
intensamente, proliferando os servicos de defesa do consumidor na esfera publica mas
também em nivel de organizacdo civil. Um exemplo desse tipo de organizacfio de defesa dos

consumidores, € o Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor - IDEC, em S&o Paulo, no

ano de 1987 ( RIOS, 1996).

O Brasil, em plena crise econdmica (com uma difvida externa atingindo valores nunca
antes vistos), encontra-se em descompasso com a onda internacional de desregulamentacéo
(muitas vezes referida como "modernizagfio” do Estado) ¢ com a "globalizagio" do mercado.
E nessa conjuntura que ocorre a elaboragdio do Cédigo de Defesa do Consumidor (como agéo
estatal), entrando em vigor no inicio dos anos noventa, inaugurando uma nova fase no

movimento de defesa do consumidor brasileiro (DONATO, 1994).

O Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), como fato juridico, é wm marco
importante do "movimento de consumidores” no Brasil, pois a dindmica do mercado se
reorganiza, ocorrendo rearranjos no setor produtivo, para se adaptar as novas exigéncias

fiscais.

Antes da promulgacio do Codigo de Defesa do Consumidor (1989), os orgéos de
defesa do consumidor foram se moldando de acordo com as necessidades locais, o
pensamento de seus dirigentes e apoiando-se na legislagdo do Codigo Civil, nas
determinacbes legais da Superintendéncia Nacional de Abastecimento - a SUNAB, do

Codigo Sanitario, entre outras determinagSes dispersas na legislagio brasileira.

A partir do final da década de oitenta, as defini¢bes nestes organismos comegaram a
ser norteadas pelo Codigo de Defesa do Consumidor e pelo Sistema Nacional de Defesa do

Consurnidor, que apontou linhas gerais sobre a competéncia local.

Este processo apresentou-se com muitas lacunas no que diz respeito 4 determinacéo de

um modelo de funcionamento, com uma politica muito ampla de defesa e protegéo do
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consumidor, fazendo com que 0s organismos municipais seguissem: ou as diretrizes do poder

estadual, ou diretrizes independentes na conducdo da organizagdo do seu modelo.

Atualmente, a politica publica de defesa do consumidor no Brasil apresenta-se com
um Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC, integrado por orgio federais,
estaduais, do Distrito Federal e municipais e as entidades privadas de defesa do consumidor.
O Departamento de Protegédo e Defesa do Consumidor - DPDC, érgio da Secretaria de Direito
Econémico do Ministério da Justiga, € o organismo de coordenacio da politica deste Sistema

(DECRETO NO. 2.181, de 20 de margo de 1997).

3. A questdo da qualidade dos alimentos e os riscos de agravo 4 sanide dos consumidores

Recentemente, o conceito de alimento seguro, como sendo aquele isento de
contamina¢do, vem ampliando-se ac incorporar a preocupacdo com o consumo de produtos e
servicos em geral e de alimentos, que ndo sejam nocivos ao ecossistema, tendo em vista a
preocupacdo com a promocdo da qualidade de vida e o desenvolvimento sustentavel das

nagdes (SAQ PAULO, 1998).

Os padrdes de normalidade dos niveis de contaminagio dos alimentos sic bem
conhecidos, havendo muita informac&io a respeito. Porém, existe caréncia de dados
epidemiologicos, que revelem de forma mais evidente 0 quadro de doengas de etiologia
alimentar''. Poucos paises tem realizado estudos estatisticos que conseguem identificar dados
que relacionam doengas de etiologia alimentar com a qualidade dos alimentos (MALIK, 1993;

MONTEIRO et al, 1995).

Nos paises ricos, o quadro de doencas infeccionas de origem alimentar tem sido foco
de interesse € preocupagdo. Os riscos a saude dos consumidores, vém sendo apontados, como
0 principal tema nas discussdes sobre alimentos para a década de noventa (SHARP &

REILLY, 1994).

"Para a OMS o termo doenga de origem alimentar é: “uma doen¢a, normalmente de natureza téxica ou
infecciosa, causada por agentes que entram no corpe atraveés da ingestio do alimento™ (WHQO,1984:1G).
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SHARP & REILLY (1994:25), ao discutir as recentes tendéncias do quadro de
doengas infecciosas de origem alimentar, na Europa ¢ América do Norte, t€m sugerido que as
mesmas vém se tornando o maior problema de satide ptiblica nestes paises: “notifica¢des de

contaminagdo alimentar na UK, mais que quadrupl.icou de 17.300 em 1982 para mais de

74.000 em 1993™.

QOutros autores da literatura norte americana vém estudando a importéncia do quadro
de doencas de origem alimentar e seus custos para a sociedade, tecendo recomendagdes

severas para seu controle.

O artigo de BUZBY & ROBERT (1996) apresenta um estudo sobre os custos de scte
doencas de origem alimentar mais preocupantes nos EUA: Campylobacter jejuni
Clostridiumn perfringens; Escherichia coli 0157:H7; Listeria monocytogenes; Salmonela;
Staphylococuccus aureus; Toxoplasma gondii. Segundo estes auiores, no ano de 1995, o
Servico de Pesquisa Econdmica (ERS) estimou que estas doengas custam para a sociedade 35,6

49,4 bilhdes de dblares, em termos de despesas médicas e de perda de produtividade.

A América Latina apresentou, no ano de 1991, um registro de 300.000 casos de
Célera, com 3.170 &bitos. No mesmo ano a populagdo do Cairo, sofreu 91 casos de botulismo
com 18 mortes. Estas patologias tem na sua etiologia uma forte relagdo com o consumo de
alimentos contaminados. Estes, entre outros dados, revelam que a intoxicagdo
(microbiologica) alimentar é endémica, resultado das praticas inadequadas de manipulacdo,
preparago, armazenamento ¢ distribuigdo dos alimentos, especialmente aqueles vendidos nas

ruas ¢ aqueles produzidos em industrias de pequena escala (ARIFFIN, 1993).

Os agravos 4 satde relacionados ao consumo alimentar no Brasil ¢ em outros paises
de baixa renda, apresentam-se com major complexidade. A contaminagdo dos alimento
coexiste com as doencas carenciais, associadas & pobreza e também associadas & transigio
nutricional, préprias das mudangas nos hébitos de vida e do processo de producéo econdmica

(MATTEL 1996 ; MONTEIRO et al, 1995).

Nestes pafses, o comprometimento nutricional dos grupos mais vulneraveis ¢ a
contarninac@io microbiol6gica € preocupante, na medida em que as infectes sdo adquiridas de

alimentos e agua contaminada, em fungfio da deficiéncia de condigdes de higiene e



insalubridade. E ainda, seus efeitos sfc mais severos, pois as condigbes nutricionais da

populacdo, mais empobrecida, estio comprometidas.

A contamina¢io quimica dos alimentos caracteriza-se pela presenca de produtos come
o arsénico, solventes, antioxidantes, aditivos, pesticidas, preservativos, drogas veterindrias
como anabolizantes, entre outros. Este tipo de contaminacfo tem origem nas diferentes etapas
do sistema alimentar, sendo de responsabilidade de toda a sociedade, pois os contaminantes
sdo provenientes de aditivos alimentares, adulteracfo dos alimentos de acidentes ambientais,

residuos de pesticidas, etc.

Estudos realizados noe Brasil € em outros paises tém demonstrado que um eficiente
controle e notificagiio das doengas causadas por agentes bioldgicos, provenientes de
alimentos, tem sido desenvolvido com muitas dificuldades. No entanto, dimensionar o risco a
saude do consumidor provocado por contaminantes guimicos ¢ ainda mais dificil,
principalmente porque, na maioria das vezes, seus efeitos tem conseqiiéncias a médio ¢ longo
prazo na saide dos individuos (BRANDAO et al., 1991; PRITCHARD & WALKER, 1998:;
WHITEHEAD, 1995; MIYAGISHIMA, et ai., 1995; MOSSEL, 1993).

Nesse sentido, alguns trabalhos ja realizam estudos sobre o sistema de controle de
alimentos no Brasil (SANTOS & GOES, 1995; RISSATTO, 1996), tornando-se desnecessario
neste momento um mapeamente mais extensivo sobre o assunto. Mesmo porque, estudos
sobre as organizagGes de defesa do consumidores brasileiros, nos processos de representagio
dos interesses dos consumidores, junto ac sistema de controle da qualidade e inocuidade dos

alimentos, € o que tem se mostrado deficiente.

Todos os setores da sociedade devem participar de forma a contribuir para melhorar os
sistemas de controle de qualidade de alimentos, de modo que cada um dos segmentos do
sistema alimentar e da sociedade em geral, compreenda os compromissos que devemn
assumir, para que a qualidade dos alimentos seja mais aceitdvel para um conjunto mais amplo
de pessoas. MACFARLANE (1993:17) defende esta idéia, complementando: “Alem disso, a

participacio permite um enfoque integral e interdisciplinar dos problemas™.

O documento da Organizacdo Mundial da Satde (FAO/WHO, 1996) para o

fortalecimento de Programas Nacionals de Seguranca Alimentar em termos de qualidade
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(Food Safety), apresenta um quadro esquematico demonstrando que a responsabilidade para
produzir-se alimentos seguros é sustentado em trés pilares, representados por: govemo,

consumidores e a indastria e mercado distribuidor.
De acordo com este documento, ao Estado cabe:
» Legislar ¢ fiscalizar o cumprimento da legislagdo de alimentos;
¢ Informar a indiistria e o mercado distribuidqr de alimentos;
¢ FEducar o consumidor
e Reunir informagdes e pesquisas
e Prover os servigos de sailde.

As responsabilidades da industria e do mercado distribuidor compde-se de:

Desempenhar boas praticas de manipulagio de alimentos entre os produtores €

distribuidores primarios;
e Assegurar a qualidade e controle no processamento de alimentos;
o Instalar processo ¢ tecnologia adequadas;
¢ Treinar gerentes ¢ manipuladores de alimentos;
e Rotular alimentos com informac®es para a educagdo do consumidor.
Para o consumidor, representado por suas organizacgdes, recomenda-se:
e Educar e informar o publico;
o Selecionar representantes para participar de comités de seguranca alimentar;
e Promover praticas alimentares saudéaveis no domicilio;

s Promover a participagfo popular;
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» Organizar grupos ativos de consumidores.

A participagio e a interferéneia dos consumidores nos sistemas de controle de
qualidade dos alimentos, tém sido reconhecidas. No entanto, a representacio de seus
interesses e a determinagfo de sua influéncia nas politicas publicas, ocorrem na medida em
que o processo de organizacdo e manifestagdio coletiva dos consumidores alcangam um grau

maior ou menor de consolida¢io ¢ reconhecimento na sociedade.

Os consumidores sfo considerados ainda como um novo ator social, pois o seu
processo de organizagio e a formulagdo de praticas de defesa e protegio por parte de suas

organizagdes de representacdo, tem uma histéria relativamente recente,

No entanto, algumas conquistas vém sendo estabelecidas, tais como uma legislagfio
que garante maiores direitos ao consumidor; um grau malor de conscientizacdo sobre a
necessidade de exercer uma postura ativa, de cidadania; o surgimento de associagGes mais
estruturadas de consumidores, nos diferentes contextos; o estabelecimento de atividades de
controle e fiscaliza¢do das relagGes de consumo; entre outras, como procuramos demonstrar

através dos estudos de caso, desenvolvidos nesta dissertacéo.



OBJETIVOS

A problematica do presente estudo questiona em que medida os organismos de defesa
e prote¢io do consumidor exercem influéncias na qualidade dos alimentos no Brasil. Assim, o
estabelecemos como objetivo principal, identificar a contribuigdo de duas organizagtes para a

promogcéo da qualidade dos alimentos.

Partindo deste objetivo mais amplo, foram estabelecidos objetivos parciais, a fim de
alcancar uma melhor compreensio do todo. Essa identificagdo ocorreu em principio a partir
da necessidade de entendimento das préticas de promogdo dos interesses dos consumidores,
desenvolvidas por suas organizagdes, publicas ¢ civis. Em seguida, a partir do interesse em

conhecer como essas organizagdes desenvolvem suas agdes na area de alimentos.
Portanto, 0s objetivos parciais foram enunciados da seguinte forma:

o caracterizar o modelo operacional de dois organismos de protecdo e defesa do

consumidor: um de carater publico e outro civil;

o avaliar as atividades envolvendo alimentos desenvolvidas pelos dois organismos de

defesa do consumidor estudados;

METODOLOGIA

O campo da ciéncia dos alimentos e nutri¢do e éareas de estudo como Seguranga
Alimentar, dentro do qual se insere o tema proposto no presente estudo, tem recebido
importantes contribuigdes de pesquisas que utilizam o referencial metodologico das ciéncias
sociais, aproximando-se dos limites com outras ciéncias, imprescindindo de uma abordagem

interdisciplinar ( WHO, 1989; COHEN & FRANCO, 1988 ; SALAY & CARVALHO, 1993).

Portanto, este estudo encontra-se identificado com o referencial da metodologia de
pesquisa social, proposta por autores ligados ao campo das ciéncias sociais como DEMO
(1981), HIRANO (1979), BECKER (1994} ¢ MINAYO et al. ( 1994). Além disso, o mesmo

estd atrelado a uma das linhas do Departamento de Planejamento Alimentar e Nutri¢do que



realiza estudos sOcio econdmicos sobre programas e institui¢des que interferem na seguranga

dos alimentos.

1. Universo da Pesquisa

O universo de investigacdo foi definido a partir de um reconhecimento preliminar de
alguns organismos de consumidores, com o objetivo de explorar e identificar variag3es
existentes na estruturagdo dos mesmos. Além deste objetivo, procuramos saber as
possibilidades e interesses no desenvolvimento deste tipo de trabalho cientifico, dentro da

pelitica institucional dos mesmos.
Os organismos visitados foram:

» a FUNDACAO PROCON, organismo estadual, instalado na cidade de Sac Paulo
(SP), o qual ndo apresentou abertura e nem interesse no desenvolvimento de nossa atividade

de pesquisa;

* o CIDOC, organismo municipal, situado na cidade de Santos {(SP). o qual apresentou
boa receptividade em relagiio a proposta de investigacdio, porém distante da cidade de
Campinas, o que inviabilizava a escolha deste organismo como campo de estudo, por questdes

financeiras e operacionais;

e o IDEC, Instituto Nacional de Defesa do Consumidor, organismo civil, de
abrangéncia nacional, com sede na capital paulista. Este organismo apresentou interesse e
disponibilidade, aceitando a proposta de acompanhamento das atividades, consulta de alguns
documentos e gravacio de entrevistas previamente agendadas, procedimentos necessarios a

realizacio do presente estudo;

s 0 PROCON-CAMPINAS, organismo publico municipal, situado em Campinas (SP),
0 qual demonstrou interesse imediato, viabilizando o desenvolvimento das atividades de
pesquisa. Este organismo, de facil acesso (localizado no centro da cidade de Campinas, junto

ao Pago Municipal), disponibilizou todos os documentos arquivados, espago fisico dentro do



servico para o trabalho, colaboracdio para o levantamento de dados, como também,

disponibilidade para dialogar e gravar as entrevistas.

Esse estudo preliminar, definiu a escolha por dois organismos com caracteristicas bem
diferenciadas, portanto isenta de propésitos de estudos comparativos: o IDEC e o PROCON-
CAMPINAS, um de carater civil e com abrangéncia nacional, e o outro de carater piblico
com abrangéncia municipal. O trabatho de campo, foi iniciado em fevereiro do ano de 1997,
estendendo-se até o final de julho do mesmo ano. O tempo de avaliagdo dos dois organismos
foi similar, totalizando seis meses para as atividades de campo ¢ seis meses para analise dos

dados.

O PROCON-CAMPINAS ainda n#o tinha sido concedide como objeto de pesquisa ,
em nivel de pés-graduacdo. Porém, um dos servidores locados neste organismo nos
apresentou um estudo realizado pelo mesmo, desenvolvido como uma atividade escolar, no
nivel médio de ensino na 4rea de comércio. O referido trabalho contém um texto com a
descrigiio do servigo e com alguns de dados que foram muito Uteis para a complementagao

dos dados, muitas vezes inexistentes ou dispersos neste organismo (SILVA,s/d.).

O IDEC ja foi campo de pesquisa do jurista, do préprio organismo, Josué Rios, no
desenvolvimento de seu curso de mestrado na PUC de S&o Paulo, concluido no ano de 1997.
Este autor coletou dados no IDEC, procurando identificar a contribui¢Zo deste organismo no
movimento de organizagdo dos consumidores no processo de consolidagdo da legislagdo que
garante os direitos € estabelece os deveres relativos a protegdo e defesa nas relagdes de

consumo, ¢ Codigo Brasileiro de Defesa do Consumidor (CDC).

Pode-se dizer que este estudo esta dentro da 4rea de direito, o que o diferencia do

presente trabalho.

Além deste autor, LIPORACE (1996) tomou o IDEC, como estudo de caso,
descrevendo um capitulo em sua dissertagdo de mestrado, onde encontramos uma discussao
sobre o modelo de organizagdo, a captagio de recursos ¢ resultados sobre a realizagdo dos
testes comparativos, até o ano de 1996. LIPORACE, teve sua atengdo voltada para a
contribui¢io dos organismos nacionais e internacionais, de defesa e protegéo do consumidor,

em relagéio a melhoria da qualidade de produtos e servigos, de maneira geral.
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A abrangéncia da dissertagdo de LIPORACE faz com que uma sistematizac¢do sobre a
confribuicdo especifica na drea de alimentos, deste organismo, permanecesse relativamente

inexplorada, até o desenvolvimento de nosso estudo.

2. Referencial metodoldgico

Os organismos avaliados, constituiram-se como dois estudos de caso. O estudo de
caso se Justifica sempre que o projeto de investigaclio revela multiplicidade de fatores
presentes na sua formagéo, evidenciando-se sua complexidade, bem como a exigéncia de se
compreender as inter-relacdes entre seus componentes, oriundos de uma area ou de diferentes

éreas de conhecimento (PADUA & POSSEBON, 1996).

A proposta de avaliagdo'” de projetos sociais utilizada, mantém-se identificada com a
abordagem da pesquisa social. Essa proposta possibilita confribuir no provimento de
informagdes para os coordenadores das politicas sociais, possibilitando reordenar programas'”

e projetos'® com maior eficiéncia (COHEN & FRANCO, 1988).

A avaliagho de processos consiste em analisar o cumprimento de diferentes etapas de
um projeto ou de um programa, segundo o que foi programado, comparando-se aquilo que foi
realizado, de forma sistematica e periddica, com o propédsito de verificar os resultados, em
funcdo dos objetivos, para itomar as medidas corretivas necessarias (INCAP, 1986;

RISSATO, 1996).

Segundo COHEN & FRANCO (1988), a avaliagio de processos deve ser periddica,
possibilitando alteragfes do programa, melhorando assim o resultado do mesmo. Enfatizam

que o proposito da avaliagdo de processos € recomhecer os problemas gue ocorrem na

REntende-se aqui por avaliagio * .. o processo encaminhado a determinar sistemética e objetivamente a
pertinéncia, eficiéncia, eficicia e impacto de todas as atividades & luz de seus objetivos. Trata-se de um processo
organizativo para melhorar as atividades em andamento e ajudar a administra¢do ¢ ¢ planejamento, programagio
e tomada de decisdes futuras™ (COHEN & FRANCO, 1988:64).

13 Programa € um conjuntc de leis e diretrizes a nivel nacional, influenciando a operacionalizacio de projetos €
organizacdes que estfo subordinadas ao programa.

" Entende-se por projeto ¢ um conjunto coordenado de atividades com objetivos e metas definidas, em um
pericdo determinado, que objetiva a resolugio de um problema.
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operacionaliza¢do do programa, ou seja, as dificuldades no planejamento, administracio e

controle do mesmo.

O presente estudo realizou uma avaliagdo de processos, ao analisar o cumprimento das
diferentes etapas do projeto de duas organizagdes de consumidores. Vale ressaltar, porém, que
ndo foram estabelecidos objetivos que alcangassem uma avaliagdo da forma em que estas

organizagdes estdo inseridas no Sistema Nacional de Defesa e Protegdo dos Consumidores.

Como instrumento metodologico, desta proposta de avaliagdo, destaca-se a elaboragdo
de um modelo tedrico do projeto de organizag@o a ser avaliado. Nosso modelo teorico de
organiza¢ao de consumidores, foi estruturado a partir dessa proposta, associando a mesma as

referéncias obtidas na literatura sobre as praticas de protegdo e defesa dos consumidores.

Figura 1. Modelo operacional das organizacées de defesa e protecio do consumidor'

PROCESSO — conjunto de atividades e
ESTRUTURA  » Atendimento ao consumidor;
Recursos organizados em | » Defesa juridica individual e coletiva;
funcgdo dos objetivos de » Testes comparativos de produtos e
defesa e protegao dos Servicos,
consumidores » Participagdo em comités de
representagao de interesses dos
consumidores,
» Projetos de educagdo e informagdo para
0 consumo;
v
CONSUMIDORES
Legenda

Relac¢ao direta:
Relagdo indireta:

O modelo tedrico elaborado compde-se basicamente da estrutura’® e do processo’ 7. As
estruturas, do IDEC e do PROCON-CAMPINAS, foram analisadas identificando-se as

seguintes caracteristicas:

'* Este modelo foi construido com base nas indicagdes do modelo de avaliagdo de projetos sociais sugerido por
COHEN & FRANCO (1988) ¢ na literatura sobre organizacgdes de defesa e protegio do consumidor.

'6 Estrutura entendida como o conjunto de recursos organizados em fungio dos objetivos propostos.
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o fontes e fluxos de recursos financeiros das entidades;

¢ acomposi¢do da equipe de trabalho, sua qualificagfo profissional, organograma e

hierargquias;

e recursos fisicos (condigdes fisicas de atendimento, adequacfo das instalagSes para
o desenvolvimento das atividades, adequacdo da érea fisica para alcancar os

objetivos estabelecidos).

» caracteristicas do modelo administrativo (forma de gestio e planejamento). No
caso do PROCON-CAMPINAS, um modelo de administragdo publica € no caso

do IDEC, um modelo de organizac&o n&o governamental.

Os recursos disponiveis na estrutura do modelo operacional devem estar definidos em
funcdio dos objetivos propostos pelas organizagdes. Por conseguinte, procuramos verificar
estes dados no IDEC e no PROCON-CAMPINAS, e como os recursos séo utilizados para

alcancar seus objetivos.

O processo foi analisado identificando-se as principais atividades desenvolvidas. Em
funcdo do interesse deste estudo situar-se no campo de alimentos e nutri¢io, analisamos
também as atividades que envolviam alimentos. A andlise das atividades, descritas na figura

1, foi baseada nos seguintes critérios:
o descricdo da atividade
¢ identificagio do fluxo de operagoes;
o recursos aplicados;
e objetivos estabelecidos

¢ resultados aicangados;

17 processo entendido como o conjunto de operagdes ¢ fungdes desenvolvidas nas atividades dos organismos.
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Com o objetivo de enriquecer nossa andlise a respeito do modelo tedrico das
organiza¢Bes de consumidores, estabelecemos outros dois critérios de avaliacdo dos modelos

operacionais;

o dificuldades detectadas na estrutura e o processo, as guais chamamos de obstaculos;

s estratégias encontradas para viabilizar a estrutura € o processo, as quais nomeamos

de facilitadores ou catalisadores.

Estes critérios foram aplicados também para a avaliacio das atividades ¢ operagdes

selecionadas para analisar a contribuig&o no sentido da promogéo da qualidade dos alimentos.

E possivel observar na figura, que o modelo operacional das organizacdes analisadas
estabelecem uma relagdio direta com 08 usudrios, ne caso, os consumidores. Esta relacfo
ocorre, principalmente, atraveés do atendimento diario e da assisténcia ao consumidor. Porém,
os consumidores estabelecem contato com essas organizacdes também através de secus
produtos, come revistas, folhetos, projetos educatives, feiras, e ainda através da participagio

de movimentos organizados a partir de problemas especificos e a¢fes juridicas coletivas.

Esta interacio entre as organizagldes de consumidores com seus usudrios, fol
considerado um ponto importante na caracterizacio dos modelos operacionais. Por isso

realizamos sua caracterizacgfio através de:
o identificacfio do perfil sécio econdmico dos usudrios dos dois organismos;

o avaliacdo da participagdo dos consumidores promovida pelos organismos

analisados.

A metodologia para caracterizaco do perfil dos usuarios do PROCON-CAMPINAS,
foi desenvolvida com a participagdo de profissionais da drea de estatistica'®. Foram
entrevistados 566 consumidores (como foi definido pelo calculo amostral), na fila do setor de

atendimento do PROCON-CAMPINAS, no periodo de maio a junho de 1997 (ANEXO 1).

' Os estatisticos Prof. Dr. José F. de Carvalho e Antonio R. Amarante, profissionais do Escritério de Consultoria
em Estatistica “Statistika”, elaboram o calculo amostral e a analise estatistica dos dados.
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Estagidrios, estudantes da Faculdade de Engenharia de Alimentos da UNICAMP,
contratados através da Empresa Junior desta Faculdade, o GEPEA, remunerados através da
verba de bancada fornecida pelo CNPQ, entrevistaram os consumidores do PROCON e
trabalharam na digitag@o dos dados, utilizando-se para isso o programa Microsoft Access para

a composic¢io do banco de dados., atuaram como estagiarios para

Qs dias de operagio do PROCON-CAMPINAS foram considerados o universo da
pesquisa. De um total de 40 dias 1teis entre os meses de maio ¢ de junho de 1997, foram
escolhidos aleatoriamente 10 dias. A unidade amostral foi, portanto, “dia”. Em cada um dos
dias sortcados (escolhidos aleatoriamente), foram consideradas as consultas feitas ao

SEDECON-CAMPINAS, classificadas segundo alguns critérios de interesse.'”

O perfil dos associados do IDEC, ja havia sido 1dentificado pelo préprio organismo
no ano de 1995. Foi proposta uma atualizagdo dos dados existentes através de um novo
questiondrios aos associados desse érgéo, porém néo houve concordancia por parte da diregio
do mesmo. Por isso, trabalhou-se apenas com os dados disponiveis em relatdrios, referentes a

pesquisa realizada pelo IDEC.

Os critérios para avaliar a participagio dos consumidores promovida pelos organismos

estudados, foram:
s mecanismos de participagfo disponibilizados pelas organizagdes;
e opinidc da diregfio do organismo em relagéo a participagdo de consumidores;

e atividades de apoio a movimentos de organizagdo de consumidores desenvolvidas

pelas organizagdes analisadas;

projetos existentes para melhorar o grau de participagéo dos consumidores.

Para alcancar os objetivos relacionados com a identificacfio da contribui¢do das

organizacdes de consumidores para a promogdo da qualidade dos alimentos, selecionamos as

9 A partir dos dados obtidos, estimaram-se as proporgbes de cada nfvel dos atributos estudados, bem como os
totais esperados. Para cada estimativa pontual, estimaram-se os intervalos de consondncia com um coeficiente de
consondncia de 95%. As expressdes dos estimadores utilizados, para as proporgdes encontram-se descritas em
anexo {(ANEXO 2}.
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atividades e operacdes relacionadas ao objetivo de promog¢do da qualidades dos alimentos,

realizando um levantamento de suas freqiiéncias em relacfio ao nimero total de operagses.
Identificamos, no PROCON-CAMPINAS:

* o0s percentuais de atendimento ao usudrio na area de alimentos para o periodo de

janeiro de 1994 & julho de 1997,

e percentual de processos de reclamacdes fundamentadas®® envolvendo alimentos e
os tipos de problemas apresentados para o periodo de 1994 & 1996. Foram

consultados 4.661 processos e analisados 49 deles, os quais envolviam alimentos;
e asoperacdes de fiscalizagfo em estabelecimentos alimentares;
e 2 participag¢do em comités de regulamentagdo de alimentos.
Identificamos no IDEC:
+ percentual de testes comparativos de produtos alimenticios:

e 0s textos produzidos e divulgados pela entidade, explorando a qualidade das

informagGes sobre os alimentos que sofreram testes comparativos;
¢ aparticipacdo em comités de regulamentagio de alimentos.
3. A Instrumentacao e o Trabalho de Campo

Os instrumentos metodoldgicos utilizados no desenvolvimento de coleta de dados

foram:

e consulta documental: foram consultados relatdrios, processos burocraticos,
publicacdes, entre outros documentos. Atraves da pesquisa documental obteve-se dados para
realizar a mensuragdco das agdes realizadas pelos organismos, procurando identificar a

proporcionalidade de agdes na area de alimentos em relagdio ao todo. Nos documentos

it . - s . . . .
*® Processo de reclamagdo fundamentada, ¢ um instrumento burocritico utilizados pelos servigos publices de
defesa do consumidor com o objetivo de ressarcir a perda sofrida pelo consumidor em relaces de consumo.
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consultados, destacam-se dados sobre o atendimento ao consumidor, sobre atividades de

fiscalizagsio e sobre testes comparativos de produtos e servigos;

e no periodo de margo & julho de 1997 foi realizada a atividade de observagio do
cotidiano, realizada pela propria autora, nas entidades analisadas. Ocorreu ainda a
participacio em alguns eventos e/ou rotinas de trabalho, tais como: a colaboragdo para
atualizacio dos arquivos de reclamagdes fundamentadas do  Procon-Campinas;
acompanhamento da atividade de fiscalizagdo do mesmo; a participagdo em um Workshop
sobre testes comparativos realizada pelo IDEC, acompanhamento de algumas etapas de testes

comparativos de produtos no IDEC. 2!

e entrevistas estruturadas e semi-estruturadas: esses instrumentos foram aplicados para
os dirigentes dos organismos analisados e alguns coordenadores de setores relevantes para
nossos objetivos. Sete entrevistas foram gravadas em fita cassete (aproximadamente 5 horas ¢

30 minutos de gravagio) e transcritas, para posterior andlise. (ANEXOS 3 ¢ ANEXO 4)

e além desses, aplicamos o questiondrio fechado dirigido aos usuarios do PROCON-
CAMPINAS para delimitagdo de seu perfil sécio econdmico, assunto de interesse e meios de

divulgagdo do organismo, como foi citado anteriormente (ANEXO 1).

2l Eota forma de realizar o trabalho de campo foi importante para estabelecer um contato mais proximo com a
equipe do IDEC e do PROCON-CAMPINAS, para conhecer 0 cotidiano da instituigdo ¢ entender a linguagem
técnica, predominantemente da area do direito.
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CAPITULO1

DE SEDECON PARA PROCON: O ORGANISMO PUBLICO MUNICIPAL DE
PROTECAO E DEFESA DOS CONSUMIDORES DE CAMPINAS EM TRANSICAO

1. Aspectos da estrutura em sitnacdo de transicao

O SEDECON ¢ um servigo piblico municipal de defesa e protegédo dos consumidores,
integrante do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, com competéncia de coordenagéo
da politica municipal de defesa do consumidor e poder fiscal das relagdes de consumo. Tem
um modelo de organizagio similar a outros servigos publicos municipais, estruturados pela
politica da administragdo municipal para prestar assisténcia & populacéo do municipio de

Campinas (SP).

Este organismo foi criado no ano de 1977, como relata o manuscrito elaborado para

integrar sua home page na Internet:

O Muricipio de Campinas, antecipou-se ao legislador constituinte federal de
1988, e, jé em 1977, através da Lei 4752, de 21 de novembro deste ano, o atual
Prefeito, Francisco Amaral, criava o Sistema Municipal de Prote¢do do
Consumidor, composto de dois orgdos: Conselho Municipal de Defesa do
Consumidor e o Servico Municipal de Defesa do Consumidor. O primeiro ligado
diretamente ao Gabinete do Prefeito, com fungdo de planejamento e gestdo; o
segundo ligado diretamente ao Gabinete do Secretdrio dos Negocios Juridicos,
com funcdo executiva 2

Artigos de jornal, arguivados neste servigo, revelam que o 6rgéo, apos ter sido criado
pelo Prefeito Francisco Amaral em 1977, permaneceu inoperante durante alguns anos {(em
torno de cinco anos), Foi reativado em marco de 1984, firmando um convénio com o Procon-

SP, que na época, implementava a politica de descentralizagdo do Servico de Defesa e

Protecdo do Consumidor:

...Jd existe uma preocupacdo do Procon em descentralizar sua atua¢do, Jormando
convénios com os municipios do Estado, através de suas prefeituras.

... Campinas, por sua vez, possuia até o governo do ex-prefeito Francisco Amaral,
o Servico Municipal de Defesa do Consumidor, que no entanfo ndo tinha

2 Manuscrito do SEDECON, 1997,



nenhuma autonomia e seu funcionamento sempre foi considerado bastante
precdrio, quase ineficiente. Este mesmo orgdo, desativado na administracdo
Mokarzel, serd agora reativado...

.. a intengdo da Prefeitura é muito mais abrangente, uma vez que se pretende ndo
se ater apenas a questdo dos alimentos, mas também da conscientizacdo do
consumidor, sobre os seus direitos, como exigéncia de nota fiscal ou ainda a
devolugdo de produtos que ndo apresentem condi¢bes de consumo”. >

O organismo piblico local de Prote¢io e Defesa do Consumidor de Campinas, SP
esteve sediado na Prefeitura Municipal de Campinas, desde a sua a fundago, no ano de 1977.
Manteve-se ligado fisicamente & Secretaria de Negécios Juridicos, na qual subordinava-se

como uma Coordenadoria até o inicio da atual gestio publica municipal (1997 & 2000).

No periodo em que foi realizada a coleta de dados, o servico encontrava-se numa
situagdo de transi¢do. Caracterizava-se como um érgéio ligado ao Gabinete do Prefeito, com
sua diretora assumindo o cargo de Secretaria de Governo. Com a implantacio da reforma
administrativa da Prefeitura Municipal de Campinas, divulgada no Diério Oficial no més de
agosto de 1997, concretizou-se a implantagio da Secretaria da Cidadania. O servico de defesa
e proteglo do consumidor tornou-se um Departamento desta ltima Secretaria. alterando sua
designaciio para PROCON-CAMPINAS 2

Esta reformulagdo da administragio puablica municipal afetava diretamente este
organismo. Porém outras mudangas importantes do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor, advindas do processo de descentralizacio e municipalizacio das acdes de defesa
e protecdo do consumidor, contribuiram para a composi¢do de um cendrio de transicdo vivido

pelo SEDECON, neste periodo.

Esta situac@o pode justificar em parte a auséncia de documentos elaborados a fim de
explicitar objetivos, principios, diretrizes e metas que deveriam ser estabelecidos pelo

organismo.

A legislagéo que determina as diretrizes especificas de funcionamento dos organismos

locais, recentemente regulamentada através do Decreto no. 2.181 (BRASIL, 1997), aponta

» DEFESA...,1984.

#Utilizamos a terminologia SEDECON neste capitulo visto que durante o periodo de coleta de dados, esta foi a
denominagdo do servigo avaliado. Desta forma, fica preservada a caracterizagio do momento histérico vivido
pela instituigdo no periodo. A nomenciatura PROCON-CAMPINAS aparece na Introduciio e nas Consideragoes
Finais, com o0 mesmo sentido de SEDECON,
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para as seguintes competéneias dos drgdos publicos municipais, integrantes do Sistema

Nacional de Defesa do Consumidor:

o receber, analisar, avaliar e apurar consultas e denuncias apresentadas
por entidades representativas ou pessoas juridicas de direito publico ou privado
ou por consumidores individuais;

s prestar aos consumidores orientagdo permanente sobre seus direitos e
garantias,;

o informar, conscientizar e motivar o consumidor, por intermédio dos
diferentes meios de comunicagdo,

e solicitar & policia judicidria a instauraco de inquérito para apuragdo
de delito contra o consumidor, nos termos da legislacdo vigente;

e representar ao Ministério Publico competente, para fins de adogdo de
medidas processuais, penais e civis, no dmbito de suas arribui¢des;

o levar ao conhecimento dos 6rgdos competentes as infracdes de ordem
administrativa que violarem os interesses difusos, colefivos ou individuais dos
consumidores,

e solicitar concurso de drgdos e entidades do Municipio, bem como
auxiliar na fiscalizagio de pregos, abastecimento, quantidade e seguran¢a de
produtos e servigos;

o incentivar, inclusive com recursos financeiros e oulros programdas
especiais, a criagdo de drgdos publicos municipais de defesa do consumidor e a
formacdo, pelos cidaddos de entidades com esse mesmo objetivo,

e fiscalizar e aplicar as sangbes administrativas previstas na Lei no.
8.078 de 1990, e em outras normas pertinentes & defesa do consumidor;

e solicitar o concurso de érgdos e entidades de notéria especializagdo
técnico cientifica para a consecugdo de seus objetivos;

e provocar a Secretaria de Direito Econémico para celebrar convénios e
termos de ajustamento de conduta, na forma do pardgrafo 6o. do art. So. da Lei
n.°7.347 de 24 de julho de 1985,

e planejar, elaborar, propor, coordenar e executar a politica municipal de
protecdo e defesa do consumidor, nas suas respectivas dreas de atuacdo,

e dar atendimento aos consumidores, processando, regularmente, as
reclamacdes fundamentadas;

e fiscalizar as relag¢Oes de consumo,

e funcionar, no processo administrativo, como instancia de instrugdo e
julgamento, no dmbito de sua comperéncia, dentro das regras fixadas pela Lel no.
8.078, de 1990, pela legislagdo complementar e por este Decrefo;

s elaborar e divulgar anualmente, no dmbito de sua competéncia, o
cadastro de reclamagdes fundamentadas contra fornecedores de produtos e
servicos, de que trata o art. 44 da Lei no. 8.078, de 1990, e remeter copia ao
DPDC [Departamento de Protegio e Defesa do Consumidor].



Nas entrevistas gravadas com a dire¢do do Orgdo, as questdes sobre a identificacio dos
objetivos do SEDECON, foram respondidas enfatizando-se o carater assistencial® deste
organismo, salientando, porém, a importdncia da atuagiio no campo da educacdo para o

consumo.

Obtivernos a seguinte resposta da diretora do SEDECON, a0 ser questionado se os

objetivos do SEDECON estavam estabelecidos:

Sim, é ldgico. E um atendimento cada vez melhor dentro da drea de defesa
do consumidor ... sdo trés pontos: a parte educacional ... tem outra programacdo
que € pesquisa (de prego) ... atender o consumidor dentro das leis ... ¢ mais
urgente possivel...

O SEDECON vem desenvolvendo agdes e operagbes que acabam abrangendo todo
este universo de competéncias, inseridas nas diversas atividades do Orgfo, sendo que o
atendimento ao consumidor ¢ a fiscalizacdo das relagdes de consumo de produtos e servicos,

sdo as principais atividades, marcando seu carater assistencial e fiscalizatério.

A estrutura do modelo deste organismo publico de defesa do consumidor é composto
por recursos (financeiros, fisicos e de pessoal), provenientes da administragio publica

municipal.

Os recursos humanos do SEDECON?" | formados por servidores publicos municipais,
de nivel basico e médio com o cargo de fiscais, tem como formagio béasica conhecimentos nos
campos juridico e econdmico. No nivel superior, em termos de hierarquia e formacdo escolar,
encontram-se advogados. Estagidrios dos cursos de graduagéo em direito e economia estavam

sendo contratados, no periodo da pesquisa de campo, para ampliagdo do quadro de pessoal.?®

* Carater assistencial ¢ aqui entendido como uma caracteristica dos servigos publicos que prestam assisténcia
gratuita, realizando um atendimento mais voltado a resolver os problemas que sdo apresentados cotidianamente
pela populagio.

* Entrevista gravada com Stella .Borgi., advogada, atua nesse organismo desde 1995, Na época em que
gravamos as entrevistas ocupava o cargo de Diretora do SEDECON, em jurntho de 1997.
2 P 4

¥ 0 quadro amplo de pessoal era formador por: treze fiscais, uma auxiliar administrativa responsavel pefo
registro de processos, um assessor de direcio, uma chefe do setor de atendimento e fiscalizagZo, uma secretéria,
um advogade e a diretora do érglo. O servigo ndo dispunha de organograma, em funcio da situaciio transitoria
que 0 mesmo se apresentava no periode de coleta de dados,

® Esta medida concretizou-se no més de setembro de 1997, encerrando-se no primeiro semestre de 1998.
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A composi¢do de sua equipe operacional € técnica, € formada por servidores pablicos
de nivel elementar e médio com formacio como fiscais e técnicos em defesa do consumidor.
Em func@o da situacdo de transicdo vivida em seu modelo operacional, o érgde ndo contava

com um organograma definido.

Os recursos fisicos, condi¢des fisicas de atendimento, instalagGes para ©
desenvolvimento das atividades, 4rea fisica, transporte, equipamentos de informatica e

telefonia, estfo disponiveis de forma a atender regularmente a demanda de funcionamento.

No entanto, os recursos fisicos, financeiros ¢ de pessoal sdo considerados precarios
para o volume de problemas ¢ conflitos observados nas relacdes de consumo, proprios de um

municipio de grande porte, como o caso de Campinas.

Esta problemitica serd discutida no decorrer da anélise das atividades do modelo

operacional, deste organismo plblico municipal de defesa € protegéo do consumidor.



2. As principais atividades do SEDECON

O SEDECON, desde sua implantac&o vem desenvolvendo agdes mais voltadas para o
campo da assisténcia e da competéncia fiscal, utilizando a maioria de seus recursos para

realizar este tipo de atuagio,

As atividades com maior volume de operagbes sfio, portante, o atendimento ao
consumidor ¢ a fiscalizacfo das relagdes de consumo. Porém, este 6rgdo desenvolve outras
atividades importantes como a educagfo e informagiio para o consumo € a coordenagfio de

uma politica regional de organismos publicos de defesa e protegéo do consumidor.

2.1. O Atendimento ao Consumidor e 2 Fiscalizacio das Relacdes de Consumo

O atendimento ao consumidor, no SEDECON, é uma das principais atividades
desenvolvidas pelo érgdo. O atendimento integra-se a atividade de fiscalizagéc envolvendo
grande parte dos recursos do mesmo, o qual se estrutura em fung@o da demanda proveniente

dessas duas atividades.

O volume de atendimento mensal, por telefone e pessoalmente, pode ser visualizado

no grafico seguinte. O numero de atendimentos € significativo, chegando a um valor

aproximado de 3.500 atendimentos por més.



FIGURA 2: Volume médio mensal de atendimentos ao consumidor, realizado no
SEDECON, periodo de 1994 até o primeiro semestre de 1997
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Fonte: Registros de atendimentos diarios e mensais arquivados no SEDECON

O desenvolvimento deste processo, requer uma série de procedimentos e
responsabilidades, forjando a rotina do cotidiano do corpo de técnicos e chefias. No ANEXO
6 encontra-se um fluxograma que possibilita um melhor entendimento dessa atividade, sendo

Gtil para o acompanhamento da descrigdo da mesma no decorrer do texto.

Os usuarios do SEDECON, contam com quatro canais de atendimento: telefone, fax,
correio convencional e o atendimento pessoal. Ao longo dos ultimos quatro anos, o
atendimento por telefone, tem sido o veiculo mais utilizado para realizar o atendimento ao
consumidor. A FIGURA 3 demonstra o comportamento destas duas modalidades de

atendimento ao consumidor registrados” no referido periodo.

2 Ndo existem dados sobre o niimero de consulias e reclamagdes que chegam ao servigo via fax ¢ correio.
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FFGURA 3: Volume de atendimento ao consumidor realizado pelo SEDECON,
distribuido por tipo de atendimento, no periodo de 1994 ao primeiro semestre de 1997

0 Atendimento
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B Atendimento
pessoal

1994 1995 1896  1o.sem.o7

Fonte: Registros de atendimentos diarios e mensais arquivados no SEDECON

E interessante observar o crescimento da utilizagdo do telefone desde o ano de 1994
até o primeiro semestre do ano de 1997, quando comparado com o atendimento pessoal.
Consideramos que esse crescimento esta ligado a melhoria ocorrida na organiza¢do interna

das atividades, especialmente a organizag@o do plantio telefonico.

O atendimento ao consumidor pelo telefone, fax ou correio convencional limita-se a:
1) dar informacdes (esclarecimento de duvidas e encaminhamento para outros 6rgdos); 2)
avaliar a problematica apresentada pelo usuario. Esta problematica ao ser considerada pelo
técnico de plantdo uma reclamag@o fundamentada®, pode transformar-se em um registro de
reclamagdo. Quando isto acontece, o consumidor ¢ orientado a comparecer no setor de

atendimento pessoal, para realizar tal registro e dar os encaminhamento devidos.

Conforme demonstra o fluxograma de atendimento em anexo (ANEXO 6), o fluxo de

atendimento telefénico encerra-se com o registro do atendimento, em um cadastro diario, com

3 E considerada reclamagio fundamentada quando o caso apresenta indicios de lesbes ao consumidor em
situacdo de relagdo de consumo.
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especificacfio sobre o assunto’’ tratado, que ird alimentar o cadastro mensal de produtividade

do setor.

Quando a problematica trazida pelo usudrio do SEDECON ¢ considerada uma
reclamacfio fundamentada pelo técnico de plantdo no atendimento pessoal, instala-se um
processo burocratico que busca ressarcir a perda sofrida pelo consumidor numa relagdo de

consumo, denominado de Processo de Reclamacio Fundamentada.

No atendimento pessoal, em se tratando de um registro de reclamagfo, o proprio
consumidor deve preencher um campo na ficha que ird compor o Processo de Reclamago,
compondo o histérico da reclamagfio. Outros dados sobre o processo sio preenchidos pelo
técnico que acompanhard o mesmo até o final. O usudrio, com uma via do impresso, dirige-se
ao Protocolo Geral da Prefeitura, onde o seu processo ganha uma numeracdo € entra no
sistema municipal de registro de processos, possibilitando ao usuério a consulta do mesmo

através de um cartdio de registro do Protocolo. 3

Esse processo retorna ac SEDECON, onde o técnico responsavel ird transportar para
um cadastro interno, alguns dados, tais como: o numero do protocolo, data de entrada, nome

da empresa reclamada e do reclamante.

Na continuidade do fluxo de atendimento pessoal, ¢ técnico responsavel ao receber o
processo, proveniente do Protocolo Geral, efetua a notificacdo a empresa reclamada. Ou seja,
entra em contato, ou por telefone ou no propric enderego do reclamado, expondo o processo,
onde consta o registro da reclamagéio e qual a irregularidade cometida contra o Codigo de

Defesa do Consumidor, ou contra a portaria da Superintendéncia Nacional de Abastecimento -

SUNAB.

31 Atualmente o SEDECON utiliza a seguinte classificagiio no cadastro: Alimentos; Satde; Habitac@o; Produtos;
Servigos; ¢, Assuntos financeiros.

52 ) SEDECON iniciou seu atendimente 20 consumidor, em 1977, utilizando a sistematica de protocolar no
Protocolo Geral da PMC suas reclamagdes fundamentadas, que permaneceu por quatro ou cinco anos. Durante
boa parte da década de 1980 até 1995 a sisterndtica de registro foi realizada apenas internamente, sendo seus
processos arquivados no préprio setor de atendimento. No entanto, devido ao actimulo de processos e a falta de
espago fisico, a maioria desses processos foram jogados fora, dificultando a coleta de dados sobre o
comportamento das reclamagdes registradas no SEDECON. Apesar da sistematica de protocolar ¢ registro de
reclamagéo, ter side retomada no ane de 1993, somente no ano de 1997, todos 0s processos estavam sob o
controle dessa forma de arquivamento. Essa demora na implantagdo dessa sistematica possibiliton, no entante,
encontrar no 6rgic processos dos anos de 1994, 1995 e uma parte dos processos do ano de 1996.
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Apés a entrega da notificagdo no estabelecimento do reclamado e realizados os

devidos esclarecimentos, 0 mesmo tera um prazo de cinco a dez dias para manifestar-se,

prestando esclarecimento ao SEDECON, sobre os motivos da infragdo e se for o caso

apresentar a sua defesa.

Concomitante ao encaminhamento dos processos de reclamagdes fundamentadas,

desenvolve-se a atividade de fiscalizagdo no SEDECON, a qual assume duas modalidades,

como pode ser observado na FIGURA 4.

FIGURA 4: Fluxograma da atividade de fiscalizacio do SEDECON™

BLITZ ENCAMINHAMENTO DE _
PROGRAMADA PROCESSO DE RECLAMACAO
PROCEDENTE
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i
FISCALIZACAO | [FISCALIZACAO | INFRACAOE |
PREVENTIVA || PUNITIVA | MULTA |

‘ Y
NOTIFICACAO ADVERTENCIA

A fiscalizacdo preventiva, conta com recursos burocraticos ¢ legais para alertar os

proprietarios sobre comportamentos lesivos para o consumidor nas relagdes de consumo, na

fiscalizac@o punitiva os recursos utilizados sdo para aplicagdo de multa nos estabelecimentos

33 O fluxograma acima apresentado foi elaborado a partir da observagdo da rotina do cotidiano do Setor de
Atendimento e Fiscalizacdo do SEDECON e posteriormente discutido com técnicos da drea.



que ja sofreram a fiscalizagfio preventiva e mantiveram-se em situaglio de infragdo. M. R.
explica:
a primeira fase [da fiscalizacio] é preventiva...[¢é utilizado] um documento [onde]
constam os artigos da portaria da SUNAB...ou referente ao Cédigo de Defesa do
Consumidor... discriminando como ele [o fomecedor] tem que trabalhar.. nessa

[aglo] preventiva, o estabelecimento que jd foi autuado uma vez vai receber uma
adverténcia. ..

Desta forma, no SEDECON, a fiscalizagio preventiva pode ocorrer em duas situacdes:
a primeira ¢ quando os fiscais do 6rgho entram em contato com os estabelecimentos
comerciais (reclamados) para dar andamento a um processo de reclamagédo fundamentada de
um consumidor (reclamante). Os fiscais {(em dupla) verificam a regularidade daquela
atividade comercial®; a segunda situacio, ocorre quando sfo programadas operagdes
coletivas de fiscalizagio, onde uma equipe (que inclui a chefia do setor de fiscalizacdo, e a
diretora do 6rgio) saem as ruas para verificar a existéncia de irregularidades nas relagbes de
consumo, em uma regifio especifica da cidade, em datas comemorativas ou em relagéo a

algum tema especifico, conhecida como “blitz”.

Os recursos burocraticos utilizados nessas duas modalidades sio os autos de
notificacio’® ¢ autos de adverténcia®’. Esses autos sdo apresentados para o proprietario do
estabelecimento, preenchidos pelos fiscais, que especificam a legislagdo, artigo de lei, os

quais estdo sendo infringidos, motivo pelo qual o proprietario € notificado ou advertido.

A fiscalizacBo punitiva ocorre também nessas duas situaces, apresentando diferengas

em relagio ao recurso burocrdtico aplicado em fungdo da gravidade da situagdo de

3 Enmevista com Marina Ribeiro, Coordenadora do Setor de Atendimento e Fiscalizagdo do SEDECON,
gravada em junho de 1997.

5 Muitas vezes o SEDECON solicita o acompanhamento de fiscais de outros érgéios publicos para methorar a
amplitude da fiscalizagio, como ¢ caso de fiscalizacio de estabelecimentos que produzem ou comercializam
alimentos, onde os fiscais da Vigilancia Sanitaria sdo solicitados para participar.

3 Autos de notificagio, é um procedimento burocritico, de caracter fiscalizatorio, que ocorre quando &
observada alguma situago de irregularidade de um fornecedor de produtos ¢ servicos, perante ¢ Cddigo de
Defesa do Consumidor, da legislaggo sanitaria cu da SUNAB. O fornecedor recebe um impresso proprio de Auto
de Notificagiio, onde ¢ declarado o tipo de irregularidade observada pela agio fiscalizatéria, com especificagdo
da legislacdo correspondente

37 Auto de advertdncia é também um procedimento fiscalizatérie, porém a situagio de infragio € de maior
gravidade e o fornecedor neste caso est4 sendo advertido, correndo o risco de punicio caso a situaciio enconirada
ndo seja regularizada em um prazo determinado.
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irregularidade encontrada pela equipe de fiscalizagdo. O auto de infragdo’® e a multa ocorrem
quando o estabelecimento fiscalizado j& recebeu outros autos (notificacio e/ou adverténcia).
Para evitar a punigéo o proprietario conta com um tempo hébil para realizar sua defesa e/ou
regularizar a situagfo, entre a aplicagdo das duas modalidades de fiscalizacZo. Segundo a

coordenadora do setor, Marina Ribeiro:

passado um bom prazo ... e se eles ndo estdo se adequando &s normas...sdo
autuados ... esses autos de infracdio, tanto do Procon-SP, como da Sunab, sdo
lavrados e encaminhados a Sdo Paulo...o corpo juridico de Sdo Paulo aplica a
multa...o valor dessas multas gira em torno de 150 & 300 mil UFIRs...qa multa é
calculada dentro do rendimento bruto dos iltimos trés meses do estabelecimento
autuado
A opinifio da coordenadora desta atividade ¢ de que a resolutividade das agoes
fiscalizatorias do SEDECON tem melhorado, na medida em que tem crescido o numero de
respostas posiiivas dos estabelecimentos que sofrem fiscalizaco preventiva, adequando-se as
exigéneias legais e ocorrendo um menor nimero de processos que caminham para a

fiscalizagio punitiva. No entanto, nfio existem dados sistematizados sobre o resultado da

atividade de fiscalizag@o, impossibilitando uma andlise criteriosa.

* Auto de infracéo, ocorre quando existe a reincidéncia de irregularidade, apos a aplicacio dos autos acima
referidos, constituindo-se como um instrumento punitivo que o organismo dispde.
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2.2. A educac@io ¢ a informacio para o consumeo

A educagio para o consumo, ou a conscientizacdo do consumidor e dos fornecedores.
¢ uma atividade importanie nas praticas de defesa e protegdo das organizacBes de
consumidores. Para 0 SEDECON, esta atividade apresenta um cardter de grande relevéncia no
discurso dos seus dirigentes. Portanto, entendemos ser necessdrio descrever a contribuiciio

deste organismo neste campo.

O SEDECON desenvolve quatro modalidades de a¢des de informagdo e educacio para
o consumo. A primeira € a produgdo de cartilhas, como material informativo, que séo
distribuidas & populacgdo, com o objetivo de esclarecer o consumidor a respeito de questdes
ligadas ao ato de escolha de produtos e servigos, tais como: preco, direitos e deveres do

consumidor e do fornecedor, qualidade dos produtos e servigos, entre outras questdes.

A cartilha elaborada pela atual gestdo, abordou o tema de defesa do consumidor de
maneira ampla, com perspectiva de elaboragio de outros exemplares, com enfoque em temas

especificos, como planos de saude, alimentagdo, turismo, entre outros.

Além da produgdo de cartilhas, existem trés projetos em andamento no campo da
educa¢do para o consumo: a “Feira do Alerta” , o “Projeto Pedagdgico de Orientagfio para o
Consumo™ e “Procon Educa”. Os dois ltimos, tem como clientela prioritaria, os alunos da
rede municipal de ensino de primeiro e segundo graus e toda a comunidade, na qual estes

alunos estdo inseridos.

A TFeira do Alerta consiste de uma exposi¢do de pdsteres informativos elaborados pelo
SEDECON, com o apoio da iniciativa privada, contendo fotos de produtos com problemas de

. . ]
consumo, principalmente alimentos®”.

Esta Feira ¢ um evento, que ocorre uma vez ao ano, durante ¢ més de marco, quando
comemora-se a semana do consumidor, celebrada mundialmente. Esta feira fica instalada no

"hall" da Prefeitura Municipal de Campinas, que € visitada pela populacio em geral.

3% 930 27 cavaletes com os pdsteres, dos quais 18 (66.6%) sdo fotos de alimentos



Associadas a exposi¢de de pdsteres, ocorrem outras atividades que sdo desenvolvidas
pelos alunos envolvidos no Projeto Pedagodgico de Orientagdo para o Consumo. Estas
atividades s&o o resultado dos trabalhos realizados durante o ano letivo pelas professoras da

area de Comércio da Rede Municipal de Ensino, com seus alunos.

De acordo com o Projeto, estas atividades consistem de:

e Lxposi¢do de produtos improprios para o consumo (latas amassadas, latas
estufadas, produtos vencidos, embalagens violadas, produtos com corpos
estranhos, com defeitos, sem o lacre, sem informacdes de rotulo, etc.)

» Confecgiio e exposi¢do de cartazes, faixas, mural divulgando os direitos e
deveres dos consumidores.

* Montagens de murals informarivos fundamentados em reportagens divulgadas
através de jornais, revistas, televisdo eic.

» Distribuicdo de material (cartilha, folhetos, panfletos), elaborados pelos
alunos da escola, contendo informacdes que orientem a comunidade,
estimulando o educando a desempenharem seu papel de formadores de
opinido, contribuindo para a melhoria da educagdo para o consumo.

¢ Proporcionar momentos de reflexdo e conhecimenio através de Palestra
educativas.

s Temas Sugeridos: Qualidade de Vida, Alimentos que prejudicam a saiide,
Alimentos pereciveis, Comércio Atacadista e Comércio Varejista, Defesa do
Consumidor, Qualidade no Atendimento, Qualidade na Producdo, Controle de
Qualidade e outros.”

O Projeto Pedagdgico, que inclui a Feira do Alerta, em suas atividades, & um programa
que vem sendo desenvolvido pelo SEDECON em parceria com a Secretaria Municipal de
Educag8o, desde o inicio da década de noventa, sendo atualmente coordenado por duas

professoras da drea do Comeércio.

Apresenta como objetivo principal “a conscientizagdo e educagdo do consumidor e do
usudrio” e secundariamente levar conhecimentos e informagdes que capacitem os alunos a
"fazer escolhas bem fundamentadas de bens e servicos, assim como, estar conscientes de seus

direitos e obrigagfes ... " . Além destes objetivos, encontramos no texto do projeto. um outro

PIGNACIO, & BARRAS, 1994,
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objetivo relativo & aproximagdo do SEDECON com a populacdo: ” ... estabelecendo canais de

comunicagdo entre as entidades prestadoras de servigos pitblicos, escola e comunidade. "™

Este Projeto desenvolve-se durante todo o ano letivo, nas Unidades Escolares que
manifestam o interesse no tema, através da realizagdo de estudos e estratégias didaticas
voltadas a drea de consumo, defesa e protego do consumidor. A Unidade Escolar encerra o
Projeto com a realizagdo da Feira do Alerta na Escola, expondo os trabalhos produzidos pelos
alunos ¢ a apresentagiio de atividades artisticas dos mesmos, como teatro e danca. Neste
evento, 0s moradores do bairro, onde localiza-se a escola, tém a possibilidade de visitar a

Feira e assistir as apresentagdes.

O terceiro projeto no campo da educagdo para o consumo, elaborado pelo SEDECON,
recebe a denominagdo de PROCON Educa. Este Projeto encontra-se ainda na fase de

planejamento e negociacédo de seu financiamento, por empresas do ramo da informatica.

O Projeto PROCON Educa "tem por objetivo educar, desde ¢ escola, o cidaddo sobre
seus direitos e deveres como consumidor e/ou fornecedor, criando-the um senso critico
perante 0 mercado consumidor, bem como fornecer-the instrumentos para o exercicio da

. 42
relacdo de consumo” ™.

A idéia central deste projeto é a formagdo de uma rede de alunos de nivel médio e
elementar, das escolas publicas municipais de Campinas, interligades pelos veiculos da
informdtica. Estavam sendo elaborados textos para inserir na Infernet, abordando temas
relativos & drea de consumo, dirigido aos alunos da rede municipal, contando com a
participagdo destes. O espaco de participagdo dos alunos € proposto no Projeto, divulgando
suas atividades neste campo, através da propria nternet, registrando reclamagdes, fornecendo

informacdes sobre 0 seu bairro, entre outras propostas, citadas no projeto:

Pesquisa de precos. publicagdio de pesquisa de precos de produtos e servigos
realizadas pelo Procon e pelos alunos da rede municipal. Neste wltimo caso, 0s
alunos seriam incentivados a pesquisar precos, por exemplo, da cesta bdsica,
montando tabelas e divulgando-as na Internet. Teriamos o mapa mensal de
precos de diversas dreas de Campinas,

dem, ibid
* Transparéncias do Projetc PROCON Educa, 1997
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Procon orienta: orienta¢do ao consumidor sobre duvidas enviadas através de
'email’, evitando o deslocamento até a Prefeitura;

Fornecimento de outros links na drea do consumidor: enderecos na internet de
outros o¢rgdos/associagdes, tais como a Sunab, Procon Rio, IDEC, dentre

OUIFOs. #

O avango em relagdo a divulgacéo e as novas tecnologias de produciio de informaggo
(como a Interner, por exemplo) sobre questdes ligadas & seguranca dos consumidores tem sido
valorizadas intensamente, caracterizando-se como uma importante ferramenta para assegurar
um maior equilibrio nas relagdes de consumo e na organizagiio de grupos de interesse de
consumidores, nos Estados Unidos (MAYER, 1988).

As estratégias de educago, orientagdio e informag#o para o consumo, justificam-se
pela potencialidade de melhorar a capacidade de escolha dos consumidores no ato de compra
dos produtos e servigos. Na tese defendida por Liporace, a escolha do consumidor para ser
realmente livre (onde a liberdade de escolha é o ponto central de uma economia de mercado),
deve ser garantida através de uma troca honesta de informagdes sobre preco, qualidade,
quantidade e limitag@io associados ao produto “pois a escolha sem informacdo ndo é uma

escolha livre ” **

No entanto, entendemos que a discussdo amplia-se ultrapassando o alcance da
informacg&o para o consumo, quando existem pfojetos de educagéo do consumidor onde os
objetivos encontram-se voltados para a conscientizacgo dos consumidores sobre seus direitos
¢ obrigagBes, como forma de construgdo da cidadania (INMETRO, 1997, SAO PAULO,
1998).

No campo da educagdo para o consumo, temos verificado algumas iniciativas no
Brasil, por parte de organismos governamentais, em parceria com 6rgios de protecdo do
consumidor (publicos e civis) ¢ outras entidades afins. A Teleconferéncia, com o titulo de
Conscientizagdo do Consumidor e do Usudrio, realizada pelo INMETRO, em marco de 1997.

divulgou a realizagdo de vérios subprojetos de educacfio ¢ informagio para o consumo, entre

 1dem, ibid.

“ LIPORACE, 1996
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ele dois a serem desenvolvidos junto a rede de ensino, para escolares de 1°, 2°., ¢ 3°. graus de

escolas publicas e privadas.

A Fundag@o de Protecdo e Defesa do Consumidor - PROCONY/SP, € a responsavel por
um destes subprojetos que objetiva a implementagdo de uma politica de educagéo e formacdo
de consumidores®, a ser desenvolvido através da insergio dos conceitos de educacio para o

consumo no curriculo escolar do 1°. e 2° graus.

Entendemos que existe a premissa de um processo de conscientizago a ser despertado
no consumidor, anterior, ou concomitante, ao processo informativo. Atividades de educacfio
para o consumo devem despertar nos individuos a capacidade de identificar uma agdo
consclente, enquanto sujeito em relacdo. Sujeito que tem poder de decisZo (individual ou
coletiva), poder de escolha, poder de organizagdo. Sujeito que deve ter responsabilidade sobre
seu estilo de consumo de preservagio ou de desperdicio, e sobre o grau de participag8io junto
aos organismos de representacdo de seus interesses {(MAYER, 1988; DEMO E
OLIVEIRA,1995; SAO PAULO,1998)%.

E preciso reconhecer que o SEDECON demonstra interesse, como também, que o
mesmo emprega esforgos na area de educagdo e informacéo para o consumo, acumulando
experiéncias importantes neste campo. Porém, os projetos sfo pontuais, pouco articulados
entre si, com pouca disponibilidade de recursos financeiros. Todos estes fatores dificultam

alcancar a amplitude necessaria para promover impactos significativos na sociedade.

¥ INMETRO, 1997

# pedro Demo & Liliane Oliveira, desenvolveram um relatério para ¢ I[PEA scbre cidadania no Brasil, partindo
da elaboragdo de um conceito de educagio. Este conceito, o qual esclarece o sentido que procuramos dar para
educagdoc para o consumo, incorpora ¢ desafio de formagdo de sujeitos histéricos capazes de intervir na
realidade e na sociedade de modo participativo e inovador. Educacdo compreendida como construgido da
competéncia de saber pensar e de aprender a aprender, para melhor intervir (DEMQ & QOLIVEIRA, 1995 93).
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3. Caracteristicas dos usuarios do SEDECON, a organizaciio e participaciio dos

consumidores

O SEDECON estabelece sua interagdo com os consumidores, principalmente, através
do atendimento ac consumidor, onde estes s&o usudrios de um servigo publico municipal,
prestador de assisténcia no campo da defesa e protegdo juridica e econdmica, intervindo nas

situacdes consideradas problematicas, ocorridas nas relacdes de consumo.

No entanto, como vimos na discussdo sobre as principais atividades desenvolvidas por
este organismo, ocorrem outras formas de intera¢&o com os consumidores, tais como, as acdes

de educagéio e informag#o para o consumo e as agdes fiscalizatérias promovidas pelo 6rgdo.

Existe o entendimento sobre a importincia € a necessidade de aumentar o grau de
participacfio dos consumidores, junto ac SEDECON, melhorando com isso a conscientizacio

da populagéo e o fortalecimento da institui¢do que o representa coletivamente.

Em funcfo desta premissa, buscamos fazer um reconhecimento do perfil dos usudrios
que procuram o SEDECON, quais suas caracteristicas sdcio econdmicas, qual sua principal
demanda em termos de problemas de consumo e o conhecimento do consumidor sobre a

existéncia deste orgdo.

Apesar do reconhecimento da fragilidade do exercicio de cidadania dos consumidores
junto ao organismo analisado, estratégias tem sido 1dealizadas e algumas implementadas, a

fim de melhorar o grau de participacéo e organizagéo dos consumidores em Campinas.

3.1, O perfil sécio econdmico dos usudrios do SEDECON

O comportamento e o perfll dos seus usuarios ndo tém sido avaliados pelo SEDECON.
Existia uma concepgdo por parte de integrantes desta instituigdo sobre as caracteristicas dos
usudrios do SEDECON, a qual foi declarada nas entrevistas e observada em alguns dialogos
estabelecidos durante o trabalho de campo. Uma concep¢do de que os consumidores que
procuram o SEDECON sfio em sua maioria do sexo feminino, donas de casa e as vezes
homens aposentados, uma clientela com baixo poder aquisitive € com pouca ou nenhuma

instrucdo.

44



Conforme ilustra a TABELA 1, na pesquisa realizada com os usudrios do SEDECON,

verificou-se que, quanto ao sexo, néo ocorreu predomindncia feminina. Entre os usudrios

entrevistados que procuraram este servigo, 51,8% foram homens. Ou seja, para esta amostra,
que p ¢0, 3

o perfll com relagéo ao sexo estd praticamente equilibrado. Quanto 4 idade, a faixa etaria

predominante situou-se entre 30 e 44 anos

Observamos que a maior parcela dos consumidores entrevistados possuia o segundo

grau completo (33,0%) e os analfabetos ou sem instrucdo ocuparam apenas 1,2%, um

percentual equivalente aos usuarios que informaram ter o grau de pés-graduagio (1,2%).

Tabela 1. Perfil socio econdmico da amostra de usudrios do

SEDECON/Campinas 1997

ISTICA

Feminino !

SEXC 472
Masculino ! 51,8 4,2
IDADE (anos) <18 0.3 13,2
18 - 29 29,7 6.3
3044 42,0 10,4
4559 193 50
: >=60 8,5 4,0:
ESCOLARIDADE P grau incompleto 27,7 3.3
| erau completo : 18,7 3,
2 grau completo 33,0 4,5
Superior | 184 2,8
Pés-graduacio : 1,2 05
Sem instrucao | 1,2 0,5
RENDA 1a3so 12,7 2.7
(Salarios Minimos) 4279 23.5 2,7
82140 335 2.9
; 152290 20,5 4.0
Mais de 30 7.6 32
Nio sabe 3,2°
OCUPACAO Servicos : 34
Cientifica/ Técnica/ Artistica : 14,5 3,0
Trés Poderes/ Servidores | 6,5 1,8
ptiblicos :
Administragio e Contabilidade : 11,0 1,71
Comércio ! 11,3 3.1
Profissfio industrial © 9.7 22
Proprietarios e capitalistas | 1,6 3,5 .
IIIIIIII __Aposentados ¢ pensionistas | - 9,2 3,1
i Estudantes 2.8: 4.3
Donas de casa | 10,2 3.9
Nio declararam 3.7 2,0

Fonte: Pesquisa de campo
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A maioria dos enfrevistados, como estd demonstrade na TABELA 1, situou-se ainda
na faixa de renda entre 8 a 14.9 salérios minimos (32,5%). Estes dados revelam que os
consumidores desta amostra, usuarios do servigo publico municipal de protegdo e defesa do

consumidor, pertencem a uma classe média em relac&o ao seu poder aquisitivo.

.. , - 4 . . .

A maioria destes usudrios tem sua ocupacgio 7 ligada a servigos, na 4rea de
administragfo, transporte, manuten¢do, servigos domésticos, como também, com atuagdo
profissional na area técnica, artistica e cientificas: engenheiros, médicos, advogados,

jomalistas.

A categoria de doras de casa atingiu a fregiiéncia de somente 10,2%. Mesmo dentro
do universo feminino, esta ndo € a ocupagfo mais freqiiente. As donas de casa apresentam-se
quase em situagio de equipara¢do com as usuarias que trabalham em servigos (21% e 22%

respectivamente, em relagéio a ocupagéo, para o sexo feminino).

3.2. Os assuntos de maior interesse dos usudarios do SEDECON

Sobre o tipo de problema apresentado pelo consumidor ac SEDECON, obtivemos uma
confirmacéo daquilo que ja era conhecido por este servi¢o. As reclamagdes contra produtos e
sobre assuntos financeiros revelaram-se como ©s principais motives que levam estes
consumidores a utilizar o servico, com a freqiéneia de 31,6% e 26,5% respectivamente
(TABELA 2). Esta distribuiggo em relagéo ao tipo de reclamagéo aparece também em outros

servigcos, como o PROCON-S40 Paulo®.

7 A classificag@o da ocupag@o fol referenciada na listagem wtilizada pela Receita Federal, para Declaragio de
Importo de Renda, 1997,

“# SAO PAULD,1997.
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Tabela 2. Reclamagdes apresentadas pelos usudirios
entrevistades no SEDECON/Campinas, classificadas
por assunto, 1997.

'RECLAMACOES:

i Alimentos

| Saude

| Habitagdo

. Produtos

' Servigos 5 _
! Assuntos Financeiros % 26,3 : 453
: Outros i 1,6 0,7
Fonte: Pesquisa de campo

Alimentos fol o assunto de menor procura, confirmando os dados existentes sobre a
demanda dos consumidores aos organismos de defesa e protecdo. Apenas um usudrio (0,2%),
apresentou sua reclamagéo sobre a qualidade do alimento adquirido, com data de validade

vencida, contra os 565 outros consumidores entrevistados.

3.3. Os mecanismos de divulgacio do SEDECON mais conhecidos pelos consumidores

de Campinas

O questiondrio aplicado buscou reconhecer 0s mecanismos de divulgacio do
SEDECON mais conhecidos pela populagdo. Utilizamos para este fim duas perguntas: uma,
sobre a forma pelo qual os usudrios ficaram sabendo da existéncia do servigo municipal de
defesa e protecio do consumidor; e outra pergunta, sobre hé quanto tempo o consumidor sabia

da existéncia deste organismo.

Observamos na TABELA 3 que a grande maioria dos usudrios entrevistados tomou
conhecimento da existéncia do servigo através da midia (46,1%). Desse percentual, a maioria
referia-se aos meios de comunicacio falados, ou seja televisdo e radio: 61,7% contra 13,4%
relativos aos meios de comunicagfio escrita. No entanto, muitos destes (24,9%) néo
distinguiram qual o tipo de veiculo de comunicacio, optando pela categoria midia, sem

especificagdo. Estes dados indicam que o servigo publico municipal de protecio do
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consumidor de Campinas-SP, apresenta-se disseminado por todos os veiculos de

comunicacio.

Tabela 3. Meios de divulgacgio do organismo indicados
pelos usudrios entrevistados no SEDECON/Campinas, 1997
MEIOS DE DIVULGACAO" |

‘ Midia 46,1 5,6
' Cartaz do SEDECON 8,5 23
| Pessoas conhecidas 28,6 i 52
- Qutras formas: . 16,8 4,5:
: No ato de consumo | 4,2
Através de orggos juridicos | 9.3,
i Através da profissdo, trabalho ou escola . 253
. Senso comum 17,9, z
Servigos de utilidade piblica | 35,8 .
i Nio sabe ; 32°

! Sem registro 4,2

Fonte Pesquisa de campo

Observamos ainda que um percentual significative de consumidores entrevistados
28,5%), responderam que tomaram conhecimento do SEDECON através de pessoas
i q p

conhecidas, podendo ser este, um sinal positivo em relagfio a satisfacio do usuério.

Ainda dentro dessa primeira questdo sobre a divulgagfo do organismo, obtivemos que
o impacto do cartaz de 1dentificagio do SEDECON, afixado em estabelecimentos comerciais,
como veiculo de divulgaciio do orgho, nfo € muito significative. Esta forma de tomar
conhecimento do orgéo alcangou apenas um valor de 8,5%, comparado aos outros veiculos de

comunicacio.

Além da midia e através de pessoas conhecidas, muitos consumidores entrevistados
identificaram outros meios de tomar ciénceia da existéncia do servigo municipal de protecio do
consumidor em Campinas, apresentando um percentual de 16,8%. Nesta categoria,
compusemos 5 outros conjuntos, onde servicos de utilidade pzib!ica”"g foi 0 meioc mais citado

com 35,8%, seguidos de profissdo, escola e trabalho, com 25,3%, 1lustrada na Tabela 3.

’ Esia categoria “servigos de utilidade publica™ refere-se ao 156 (servigo de informacdo telefénica
disponibilizada pela Prefeitura Municipal de Campinas para dar informagdes sobre 05 servigos publicos ou
assuntos de interesse do cidaddo); delegacia de policia, guardas abordados na rua pelo consumidor, lista
telefénica, servi¢o de protegio ao crédito (SPC), entre outros.
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A qualidade de “divulgagéo” do 6rgéio foi analisada também a partir da identificacio
do grau de popularidade do servigo de defesa do consumidor junto aos usudrios. Esse enfoque
foi obtido através do questionamento aos usuarios presentes na fila de espera do atendimento,

sobre seu conbecimento do tempo de existéncia do SEDECON (TABELA 4):

Tabela 4. Tempo de conhecimento do
SEDECONfCampinas, confome a opinido dos
usuarlm entrev1stados, 1997.

: H4 uma semana do atendimento 3,8 8,3

i Entre um més e um ano 11,51 18,2

| Entre | a 5 anos ,: 454 14,5
‘Entre 5 a 10 anos 198 4,7
. Ha mais de 10 anos 13,1 6.0
' Desde o inicio L1 2,9
- Nio sabe 34 1,8

Fonte: Pesquisa de campo

Conforme ilustra a tabela acima, o maior percentual de respostas (45,5%), concentrou-
se no periodo de 1 a 5 anos. Aglutinando-se as 3 primeiras categorias de respostas sobre o
tempo de existéncia do SEDECON, observa-se que quase 63% dos usudrios entrevistados

referem um perfodo inferior a cinco anos. Qu seja, a partir do inicio da década de 1990.

Esse periodo coincide com um marco importante na histéria de organizacidce dos
consumidores no Brasil: a promulgagio do Cédigo de Defesa do Consumidor, época em que
as questdes ligadas a defesa e protecdo do consumidor esteve mais em pauta na sociedade,
Considerando que o servigo de atendimento ao consumidor foi efetivamente restabelecido hé
pelo menos 12 anos, o percentual verificado est4 distante de expressar a realidade sobre o

tempo de existéncia do SEDECON>C.

No entanto, a concentracfo alta de usuarios, referindo-se ao periodo de tempo inferior
a 5 anos, era esperado. Justifica-se esta expectativa, tendo em vista que o reconhecimento do
consumidor enquanto um agente ativo, conhecedor de seus direitos e deveres, e capaz de

identificar os organismos que o representam, € um fendmeno recente, como discutimos

anteriormente.

*® O SEDECON foi fundado no ano de 1977, permanecendo inoperante por volta de 5 anos. Passou a prestar
assisténcia ao consumidor desde ¢ ano de 1984.

49



3.4. A participacio e organizacio dos consumidores junto ao SEDECON

Para o SEDECON, € limitado o gran de participacdo dos consumidores junto ao
servigo publico municipal de defesa do consumidor de Campinas (SP). Segundo os relatos da
direcdo deste 6rgdo existe uma postura de passividade do consumidor em relagfo a assisténcia
prestada pelo orgdo e um baixe poder de organizaco para o estabelecimento de acdes

coletivas de defesa dos direitos do consumidor.

Nesse sentido, as colocagdes demonstram fragilidade no exercicio de cidadania dos
consumidores, tanto daqueles que procuram o SEDECON em busca de soluces para seus
problemas individuais, como da populag¢fio em geral. Stella Borgi descreveu essa situagéio €

apontou alguns exemplos de preocupagio com a coletividade, como excegdes:

...0 consumidor hoje s6 procura ¢ SEDECON para resolver seu proprio
problema ... é claro que ds vezes os consumidores tem uma determinada atitude
que eu aré louvo, e realmente fem uma preocupagdo com a comunidade 56 que ¢
um negdcio meio momentdneo. Vou te dar como exemplo: hd uns tempos atrds
apareceu uma senhora que ela veio com um vidro de palmito, que tinha um
cabelo dentro do vidro de palmito ... Eu vou comprar e vou levar para o
SEDECON. Porque ela ficou preocupada. Se eu devolver o gerente sai, e poe ld.
Outra pessoa ... mais ‘desavisada’ teria levado o palmito . Ela comprou o
produto e veio fazer a reclamacdo aqui. Dal o que eu fiz: nds entramos em
contato com o supermercado. O supermercado deu outro para ela .. NOs
entramos em contato com o Procon do Pard ... foram na empresa fazer a
fiscalizagdo... Entdo existe, de vez em gquando, pessoas preocupadas com a
coletividade. Mas isso é nuiito raro, rarissimo...

As justificativas encontradas para explicar tal situagéo dizem respeito: primeiro as
condigBes culturais da populagdo em exercer fragilmente a sua cidadania, tendo pouco
discernimento sobre aquilo que lhe é de direito e que € dever, e segundo, a um

comportamento pouco exigente e acomodado, enquanto consumidor. Assim, na fala de Borgi:

.E o comodismo, é a preguica, ndo tem tempo. E esse despertar da
populagdio, eu tento falar através da imprensa ... acorda! Pera ai, vocé tem uma
responsabilidade como cidadd! Porque ... ndo € s6 exigir seus direitos, vocé tem
uma obrigacdo também para participar. Ndo é s6 esperar que o poder publico
faca tudo... todo mundo ficou esperando que alguém fizesse alguma coisa a
mais... Ndo sei se fuz parte da caracteristica brasileira, ndo sei o que é, mas € o
que acontece.



No dialogo estabelecido durante esta entrevista, levantamos a hipétese de existir uma
relagio de consegiiéncia entre as condi¢es socio econdmicas deficientes da populagdo
brasileira (como grau de escolaridade, poder de compra, condicBes de transporte € acesso aos
servi¢os), e o baixo grau de participagiio dos consumidores. Porém, Borgi néo concorda ¢
reafirma que o fato estd predominantemente relacionado a caréncia no aprendizado e

exercicio de cidadania:

Todos tem problemas... tem que sair do seu casulo e lembrar que ...esid
também ajudando os menos favorecidos. E vocé ajudar o menos favorecido ndo é
vocé comprar um quilo de arroz e um quilo de feijdo e dar numa Jesta
beneficente. E vocé fazer mais alguma coisa para a populagdo ... Esse espirito de
vocé se preocupar..de cidaddo mesmo, vocé tem que aprender a ser cidaddo!
Esse é o grande problema.. falta esse aprendizado de cidadania...

Os projetos que o SEDECON desenvolve para aumentar o grau de participacio dos
consumidores, encontram-se inseridos na atividade de educagdo e informagéo para o

consumo, como a Feira do Alerta e 0o PROCON-EDUCA,, ainda em fase de implantag&o.

Além destas atividades, outras agdes que buscam ampliar a participagdo dos diferentes
atores no contexto das relagdes de consumo, sdo apontadas indicando que o 6rgéio esta
direcionando seus esfor¢os para debater e encontrar solugdes mais coletivas dos problemas
ligados a prote¢do do consumidor no municipio, como é caso da realizacio das cadmaras

seteoriais.

A criagdo de cmaras setoriais, € um projeto que o SEDECON pretendia desenvolver,
atraves da estruturagfio de féruns para debater diversos tipos de assuntos, com a finalidade de
envolver vérios atores sociais que interferem nos diferentes temas. O objetivo destes féruns &
identificar os principais problemas no municipio como também buscar solugdes e debates
coletivos, que envolvam a opinifio e os interesses dos diversos setores da sociedade, sediado

por um organismo de representagio de interesses dos consumidores.

Encontramos na literatura norte americana alguns exemplos neste campo. Alguns
organismos de consumidores desenvolvem debates, semindrios com temas de interesse

publico como educagio, saude, alimentagdio, entre outros, alcancando um nivel alto de
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receptividade por parte dos drgdo governamentais, legisladores ¢ executores das politicas

publicas, acatando muitas vezes as resolucdes alcangadas nestes foruns.”!

Outro mecanismo comum para os paises de maior tradi¢do na promocdo dos interesses
dos consumidores € a utilizagfio da estratégia de boicote a algum produto ou servigo que esteja
apresentando prejuizos em grande intensidade & sociedade, envolvendo a organizacio e uma

participa¢io dos consumidores (que no caso € inerente ao tipo de proposta).

No entanto, para a dire¢fio do organismo analisado, os servi¢os ptblicos de defesa e
protecdo do consumidor, ao disporem do poder fiscalizatério e consequentemente do
recolhimento no mercado, de produtos que estejam infringinde o CDC, n&o podem utilizar

14

esse tipo de instrumento de mobilizag¢do, como declarou Borgi: “.. acho que a gente nem
poderia fazer isso. Porque ... a gente fem um poder fiscalizatorio... eu posso apreender esse
produto se ndo estiver de acordo... eu ndo teria como fozer o boicote, porque eu tenho

poderes para recolher o produfo.”

Na opinifio de Borgi essa estratégia encontra-se no dmbito da sociedade civil, tanto de
postura individual do consumidor quanto de agdes coletivas, como € possivel identificar em

sua opinifo a respeito do boicote:

isso é uma coisa que fem que partir da propria comunidade mesmo. Tem que
partir da populacdo... Quando vocé vai fazer uma pesquisa de preco e vocé chega
a uma determinada loja e vocé verifica que o preco estd mais barato, eu acho que
o consumidor tem que dizer: olha eu ndo estou comprando de vocé porque.. falar
assim para o comerciante: ndo vou comprar de sua loja porque vocé estd
vendendo mais caro. Na loja tal estd mais barato. Isso também é um boicote, que
individualmente também pode ser feito... O boicote seria da populacdo mesmo

Em alguns paises, como os Estados Unidos, existem organmismos de protegdo do
consumidor, que trabalham especificamente com esse objetivo, que € o de promover o boicote
a algum servigo ou produto, que esteja oferecendo riscos a populagdo, conhecidos como

grupos de bolcotes.

*1 A Public Voice, organizago civil de defesa dos consumidores nos USA, realiza anualmente conferéncias
sobre Politica Alimentar dos Estados Unidos. Em sua 19, Conferéncia, no ano de 1996, houve debates sobre a
alimentaciio infantil, biotecnologia e desenvolvimento, questdes gerais da politica alimentar, como privatizagéo
da merenda escolar, etc. Esta organizagfo tem forte influéncia e coniribui¢io junto aos drglos publicos na area
da satide e alimenta¢iio (PUBLIC VOICE,1996).
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Grupos de boicote sdio geralmente formados como uma resposta a uma pressio stbita,
presente nas relagSes de consumo. Sobrevivem com poucos recursos, conseguidos de
voluntdrios de classe média, organizados por grupos de lideres. As estratégias utilizadas s&o
combinagdes de vérias taticas para boicotar a comercializagdo do produto ou servico em
desacordo. Téticas de manifestacdo piiblica, tais como passeatas, cartas, artigos para a
imprensa, encontros e debates. O papel da midia é muito importante, pois tem a funcio de
divulgar para a opinido publica, a0 mesmo tempo que pode apoiar ¢ legitimar o movimento

(HERRMANN et al., 1988: 471).

Este tipo de atuagiio de consumidores em Campinas e no Brasil, é raro. Aumentar a
capacidade de organizagdo e participagio dos consumidores para interferir nas relacdes de
consumo, como espaco de exercicio de cidadania, ¢ um desafio que se estabelece aos

organismos de defesa e protecio dos consumidores.

O CDC determina que ¢ obrigagio dos poderes publicos de defesa do consumidor
apoiar, estimular e dar suporte para organizacdes civis de defesa do consumidor. Foi
observado, durante 2s atividades de campo, que o SEDECON estava apoiando a formagéo de
um grupo de mulheres que estava se organizando em fungéo de problemas de consumo. Este
grupo constituiu-se como uma associagio, Associagio de Cidadds Campineiras - ACICA,
contando com a orientacfo juridica e contribuigdes para a infra-estrutura oferecidas pelo

SEDECON, mais especificamente pela Diretora Stella Borgi:

. esta sendo criada uma associagdo de cidadds ... jé estiveram aqui comigo
vdrias vezes, estou auxiliando na parte de estatuto ... dia 20 do més (julho de
1997) vai ser a fundagdo oficial ... a exemplo do que acontece naquele movimento
de donas de casa em Belo Horizonte, sdo mulheres que vio me auxiliar na
Jiscalizagdo para receber deniincias, para orientar ...e a gente vai dar um suporte
aelas...



4. Obstaculos e facilitadores do modelo operacional do SEDECON

Com o objetivo de enriquecer a andlise a respeito do modelo operacional do
SEDECON, realizamos a leitura (através da consulta documental, do acompanhamento das
atividades ¢ das entrevistas gravadas) para descobrir a existéncia de questdes que significam
obstaculos para atual gestdo do SEDECON e as estratégias encontradas para viabilizar a

operacionaliza¢io do modelo (os facilitadores).

Consideramos que os obsticulos mais importantes no modelo operacional do

SEDECON foram:

» alternancia na forma de organizagio do 6rgdo, ocorridas em funcéio das mudancas ciclicas

da administragdo publica municipal, estadual e federal;
» precariedade de recursos financeiros, fisicos ¢ humanos;

» morosidade na tramitacsio de leis e encaminhamentos juridicos de &rgfos publicos

envolvidos em estabeiecer a protecdo do consumidor;

precariedade na sistematica de planejamento e na producéo de informagfo e avaliacio de

L%

resultados;

Em relacdc aos elementos facilitadores, da estrutura e organizagdc do SEDECON,

identificamos como os principais:
» 0 apoio politico;
» o0 apoio da imprensa;

> e, o estabelecimento de vinculos formais e informais, estabelecidos entre o SEDECON e

outras instituigdes plblicas e privadas.

4.1. Os obstaculos

4.1.1. A alternancia na forma de organizacao 6rgao



Para a atual diregdo do 6rgéo, as mudangas ciclicas de governo e de posturas politicas,
que costumam atingir todo 6rgéo plblico, provocadas pela alterndncia na ocupagio do poder
na administragic piblica, mais diretamente na esfera municipal, mas também nas esferas
estadual e federal, tém interferido negativamente na consolidaco do modelo de organizacio

do orgéo.

Pode-se perceber que este Orgdo, conhecido como SEDECON, mas atualmente
denominado de PROCON-Campinas, passou por diferentes formas de organizacgdo, desde a
¢poca de sua implantagdo, variando conforme o entendimento da questdo por parte da gestdo

publica municipal vigente.

Dentre os (raros) relatorios de atividades encontrados nos arquivos do SEDECON,
localizamos o Relatorio de Atividades Desenvolvidas de 1988 a 1992, da Divisdo de Defesa
da Economia Popular. Seu pardgrafo introdutério ilustra a referida alterndncia, no seu modelo

organizativo:

A Divisdo de Defesa da Economia Popular, a qual estd subordinado o
Servico de Defesa da Economia Popular, conhecido como SEDECON, tem
atividade no Municipio de Campinas, agindo em conjunto com a Secretaria
Estadual cjfgz Justica e Defesa da Cidadania e Superintendéncia de Abastecimento
- SUNAR.*

E curioso observar a denominagio do servi¢o, sua subordinagio no organograma da
administragdo publica e a sugestéo de uma proximidade com organismos estaduais e federais.
Nenhuma dessas caracteristicas tem correspondéncia com aquela situagdo inicial, de 1977, ou
com a atual sitwagéio, apoiando a idéia de alternancia do modelo organizativo deste servigo

publico local, de acordo com o projeto politico/administrativo da gestdio em vigor.
4.1.2. Precariedade de recursos financeiros, fisicos e humanos

Para a diregdo deste organismo, o principal obstaculo é a caréneia de recursos, como

relata Borgi:

. 0 principal obstdculo, realmente, é a parte financeira ... se eu tenho dinheiro
suficiente eu estaria em um local mais amplo, teria mais funciondrios ... da

** PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS, Divisdo de Defesa da Economia Popular. Relatorio,
Attvidades desenvolvidas de 1988 a 1992 (grifos nossos).
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maneira que ele esid montado, eu 56 preciso de espaco para poder desenvolver
mais ... muito mais funciondrios ...

O SEDECON subsiste basicamente da verba publica municipal, porém sem receita

prépria nem autonomia em termos de organograma para gerenciar suas finangas, conta apenas

-
a

(¥

com verba emergencial, no valor aproximado de duzentos e oitenta reais por més

Contudo, a verba publica municipal néo se constitui, para o0 SEDECON, como a tnica
fonte de recursos. As regulamentagdes do Cédigo de Defesa do Consumidor, pelo Decreto
2181, de 20 de margo de 1997, implica na municipalizagdo dos servigos de defesa e proteciio
do consumidor, com ampliagic de sua autonomia em rela¢dio ao organismo estadual, abrindo
a possibilidade de reter nos cofres puiblicos municipais o valor arrecadado em multas

aplicadas aos estabelecimentos infratores.

A Coordenadora do setor de atendimento e fiscalizagio revelou em entrevista que o
valor das multas aplicadas, varia entre 150 a 300 mil UFIR, exercendo uma pressio sobre o

setor produtivo e inibinde a reincidéncia dos fornecedores que juridicamente sio considerados

infratores:

0 comerciante que jd recebeu uma comunicagdo, jd recebeu uma adverténcia
ou multa ... ndo vai mais praticar aquilo...ele sabe que vai doer no bolso..a
reincidéncia ¢ ainda pior...a multa vai crescendo e o valor acaba sendo dificil de

ser pago.
Além desta possibilidade de mudanca na arrecadagio deste organismo, foi declarada a

op¢do por pedir e aceitar doagdes de equipamentos e materiais da iniciativa privada. Segundo

Borgi:

Dinheiro nos nunca pedimos...e nessa historia de dinheiro .. .ndo quere
saber. No mdximo ... o material... entra como doacdo para a Prefeitura ... como
patriménio da Prefeitura..mas na hora eu ja digo: Ndo pensem que o fato de
vocés fazerem doacdes vai haver uma facilitagdo ... vocé estd dando para auxiliar
a tua comunidade, a tua cidade... E claro que eu fenho um determinado cuidado:
se é uma empresa que eu fenho muito problema comigo eu vou pedir nada e ndo
vou aceitar nada! ... a parceria é muito importante hoje no governo, no poder
publico ... eu 16 pedindo para aqueles que melhor se comportam, com quem eu

¥ 0 SEDECON, na condigdo anterior de Coordenadoria da Secretaria de Negécios Juridicos, dispunha desta
verba emergencial, situagiio que manteve-se enquanto o 6rgio encontrava-se como Coordenadoria de Gabinete,

que também néo tem verba propria.
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ndo tenho problema, sabe? E respeitam também esse meu trabalho, e sabem que
ndo muda nada .

Verificamos que o apoio financeiro de entidades privadas, para realizacéo de projetos,
€ comurmn também em outros organismos publicos de protecio do consumidor, como € o caso
do PROCON- 8P, que conta com a promogio de algumas empresas, para a confecgio de

folhetos informativos, dirigidos ao consumidor.

Para outros organismos de protegBio do consumidor, a independéncia financeira e
ideologica, € um principio basico rigorosamente exigido. Os organismos membros da
Consumers International, por exemplo, recebem esta exigéneia para que possam manter-se

vinculados.

A manutengfio da confianca do consumidor nos organismos e a liberdade para
livremente apontar ¢ denunciar as empresas fornecedoras de produtos e servigos que colocam
o consumidor em risco, sdo as principais justificativas em relagdo ao principio desta

independéncia.

As dificuldades relatadas com relagio aos recursos humanos no SEDECON, dizem
respeito a defasagem de servidores ¢ a qualificag@io do pessoal que esta atuando no plano

operacional de atendimento ao consumidor e fiscalizagfo dos estabelecimentos comerciais.

Em termos de qualificagdo do quadro de pessoal, ocorre uma critica sobre a caréncia
de conhecimentos dos funciondrios do SEDECON, tanto num plano mais geral, de formacéo
escolar, como de postura profissional e habilidade técnica, frente a demanda de problemas
encontrados no dia a dia de trabalho. Alguns trechos das entrevistas com Stella Borgi podem

revelar melhor essa constatagéo:

...eu ndo tenho pessoas suficientes nem capacitadas ... eles precisariam inclusive
mais instrucdo de caracter geral. Como é uma drea eminentemente técnica,
baseada em leis, em portarias...fem a necessidade que essas pessoas tivessem um
maior grav de estudo. O ideal para mim seria que eles fossem rodos formados em
direito ...
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4.1.3. Morosidade na tramitacdo de leis e encaminhamentos juridicos aos érgios

publicos envolvidos em estabelecer a protecdo do consumidor

O SEDECON encontra obstaculos no campo da legislacio e nos encaminhamentos

juridicos, quando estio sob a dependéncia de outros érgios publicos estaduais e federais.

Em relaglio a legislagdo, ocorre a falta de autonomia do municipio sobre as
modificagles e adaptagdes da legislagdo federal, frente as necessidades da regifio. Para falar

sobre esta questdo Borgi. exemplifica com a legislacéo relativa & publicidade:

. na politica nés somos muito tolhidos. Por exemplo, eu entendo que nds
deveriamos ter algum tipo de aperfeicoamento na parte de publicidade. Que tipo
de aperfeicoamento... as pessoas fazem publicidade, costumam escrever, dar
informagdes ao consumidor na lateral do jornal, td certo? ..ninguém Ié jornal de
lado. Todo mundo 1é jornal de frente assim. Entdo o consumidor ndo tem que
ficar virando o jornal de ponta cabega para saber o que estd escrito. No meu
entender isso ¢ uma deficiéncia. S6 que a nossa legislacdo ndo contempla isso ...
eu ndo tenho poderes por forca da Constituicdo do Estado, o Municipio néo pode
legislar sobre esse assunto. Entdo o que a gente faz: a gente encaminha
sugestoes... para o Ministério da Justica onde estd afeto diretamente... a gente é
tolhido em fungdo de nossa competéncia. As vezes o que tem que ser mudado s6 0
governg federal é que pode fazer ...

Além disto, 0 modelo centralizador do nivel federal, com relacdo as decisdes que
afetam a politica municipal de defesa e protegdo do consumidor, dificulta a participacéio dos
municipios, que muitas vezes t€m uma importante contribuicdo num contexto de mudancgas

politicas e reformulacdes, na opinido de Borgi:

. 0 Governo Federal, que é de onde saem as leis...existem situagdes que eles
deveriam perguntar mais aqui em baixo, o que estd acontecendo... por exemplo, a
medida provisoria que poderd extinguir a Sunab ... A visdo deles, ds vezes, é
completamente diferente da nossa...eles ndo estdo agqui em baixo, eles ndo estdo
conversando com o consumidor...as vezes uma palavrinha a mais...um artigo a
mais...dd uma eficiéncia enorme para o nosso trabalho. ..

O desfecho dos processos de reclamag¢des fundamentadas e de outros processos
tramitados no o&rgho, necessitam muitas vezes, de encaminhamento judicial, onde o
estabelecimento reclamado ou com auto de infragdo, tem que responder aos drgéos estaduais e

federais. No entanto, ocorre uma morosidade no encaminhamento destes processos, por parte
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de outros drgdo com os quais o0 SEDECON ainda mantém relagio de dependéncia, tanto em

nivel estadual como federal. >*

4.1.4. Precariedade na sistemdtica de planejamento e na producio de informacio e

avaliaciio de resultados

A precariedade na producéo e avaliacfo de informacdes foi observada durante todo o

tempo de acompanhamento das atividades junto ao SEDECON.

A partir do ano de 1997, foi aprimorada a sistemdtica de producédc de um relatorio
mensal de produtividade do atendimento ac consumidor, com informaces sobre o numero de
atendimentos realizados (pessoalmente e por telefone) ¢ a drea de atendimento. No entanto,
ndo existe um sistema de elaboracgo de relatérios e avaliagdo do servico, onde seria possivel
cruzar varias informagdes nos diversos tipos de atuagio do 6rgdo, a fim de promover uma

pratica de planejamento adequada.

Outras medidas para melhorar o sistema de registro de informagdes de atendimentos
realizados pelo SEDECON, tém sido implementadas, tais como a reintroducéio da sistemética
de protocolar os registros de reclamacfio no Protocolo Geral da Prefeitura Municipal de

Campinas, relatada por Ribeiro em entrevista:

..melhorou muito, porque este registro protocolado consta no registro geral da
Prefeitura. Para efeito de levantamento ou de localizar algum processo fica muito
mais fdacil . Um processo protocolado... toda vez que ele é tramitado ele é
langado no terminal. E antes quando era um registro préprio do SEDECON,
quando encaminhado para outro setor da Prefeitura, outra Secretaria néo tinha
um acompanhamento adequado...

* Marina Ribeiro, coordenadora do setor de atendimento e fiscalizacko, ao falar dessa dificuldade exemplifica
com os problemas ligados aos planos médicos: “... 0 que a gente tem percebido que ... tem demora de uma
resposta sdo os planos médicos ... Tem processos ai, de encaminhamento que nés fizemos que ja vai um ano e
nos néo tivemos resposta ainda.” A diretora do SEDECON fala sobre este obstaculo ao declarar que a
dependéncia com o PROCON estadual como uma dificuldade: “ enguanto a minha documentacio nio esta
promia [referindo-se 4 municipalizagio] ... sou obrigada a fazer minha documentagdo com o PROCON ou com a
SUNAB ... a gente tem uma certa dificuldade com o Estado ...” Por outro lado a extingso da SUNAB, como
Orgao federal, também imp&e limitagdes no andamento desses processos: *... a SUNAB nfo pode ser extinta de
uma hora para cutra. Existem milhares de processos em andamento. Existe gente que esta pagando ... daf essa
parte da SUNAB vai passar diretamente para o Ministério da Fazenda (MF) ... ¢ acha que 0 MF tem condi¢des

para olhar o pais inteiro sobre isso?...”
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Concordamos que esta nova sistematica tem apresentado bons resultados em termos de
arquivamento dos processos ¢ conseqiente facilidade para localizacdo dos mesmos. No
entanto, dada a limitacfio de acesso a2os dados dos processos, 0 SEDECON deveria atualizar
um cadastro interno mais abrangente, para melhorar a identificagio dos problemas
apresentados pelos consumidores, com o tipo do assunto, a regifo do estabelecimento
reclamado, carateristicas do perfil do reclamante (idade, sexo profissdo, etc.) tempo de
andamento do processo, tipos de encaminhamentos juridicos, solu¢des encontradas, satisfacdo

do consumidor, entre outros.

O cadastro interno que o setor tem desenvolvido, sem muito rigor, ¢ um pequenc
resumo do processo. Este ndo contém o registro do assunto ou da problemadtica em questio,
dificultando o levantamento de dados para classificagio das reclamagées que sdo atendidas no
SEDECON. Essa sistematica limita a caracterizag@io rdpida e organizada do servico de

atendimento de reclamagdes fundamentadas e do perfil da demanda de seus usudrios™.

Também em relacfo ao desenvolvimento das a¢des de fiscalizacdo, observamos que
dados quantitativos sobre os resultados das agdes, ndo estdo disponiveis. A precaricdade de
registro sobre as atividades realizadas, provoca uma falta de controle sobre a quantidade e

qualidade das operacdes.

O SEDECON deveria suprir esta caréncia, procurando realizar um mapeamento dos
estabelecimentos que ja receberam agOes fiscalizatorias (punitivas ou preventivas).
Viabilizando, com isto, a identificacdo das regides da cidade com maiores problemas nas

relagBes de consumo e riscos a populagio, entre outros dades de diagndstico e intervengio.

O fluxo de operacdes desenvolvido para a realizaclio das atividades de atendimento e
fiscalizacdo, € intenso no cotidiano do érgdo. O primeiro semestre de 1997 apresentou uma
media mensal de 3.558 atendimentos ao consumidor, segundo os registros dos técnicos de

atendimento do SEDECON.

* 0 acesso a essas informagbes so é possivel através da consulta a um terminal do sistema municipal de
registros, com ¢ nimero do protocolo. Nos terminals, localiza-se o setor onde se encontra ¢ processo, Apds esse
procedimento é necessdrio lecalizar o processo dentro do referido setor (o que nem sempre € uma tarefa facil, em
fungde da quantidade de processos acumulados sem um arquivamento adequado) e entdo, ler todo processo para
obter dados sobre o tipo de reclamacio, assunto e encaminhamentos.
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Observamos que o conjunto de técnicos e fiscais permanecem envolvidos em uma
série de a¢des (plantdo telefonico, plantdo de atendimento pessoal, contatos com reclamados,
encaminhamentos burocréticos dos processo, acdes de fiscalizacdo em duplas, entre outras),
acolhendo dia a dia as reclamagdes, duvidas e problemas de usuarios que buscam neste orgéo

publico, o ressarcimento de perdas e danos, nos mais diversos assuntos.

O SEDECON, ao realizar este acolhimento didrio do consumidor, que estd exercendo
um direito e um dever de cidadania, executa uma tarefa importante. Porém sem uma
sistemdtica de avaliagdo dos resultados, fortalece um perfil assistencialista, com acOes de

cunho emergenciais, distante do campo preventivo.
4.2. Elementos facilitadores
4.2.1. O apoio politico

A dire¢io deste organismo apresentou um grande entusiasmo e satisfacio em relagfo
ao “status quo” alcangado na administragiio publica municipal, obtendo beneficios
politico/institucionais, com destaque no cendrio municipal, revelado por Borgi da seguinte

forma:

Entdo quando ele [Francisco Amaral] ganhou a eleicdo imediatamente ele
me nomeou Coordenadora de Gabinete de Prefeito & nivel de Secretdrio. eu sou
hoje uma Secretdria de Governo. E ele deslocou 0 SEDECON daquela Diretoria
[da Secretaria dos Negocios Juridicos)... e passou [a ser] ligado diretamente ao
Gabinete do Prefeito. Entdo hoje eu como Coordenadora de Gabinete do
Prefeito, eu tomo conta do SEDECON. Estd nesta reforma administrativa {da
Prefertura Municipal come um todo/ a criagdo da Secretaria da Cidadania, onde
o SEDECON vai ser uma Diretoria.

A autonomia, a forga € o respaldo politico do organismo de defesa e protegio do

consumidor junte ac Prefeito Municipal de Campinas, foram enfatizados:

. a gente precisa ter forca realmente, respaldo ... o gque eu tenho realmente aqui
em Campinas, respaldo de Prefeito para poder aplicar [a legislagio] ... esse
Prefeito que ai estd dd uma liberada toral do trabaiho. Fu inclusive fago as
comunicagbes para ele daguilo que eu estou fazendo, porgue eu acho que ele tem
a obrigagdo de saber...mas ele nunca veio falar assim .. faca isso ou ndo faca
aquilo. ..
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Melhorias na infra-estrutura foram alcan¢adas com a referida reforma administrativa.
Mesmo que ainda consideradas precarias, sdo melhores quando comparadas com 0s recursos
disponiveis na situagfio anterior, quando o SEDECON pertencia & Secretaria de Negacios

Juridicos, e Stella Borgi era sua coordenadora:

Anteriormente... quando havia a necessidade de um trabalho um pouco mais
complexo ...alguma coisa que ia mexer com a sociedade... eu levava para o meu
Secretdrio, ele falava assim: deixa aqui que eu vou ver. E nem sempre ele via ...
hoje tenho mais liberdade... mais infra-estrutura ... anteriormente havia ... para a
Secretaria de Negocios Juridicos ... um carro ... a gente pegava assim: essa
manhd de terga-feiva, depois quinta-feira ... finalzinho da tarde o carro é seu ...
como é que eu podia fazer? Normalmente, a cada quinze dias ... lem que ir & Séo
Paulo levar os processos em andamento... eu precisava tirar dinheiro do bolso
para mandar, porque estava vencendo meu prazo e eu ndo podia esperar mais., ..

4.2.2, O apoio da imprensa

Um fator que favorece a estruturago do SEDECON, foi identificado ao analisar o0s

® utilizados por este orgio. Constatou-se que a imprensa ¢

mecanismos de divulgacdo’
considerada pela sua diretoria um grande facilitador, divulgando suas agGes sobre o 6rgfo,
como um servico de utilidade publica, aumentando a aceitagfio do trabalho do SEDECON
junto a opini&o publica; promovende o reconhecimento e valorizagfio da defesa e protegéo do

consumidor:

... ey utilizo muito mais a imprensa. A imprensa é o0 grande caminho nosso para
poder trabalhar ... é uma grande forca. Eu costumo até dizer que as empresas néo
tem muito medo de mim ndo. As empresas tem medo é da imprensa mesmo.

Fol ressaltado por Borgi também o apoio da imprensa na divulgagdo das acgbes

fiscalizatorias € do nome dos estabelecimentos que sofreram as punicSes através da imprensa:

. a coisa mais dificil para um comércio é divulgar o nome da sua empresa
através da imprensa.. procuram afender [a reclamagio] o mais rdpido possivel,
principalmente quando existe alguma noticia no jornal ou na televis@o... procuram
adequar o seu estabelecimento denitro das normas onde atende o consumidor
...solucdes que nés mesmos ficamos contentes com os resultados... a imprensa

*¢ Foram elencados cinco veiculos que o SEDECON utiliza para realizar a divulgagio de suas atividades e do
proprio organismo: imprensa, cartithas, “inrernet” , palestras e programas educativos (Feira do Alerta e
PROCON Educa).
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divulgando, acompanhando, a imprensa levando ao conhecimento o que ¢
SEDECON vai fiscalizar, a "blitz” que o SEDECON vai efetuar. Isso facilita
muiro...o nosso trabalho.

4.2.3. Vinculos formais e informais estabelecidos entre 0 SEDECON e outras instituicdes

publicas e privadas

Segundo o Decreto no. 2.181, de 1997, que regulamenta o Cédigo de Defesa do
Consumidor, no paragrafo que versa sobre as competéncias dos érgdos de defesa e protecéo
do consumidor, sfo indicadas algumas possibilidades de firmar convénios ou associacdes com
outras Institui¢des, tais como;

* solicitar o concurso de orgdos e entidades de notéria especializacdo téenico
clentifica para a consecugdo de seus objetivos;

» provocar a Secretaria de Direito Econbémico para celebrar convénios e

termos de ajustamento de conduta, na forma do pardgrafo 6°do art. 5°da Lei
no. 7.347, de 24 de julho de 1983.

Atualmente, 0 SEDECON estabelece vinculos informais e formais (convénios) com

diferentes 6rgéos publicos e privados, tais como:

* Secretaria Municipal de Educagdo de Campinas, para o desenvolvimento do

programa de educagfo para o consumo, conhecido como “Feira do Alerta™;

* Servigo de Vigilancia Sanitaria da Secretaria Municipal de Saide de Campinas,
com o objetivo de associar os esforgos nas atividades de atendimento ao consumidor

e fiscalizaco de estabelecimentos que comercializam alimentos e medicamentos;

* Departamento de Urbanismo, outro 6rgéc publico municipal, que se associa ao
SEDECON no desenvolvimento da atividade de fiscalizacsio dos estabelecimento
comerciais do municipio, no que se refere 4 expedicio de alvara de funcionamento e

outras regras de construcfo fisica;

¢ IPEM e INMETRO, organismos federais, os quais oferecem subsidios técnicos ao
SEDECON na 4rea de controle de pesos e medidas dos produtos comercializados em

Campinas, SP;



¢ O SEDECON mantém convénio com 0 PROCON-S&o Paulo (estadual), para o
qual sdo enviados processos de reclamacdes fundamentadas, para julgamento ¢

determinacéo do valor da multa a ser aplicada ao estabelecimento reclamado;

e Convénio com a extinta SUNAB, érgéo federal, que ampliava o poder do
SEDECON como ¢rgio municipal, na fiscalizago de alimentos, em termos de

COMmposicao e preco;

e Apoio da Associagio Comercial de Campinas, com o proposito de informar ¢
alertar os comerciantes, sobre a programacfo da acfo fiscalizatéria do SEDECON,

como medida preventiva, inibindo infragdes e reincidéncias.

Apesar do reconhecimento da existéncia de dificuldades na interagdo do SEDECON
com outros ()rgﬁos?, o saldo é positivo. As acdes conjuntas potencializam o desenvolvimento

das atividades de fiscalizagdo, constituindo-se como mais um elemento facilitador no modelo

operacional deste organismo.

57 A interagio do SEDECON com outras instituicSes serd tratada com maiores detalhes na parte referente a
contribuicio deste organismo para a promogdo da qualidade dos alimentos.
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5. A contribui¢io do SEDECON para a promocio da qualidade dos alimentos em
Campinas (SP)

O entendimento sobre a contribuicio do SEDECON para a promogdo da qualidade dos
alimentos, enquanto uma organizagio ptblica municipal de defesa e protecdo dos
consumidores, tornou-se mais acessivel apos a compreensdo da organizagdo, do seu modelo

operacional e sua pratica cotidiana, como buscamos relatar ¢ analisar até entio.

Alcangado este entendimento, as atividades que caracterizam a contribui¢fio

deste organismo de consumidores para a promogdo da qualidade dos alimentos, sio:
¢ O atendimento ao usuario;
* A fiscalizagdo das relagdes de consumo na 4rea de alimentos;

* A participa¢do em comités de representacdo dos interesses dos consumidores.

5.1. O assunto ‘alimentos® no setor de atendimento ao consumidor

O problema apresentado pelos ususrios do SEDECON, ao setor de atendimento, apds
analise do técnico de atendimento, recebe uma classificagdo por assunto. O assunto alimentos

apresenta-se com duas subclasses. dada de validade e oferta e apresentacdo.

O volume de atendimentos ao consumidor registrados pelo SEDECON nos anos de
1994, 1996 € no primeiro semestre de 1997, apresenta-se concentrado em assuntos ligados a
problemas com habitagso, problemas com produtos, servigos e assuntos financeiros™ , como
pode-se observar na FIGURA 12.

> Os dados sobre os atendimentos ao consumidor ne ano de 1995 ndo estavam disponiveis no orgio.

> Até 0 ano de 1996 existia uma classificagdo dos problemas apresentados pelo consumidor que incluia o
assunto “geral” , onde enquadravam-se problemas ligados a conséreios, propaganda e outros. A partir do ano de
1997, os dados obtidos no setor de atendimento sofreram uma melhor classificacio, suprimindo-se esta classe.
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FIGURA 5. Atendimentog ao consumidor, realizados pelo SEDECON,
nos anos de 1994, 1996 e 1 semestre de 1997

1200077
10000- ‘I M alimentos
8000 Osaude
o
4000-; HE financeiros
“1 : Egeral
T 1996 10.5em.1997 O produtos

Fonte: Registros de atendimentos diarios € mensais, arquivados no SEDECON

Como pode-se observar na FIGURA 5, alimentos apresenta-se como o assunto de
menor percentual de atendimento ao consumidor no SEDECON, nos ultimos anos,
coincidindo com as estatisticas apresentadas por outros organismos publicos que possuem

servigos similares.

A distribuigdo dos indices de atendimentos do assunto alimentos, atingiu a meédia
0,6% do volume de atendimentos realizados pelo organismo nos anos de 1994, 1996 e até
junho de 1997. Observa-se uma queda nos percentuais de atendimento ao consumidor na area

de alimentos, ao longo destes anos (FIGURA 6).

FIGURA 6. Distribuicio dos atendimentos na drea de alimentos, realizados
pelo SEDECON, no periodo de 1994, 1996 e 1 semestre de 1997

1% 1,2%

1994 ' 1996 " 10.sem.1997

Fonte: Registro de atendimentos diarios e mensais, arquivados no SEDECON
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Nem todos os casos apresentados ao servigo de atendimentos ao consumidor do
SEDECON s#o registrados como Processo de Reclamagio Fundamentadas, como tivemos a
oportunidade de esclarecer na primeira parte deste capitulo. Apenas 0s casos que apresentam
indicios de lesGes ao consumidor em situaglio de relagdo de consumo, transformam-se em

Processos, denominados de Processos de Reclamagdes Fundamentadas -PRF.

Um pequeno nimero dos PRF consultados (arquivados no SEDECON), referentes
a0s anos de 1994, 1995 e 1996, apresentaram problemas envolvendo alimentos em seus
laudos. Os processos na area de alimentos, referentes a este periodo, formaram um universo
de 49 Processos, representando 1,1% do total de 4.661 Processos consultadoséo, variando de

0,7%, 1.8% e 0,7% para os anos de 1994, 1995 e 1996, respectivamente.

Neste universo de 49 processos verificamos que os problemas relacionados a
alteracdes de odor, sabor e aspecto dos alimentos foram mais freqiientes. Esses problemas
apresentaram. o percentual de 14.0%, seguidos de presenga de sujidade e propaganda

enganosa, ambos com 12,0% 6', como demonstra a FIGURA 7.

5 Na consulta aos processos de reclamacdes fundamentadas, na éarea de alimentos, procuramos conhecer mais
detalhadamente o problema apresentado, reclassificando os problemas com base na terminologia utilizada pela
Fundagio PROCON - SP. Este organismo apresentou, em seu relatério anual de 1996, a seguinte classificagdo de
problemas na area de alimentos: presenca de sujidade; alteragao de odor, sabor, aspecto; falta de higiene;
embalagem danificada; prazo de validade; produte causou danos pessoais/materiais; suspeita  de
pureza/composi¢io do produto; estocagem € armazenamento; propaganda enganosa, oferta/venda/preco;
irregularidade ma rotulagem; produto ndio possui regisro/registro falso; e, mau atendimento (SAO

PAULO,1997).

50 A prevaléncia maior destes problemas rectamados no SEDECON, no perfodo analisado, coincide com ©s
dados apresentados no Cadastro de Reclamagoes Fundamentadas, da Fundagio PROCON - SP, para o perfodo de
1996. Neste relatorio, “presenga de sujidade” nos alimentos ocupa 60% das reclamacdes relativas a alimentos
(251 reclamagdes, as quais correspondem a 1% do total de reclamacdes fundamentadas naquele ano), seguida de
“alteracio do odor, sabor e aspecte” com 16,8%.
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FIGURA 7. Processos de Reclamacdes Fundamentadas, na drea de
alimentos, distribuidos por tipo de problema, no periodo de 1994 a 1996.
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Fonte: Processos de Reclamag¢des Fundamentadas, arquivados no SEDECON

Através da leitura dos laudos dos Processos foi possivel conhecer peculiaridades da
cada caso. Os PRFs que envolveram problemas de alteracdo de cor, sabor e aspecto dos

alimentos tiveram as seguintes caracteristicas:

eno ano de 1994, houveram trés processos, num montante de dez, classificadas dentro
deste tipo de problema (alteragdo de cor, sabor e aspecto). Estes processos envolveram a
qualidade da carne servida em restaurante, a qualidade da pizza, comercializada por telefone e
um produto industrializado. Neste ultimo caso o consumidor reclamou contra uma pequena
indastria de pipoca, sob a alega¢do de ter apresentado complicagdes gastrointestinais apos
ingerir o alimento com aspecto ruim. Para estes processos, ndo ocorreram registros sobre o

encaminhamento final dos mesmos.

e no ano de 1995 (com o maior nimero de processos no assunto), encontramos um
universo de 31 reclamagdes relativas a alimentos onde 3 delas (9,6%) referem a alteragdo de

odor, sabor e aspecto do alimento. Estes trés casos envolveram alimentos como carne,
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comercializada inadequadamente em agougue; sanduiche com gosto “estranho”, ingerido em
. - . 62 . ~ .
coméreio de café e lanches™”; e, camardo com problemas de tamanho e apresentagfio, ocorrido

em restaurante. Todos estes processos geraram agoes de fiscalizagdo do SEDECON.

e 0s processos arquivados no SEDECON, referentes ac ano de 1996, também
apresentaram trés processos nesta mesma classificagdo de problemas com alimentos (42,8%
de um total de sete processos). Dois casos de consumideres que reclamaram contra um
supermercado e uma padaria que vendia p#o e outros alimentos (nfo declarados) deteriorados,
ainda dentro do prazo de validade. Estes processos foram encaminhados para o setor saude,
no servico de vigilancia sanitria. O terceiro caso ndo foi atendido por falta de provas, onde o

consumidor reclamou de alimento inadequado, consumido em restaurante.

Além destes casos, que foram classificados dentro do problema de maior prevaléncia,
no periodo analisado, outros chamaram a ateng&o pela sua gravidade: um consurnidor com um
processo de reclamag@o fundamentada, cujo problema enquadrado como “presenca de
sujidade” em alimento, teve seu dente quebrado ac consumir um péo, no qual foi encontrado

um parafuso. O processo apresenta-se sem encaminhamento.

Outro exemplo deste teor, é o processo de reclamagfo de um consumidor que
encontrou fragmentos estranhos num embutido (lingllica calabresa) comercializado em
padaria. Neste caso o fornecedor respondeu desculpando-se ¢ explicando que o fragmento era
possivelmente de latex da luva do funciondrio. operador da esteira de producéo na

industrializagfo deste alimento.

Estes resultados nos indicam que os problemas de consumo alimentar, estavam
relacionados basicamente & contaminaciio microbiolégica dos alimentos, & altera¢bes em sua

aparéncia fisica e 4 presenga de elementos estranhos.

Sendo assim, pode-se dizer que a atuagio do setor de atendimento a0 usuario deste
organismo de defesa do consumidor na 4rea de alimentos, caracteriza-se pela busca de
solugdes individuais, de uma demanda especifica apresentada pelos usudrios, que buscam no
servico a reparagio das perdas e prejuizos sofrides no consumo de alimentos, ou preocupados

com a qualidade dos alimentos consumidos.

62 Nestes processos houve reclamag@es, tambeém, sobre a higiene do local.
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5.2. As acdes de fiscalizacfio das relacoes de consumo em estabelecimentos que produzem

€ comercializam alimentos

A atividade de fiscalizagdo de estabelecimentos que produzem e comercializam
alimentos ¢ tradicionalmente ocupada pelo setor saide. No entanto, existe especificidade
ditada pelo Cédigo de Defesa do Consumidor®, a qual faz com que 0s Servicos municipais e
estaduais de defesa e protecdo do consumidor atuem junto com a Vigildncia Sanitdria,

interferindo nas relacdo de consumo alimentar.

Desta forma, as agdes de fiscalizagdo das relagdes de consumo, no campo dos
alimentos, tormam-se uma atividade peculiar também aos organismos publicos de defesa e
protecéio do consumidor. O Estado tem um papel preponderante no controle, que incide sobre
os fornecedores de servigos e produtos no mercado e gue busca a promocéo da qualidade no
consumo € um mator equilibrio nas relagdes enire consumidores ¢ estabelecimentos

alimentares.

A analise das entrevistas gravadas com a diretora do SEDECON nos indicou que
existe o interesse, por parte do érgdo, em ocupar este espaco de atuagfo, que cabe aos servigos

de protecéo do consumidor:

o governo deveria estimular muito mais essa drea de alimentos que € muito
importante ... os governos, inclusive o governo federal, ndo ddo a devida
importdncia para essa drea ... mesmo agora com todo 0 avanco que aconfeceu
[referindo-se ao CDC] vocé percebe que a coisa é meio devagar ... 0 que eu acho,
realmente é que as coisas ndo ocorreram ainda porque nio foi dado o devido
valor nessa area de alimentos...

assim como, a disposigio em atuar conjuntamente como o setor saide, no que diz respeito &
area de alimentos, configurando-se como uma possibilidade de melhorar a atuag@o neste
campo, através das atividades de fiscalizagdo deste 6rgdo, constituindo-se como elementos
facilitadores na interacio destes organismos publicos:

eu faco assim: observo que existe um problema sério .. por exemplo um

supermercado. Tem problema de higiene, tem problema de embalagem, de peso,
etc. Nos recebemos denuncia ou ... reclamagdo {de consumidores] ... eu eniro em

® Art 6 (RIOS, 1996: 35).
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contato com o0s chefes, verifico a agenda deles e ral dia e tal hora eu marco para
a gente chegar todo mundo junto..

guando o IPEM [Instituto de Pesos e Medidas] sai para sua fiscalizagdo eu acho
que sempre deveria ter um elemento do SEDECON junio ... eu vou fiscalizar um
lugar eu ja vou fiscalizar tudo ... a nivel municipal ... os fiscais do PROCON
poderiam ter uma preparacdo para ser também da Visa. Eu ndo vejo porgue eles
tem que ser 56 do PROCON, e s6 da SUNAB ¢ da VISA ... 0 mesmo servidor
publico [com) competéncia para uma série de coisas e facilitaria e muito ...

[a fiscalizagdo conjunta) tem um resultado imediato ... um resultado a longo prazo
... para que isso [a integracfio dos Orgdos] se fornasse comum ... que 0S QUIFOS
chefes resolvessem comigo fazer um acompanhamento mensal, quinzenal ... isso
ndo tem

A concretizagio de uma proposta com a diretriz de integragdo dos dérgfios fiscais, na

area de alimentos, depende de varios fatores, tais como:
» a reciprocidade de interesse e postura de integracfo por parte do setor sadde:
» a vontade politica da administracdo publica municipal;

e a presenca de técnicos da 4area de alimentos para o desenvolvimento de projetos
especificos. Percebemos que esta caréncia pode ser suprida, de certa forma, a partir da
integracdo deste organismo com a Universidade, recebendo contribuicdes de académicos

4
que atuam neste campo. °

O universo de reclamagdes registradas no SEDECON, na drea de alimentos, €
reduzido, sendo que os problemas apresentados pelos consumidores, sdo questdes singulares,

na maioria das vezes de pequena gravidade.

Os casos analisados sdo pouco representativos para avaliar riscos de agravo a satude da
populacdo do municipio, oferecidos pela ma qualidade dos alimentos. Além disso, pode-se
observar na FIGURA & que dentro do universo de 49 PRF analisados, 42,0% eram referentes
a assuntos financeiros (oferta, venda e prego, em estabelecimentos alimentares),
considerando-se que estes problemas séo os que mais levaram os consumidores a realizar suas

reclamagdes no SEDECON, no periodo analisado, na drea de alimentos.

 Atualmente 0 SEDECON tem recebido estudantes de graduacfio da Faculdade de Engenharia de Alimentos da
UNICAMP, com o propésito de conhecer a atuago do servigo.
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No entanto, e apesar do pequeno o volume de atendimento ao consumidor e do volume
de Reclamagdes Registradas pelo SEDECON, verificamos que a maioria destas “queixas”
geram ag¢des de fiscalizagdo (dependendo da gravidade da situagdo), nos estabelecimentos
alimentares.®® Neste sentido, entendemos que existe sempre a possibilidade de identificagdo
de problemas nas condi¢des de armazenamento, na composi¢do de alimentos, na higiene do
local; na qualidade dos alimentos; na rotulagem de produtos alimenticios, entre outras

irregularidades, promovendo a qualidade nas relagdes de consumo alimentar, nestes locais.

A FIGURA 9 demonstra que o encaminhamento dos Processos de maior frequéncia €
referente a fiscalizagdo do SEDECON®® com 43,0% , seguido do encaminhamento para a
VISA (que é também um orgdo fiscalizador) com 27,0% dos casos, marcando o carater

fiscalizatorio deste organismo, para a promogdo da qualidade dos alimentos.

FIGURA 8. Processos de Reclamacdes Fundamentadas, ma drea de alimentos,

distribuidos por tipo de encaminhamento, periodo de 1994 a 1996.
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Fonte: Processos de Reclamagdes Fundamentadas, arquivados no SEDECON

Porém, existem muitas dificuldades para o desenvolvimento deste tipo de atividade. A
maior dificuldade talvez seja, o volume enorme de estabelecimentos que produzem e/ou

comercializam alimentos, distribuidos por todo o municipio, nas mais variadas modalidades.

65 Os estabelecimentos que sofrem um processo de reclamagio fundamentada, designados de reclamados, ficam
sujeitos a sofrer fiscalizagdes do SEDECON, ou da Vigilancia Sanitaria, no caso da reclamagio estar no campo
dos alimentos.

% Para que fosse possivel visualizar quais os encaminhamentos ocorridos nos processos analisados,
classificamo-los segundo seu encaminhamento, em cinco grupos: l.sem registro sobre o encaminhamento ou
sem encaminhamento; 2.fiscalizagdo do SEDECON; 3. Encaminhamento para a VISA; 4. Reclamagbes ndo
atendidas; 5. Reclamagio atendida com ressarcimento ou justificativa do fornecedor.
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Em rela¢do a origem dos problemas reclamados nestes processos, verificamos um
destaque para os restaurantes, bares e lanchonetes com um percentual de 58%, demonstrado
na FIGURA 9. Esta modalidade de estabelecimento alimentar ao lado de padarias, agougues e
mercearias, pulverizados em todo o municipio, sdo de dificil alcance, para a atuagido

fiscalizatoria do orgdo, segundo o relato da propria dirego.’

FIGURA 9. Processos de Reclamac¢oes Fundamentadas, na drea de
alimentos, distribuidos por tipo de estabelecimento reclamado, periodo de
1994 a 1996
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Fonte: Processos de Reclamagdes Fundamentadas, arquivados no SEDECON

A atuacdo do SEDECON junto ao setor varejista de alimentos apresenta-se com um
importante obstaculo que é a falta de infra estrutura (transporte e fiscais) para poder atingir a
rede de pequenos e médios estabelecimentos que comercializam alimentos em Campinas,

principalmente aqueles localizados nos bairros de periferia urbana.

Apesar da dire¢do do organismo reconhecer que os bairros e 0s pequenos
estabelecimentos deveriam ser uma prioridade na atuagdo do SEDECON, Borgi relatou que
com a estrutura que dispunha néo era possivel realizar medidas preventivas nas regides mais
afastadas, que sdo também as mais populosas da cidade: “.. fenho dificuldade ... com os

pequenos e com os bairros. Mas ai vocé vai falar assim: mas ndo é onde mais precisa? I ...”

%7 Classificamos os estabelecimentos reclamados baseando-se na classificacio utilizada pelo PROCON-SP: 1.
Varejdes, agougues ¢ padarias; 2. Restaurantes, bares ¢ lanchonetes; indistria de alimentos e bebidas:;
supermercados (SAO PAULO, 1997).

73



Ainda com relagéo ao obstaculo “infra estrutura”, mais especificamente & caréncia de
recursos humanos, Borgi relevou que ¢ muito dificil fazer uma atuaciio fiscalizatéria nos
estabelecimentos que comercializam alimentos no periodo noturno, como bares e restaurantes,

pois ndo dispde de fiscais para atuar fora do horério comercial:

eu ndo tenho pessoal ... os fiscais da prefeitura nesse momento ndo tém hora
extra. Eu tenho uma certa dificuldade de pedir a eles ... eu fui fazer uma
Jiscalizaglo em casas noturnas e pedi como servigo voluntdrio ... ndo tinha gente
para sair. E como eu vou exigir um trabalho se eles néio recebem hora extra?

A falta de conhecimentos ¢ informacio por parte dos proprietarios de pequenos
estabelecimentos comerciais em relagdo ao cumprimento das normas e regulamentos exigidas

para comercializa¢io de alimentos, ¢ apontade como mais uma dificuldade neste setor.

Para Borgi esta situagdo se configura com um certo descrédito sobre a atuagio
fiscalizatéria e punitiva do érgéo de protegdo do consumidor, limitando ainda mais a atuagio

nos bairros de periferia urbana:

eu tenho a dificuldade, talvez porque a gente ainda nio chegou de forma tdo
eficiente nos baivros ... quando os fiscais védo num bairro, num mercadinho, eles
[os proprietarios] acham que isso € besteira ... que ndo vai funcionar ... {relatam]
pode falar o que quiser que eu ndo vou fazer ... ndo vou aceitar ... 1alvez quando
comecarmos com a presenga mais efetiva ... dai sim ...

Além de ser grande o volume de estabelecimentos que produzem e comercializam
alimentos e dispersos no municipio de Campinas (SP), ndo existia uma sistematica de
planejamento baseada em dados sobre as operagles realizadas, pois o SEDECON nio
dispunha de uma boa produgdo de informacgdes e avaliacBes sobre as atividades realizadas.
Dados sobre as areas de maior ou menor risco de agravos a saude provocadas pela
contaminagdo dos alimentos, também nic estavam disponiveis para planejar e priorizar as

acoes, agravando as dificuldades da atividade de fiscalizagéo.

Os supermercados apareceram em sete Processos (14,0%), como o estabelecimento
alimentar com menor numero de reclamacdes, no universo de 49 PRF. Os problemas
apresentados pelos consumidores foram variados, tais como: prazo de validade (vencido ou
ausente), problemas na rotulagem, presenca de sujidade, alteragdo de cor, odor e aspecto,

propaganda enganosa e problemas com o preco.
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A baixa freqliéncia de Processos que apresentam o supermercado como o
estabelecimento reclamado, coincide com a andlise das entrevistas com Borgi, onde
observamos que o SEDECON tem uma boa interagdio com os grandes supermercados e
hipermercados. Estes estabelecimentos aceitam e acatam a atuacdo do organismo,
reconhecendo a importancia da atividade de protecio e defesa do consumidor, como também

a preocupacdo com a qualidade dos alimentos:

com os grandes a gente tem um bom contato ... muito bom acolhimento do
trabalho do SEDECON ... quando vocé fala eles acatam, inclusive pedem .... més
passado [junho de 1997] ew fui fazer uma palestra para um hipermercado ... [o
qual] chamou outros gerentes de outros supermercados da rede ...

A atuago do SEDECON junto a estes grandes estabelecimentos, possibilita a
verificagho das condigdes de comercializagio e consumo de um grande niimero de alimentos,

1

como relatou Borgi: “... eu posso ir num supermercado grande e eu atinjo uma gama de
alimentos...”. Como também, provoca um reflexo sobre os pequenos ¢ médios varejistas, os
quais ficam de certa forma “contaminados” pela divulgagdo da fiscalizagdio e conseglientes

punicdes realizadas pelo SEDECON, nos grandes estabelecimentos:

quando eu vou num supermercado grande fodos os outros ficam sabendo ... eu
tive um problema com o préprio presidente da associa¢do [de supermercados] da
regidio de Campinas ... um dos casos que eu levei [para fiscalizacio] o IPEM, o
Departamenio de Urbanismo, a Visa ... dai vocé multa .. todo mundo assusta ...

Um mecanismo desenvolvido pelo SEDECON para melhorar a eficiéncia da
fiscalizagdo preventiva e punitiva na rede de comércio varejista, ¢ a realizagdo de operagdes

coletivas de fiscalizacdo, conhecidas como blirz.%

Apesar do SEDECON néo dispor de registros a respeito do nimero de operaces
coletivas realizadas, a Coordenadora do Setor de Fiscalizagdo relatou que no primeiro
semestre de 1997 foram realizadas 17 blifz, sendo que um numero significativo destas

operagdes envolveram alimentos (35,3%).
As blitz que envolveram alimentos foram:

» semana santa para verificagho de precos e das condi¢des de higiene em peixarias;

% Ver item * O atendimento ao consumidor ¢ a fiscalizac8o das relagdes de consumo™ pg. 11 deste capitulo.
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» blitz no més de margo em restaurantes noturnos dangantes para verificagdo e

irregulariedades em cardépios, higiene e outros itens;

pdscoa, verificando a qualidade de chocolates;

v

»  blitz em maio, operagio preventiva em restaurante self-service (acompanhada do

servico municipal de Vigildncia Sanitéria);

> blitz em junho, em supermercados ¢ padarias verificando prazo de validade de
alimentos, pre¢os, correspondéncia entre o preco de etiqueta e preco no codigo de
barra (esta operagdo foi repetida mais duas vezes no semestre, ampliando o

nimero de supermercados atingidos pela fiscalizagéo);

» em junho, nc Mercado Municipal de Campinas, para verificacdo de pregos de

diversos produtos, na maioria, alimentos.

Concluimos que para o conjunto dos 49 PRF analisados, a atuagéio de fiscalizagéo para
a verificagdo da qualidade dos alimentos, desenvolvida pelo SEDECON de Campinas (SP), €

maior junto ao setor distribuidor de alimentos do que no setor produtivo.

A industria de alimentos e refrigerantes apresentou um contingente de 18%,
envolvidos em nove processos de reclamagdes fundamentadas. Os consumidores que
reclamaram, nestes casos tiveram problemas com etiquetas de validade remarcada, ou
llegivel, sujidade em refrigerantes ou alimentos (por exemplo, uma agulha enferrujada em péo

fatiado) entre outros problemas similares.

Alguns casos de processos contra esta categoria de estabelecimento alimentar,
chamou-nos a atencfo. Trés processos de reclamacgfo, no ane de 1995, contra a indistria de
refrigerantes, classificados como propaganda enganosa, onde os consumidores alegaram que a
promogéo de troca de tampas por brindes, levaram a um aumento de consumo de refrigerante,

além de ter problemas de cumprimento da promog¢&o, por parte da industria.

Nenhum destes processos apresentaram esclarecimentos sobre o seu encaminhamento
final, ou seja, ndio ha registro nos processos sobre estratégias e encaminhamentos juridicos
para que os consumidores fossem ressarcidos em suas perdas ou algum impedimento para que

esse tipo de problema n#o atingisse um coletivo maior de consumidores.
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Estes casos ilustram um espago especifico de atuagfio dos organismos de defesa e
prote¢do do consumidor na area de alimentos. E um interesse coletivo, a ser representado por
um orgdo competente, frente a um risco ou dano difuso, para a populagéo, escapando das

possibilidades de atuacio do setor saude.

Entendemos que os consumidores, reclamantes dos processos analisados, agiram
adequadamente, denunciando e solicitando o ressarcimento de sua perda, ocorrida em fungéo

de compra ou ingesta de alimentos de qualidade inadequada.

Da mesma forma o atendimento por parte do servigo de protecéio, cumpriu seu papel
ao desenvolver o processo de reclamagio, buscando desenvolver a defesa e protecdo daqueles
consumidores, preservande um direto de cidadania. Porém, este tipo de atividade,
1soladamente, quando apresenta uma boa resolutividade, ira resolver problemas detectados no

final da cadeia alimentar.

Além desta limitagfo “externa” ao organismo, identificamos que existe uma certa
distorgéo do entendimento sobre a contribuicio do SEDECON para a promogéio da qualidade
dos alimentos. A dire¢do do SEDECON considerou que a contribuicio € proteger os
consumidores mais pobres e de menor nivel de escolaridade do municipio de Campinas,
prioritariamente contra os grandes produtores ¢ distribuidores de alimentos, para resgatar suas

perdas sofridas no consumo de alimentos.

No entanto, os consumidores que utilizam este servico, sdo de classe média, com um
nivel de escolaridade médio e procuram muito pouco este 6rgdo, para reclamar da qualidade
dos alimentos. A equipe deste organismo apresenta-se com limitagdes de conhecimento
técnico no campo de alimentos, dificultando a implementacéo de projetos de educacio para o

consumo alimentar e para as atividades fiscalizatorias.

5.3. A atividade de representaciio dos inferesses dos consumidores na Area de alimentos

O SEDECON foi convidado pelo Ministério da Saide, a participar de um comité,
estruturado para realizar a regulamentacio e normalizacdo das dietas e equipamentos enterais

e parenterals, iniciado no ano de 1997,
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Mesmo sendo tnica a experiéncia de participacio no comité de regulamentacio de
dietas enterais e parenterais, como uma modalidade de atuagdo dos organismos de defesa do
consumo, os seus resultados foram importantes sob varios pontos de vista. Importante sob o
ponto de vista dos consumidores, que contam com um técnico, de nivel superior, com
- formagdio na drea juridica, no cargo de promotor publico municipal, desenvolvendo a
atividade de representacdo do pélo de interesses dos consumidores, ao lado de representantes
de 1industrias farmacéuticas, profissionais liberais da &rea da salde, representantes

governamentais, entre outros.

Esta experiéncia trouxe contribui¢des interessantes também para ¢ SEDECON.
Primeiro por servir como meio de divulgacio de sua atuagdo, em outros €Spacos menos
convencionais, do que bares e restaurantes. Segundo, no sentido de enriquecer o
conhecimento deste téenico, em uma drea de conhecimentos totalmente nova para o mesmo.
Segundo ele, esta participagdo exigiu um entendimento minimo sobre o tema do comité,
dietas enterais e parenterais, o qual foi alcangado ao longo dos encontros realizados durante o

ano de 1997. %°

A implementacdo deste tipo de atividade, desenvolvida por servicos publicos de
prote¢io do consumidor, encontra obstdculos comuns a outros organismos civis, que € a falta
de recursos financeiros, e a caréncia de técnicos especializados na area da teméatica do comité
que se instala, mas também com conhecimentos e comprometimento na drea de defesa e

protecéio do consumidor.

Borgi falou sobre estas dificuldades, referindo-se ao convite recebido do Ministério da

Saide para participar deste comité;

Nos dissemos que ndo tinhamos ninguém para mandar ... ndo tem dinheiro, néo
tem verba. Entdo eles mandaram as despesas do funciondrio, passagem de avido,
hotel e tudo o mais, para que a gente estivesse presente. A Secretaria de Satide
...[a] Prefeitura mandou por conta propria, mas para nés eles mandaram verba
para ir alguém dagui do SEDECON ...

¥ De acordo com o Documento de entrega da proposta de regulamento téenico para terapia de nutriciio
parenteral foram realizadas sete reunides do Grupo de Trabatho e oito reunites de Grupos AD HOC para tratar
de aspectos especificos, perfazendo um total de 168 horas de trabalho. Como resultado do trabalho deste comité
apresentaram-se ou seguintes documentos: Regulamento Técnico para Terapia de Nutricdo Enteral: Atribuiges
da Equipe Multidisciplinar da TNP; Boas Préticas de Preparagdo de Nutrigao Enteral (BPPNP); Recipientes para
Nutri¢do Parenteral; Roteiros de Inspecéio dos estabelecimentos de produgdo e administragio da Nutricso Enteral
¢ Parenteral.
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Este apoio logistico dos organismos federais € mesmo internacionais, para garantir a
participa¢do de drgos de defesa e protecdo do consumidor, em comités de regulamentacio ¢
normalizagfio de produtos, particularmente de alimentos, é fundamental, pois a maioria dos

organismos de prote¢cdo normaimente nfio dispde de verba para tal atividade.

Sugerimos que 0 SEDECON, desenvolva mecanismos de captagdo de recursos para a
implementacdo da atividade de representagdo dos interesses em comités que procuram discutir

e regulamentar a produ¢fo e comercializagio de alimentos.

Este tipo de atuagéio, de cardter preventivo, com interferéncia no principio da cadeia
alimentar, oferece maiores condigdes de dialogar com os setores que interferem na qualidade
dos alimentos, configurando-se mais uma possibilidade de interferéncia na promogio da

qualidade dos alimentos.
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CAPITULO II

UMA ORGANIZACAO CIVIL DE DEFESA E REPRESENTACAQ DOS
INTERESSES DO CONSUMIDOR NO BRASIL: O IDEC

1. A estrutura do IDEC: recursos e objetivos

O Instituto Nacional de Defesa do Consumidor (IDEC) foi fundado em julho do ano
de 1987, por um grupo de profissionais de diversas areas, com experiéncia em defesa do
consumidor, oriundo de entidades governamentais como o PROCON. Este grupo de
profissionais encontrava-se, nesta época, envolvido também nas discussées da inclusio dos

direitos do consumidor na nova Carta de Constituigdo Brasileira, e no esforco empreendido na

elaboragéo do Cédigo de Defesa dos Consumidores do Brasil (RIOS, 1996).

O IDEC foi constituido com um modelo de organizacdo com caracteristicas de
entidade civil, nflo governamental, sem fins lucrativos, desvinculada de empresas estatais ou
privadas, integrante do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor. Apresenta-se como uma
associagdo de consumidores identificada com “.. g missdo lutar por uma sociedade de

e s 5270
CONSHIMG mats jusia...

O modelo de organizagéo do IDEC estd fundamentado e apoiado por uma federa¢do
internacional de consumidores, a Consumers International (CI), da qual o IDEC é membro
pleno, fazendo parte do Comité Executivo desta federagdo e seguindo seus principios de

independéncia financeira e partidaria.

A CI ¢ uma federacéo, fundada no inicio dos anos sessenta, por um pequeno grupo de
orgamzagdes de conmsumidores, que acreditavam que poderiam aumentar suas forcas

individuais através do fortalecimento de uma rede nacional de entidades similares.

Esta federagdo cresceu rapidamente e logo tornou-se reconhecida na promocio dos
interesses dos consumidores, a nivel mundial, em diversos assuntos tais como a qualidade de

produtos, meio ambiente, satde, alimentacéo e politica social. Um dos seus objetivos mais

540 PAULO, 1998.
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importantes € lutar por politicas, no nivel internacicnal, que promovam o interesse dos

- 71
consumidores.

Este organismo internacional coordena a atividade de mais de 200 entidades de
consumidores, distribuidas por mais de 80 paises. Sua direcZo geral estd em Londres e tem

escritorios regionais na Asia, Africa ¢ América Latina. Atualmente,

exerce influéncia junto a governos e organismos internacionais, na defesa dos
direitos dos consumidores, com acentuada preocupacdo em relagdo «aos
movimentos consumeristas nascentes nas nagdes em desenvolvimento. Assim, é

cada vez mais marcante a presenca da C.I no Leste Europeu, na Africa e na
America Latina (RI0S,1997:52).

Nos primeiro anes de funcionamento do IDEC, final dos anos oitenta, a entidade
computava 167 associados, ndo cobrava nenhuma contribuigdo e contava com o trabalho
voluntério de seus fundadores. No ano de sua cria¢éo (em 1987), recebeu uma pequena ajuda
financeira da Consumentenbond, organizacéc de consumidores holandesa, para a estruturacio

de um centro de informacao e referéncias.’

A cobranga de taxas para os associados foi criada ao final do ano de 1988, quando a
entidade enfrentava muitas dificuldades, devido & escassez de recursos proprios e a auséncia
de politicas publicas voltadas para o fortalecimento de instituicSes dessa natureza, ao

contrério de outros paises norte americanos ¢ europeus.

No inicio da década de noventa, o JDEC contava com a contribuicéio de seus dois mil
associados, 0 que melhorava sua situacdo financeira. No entanto, novos desafios estavam
colocados para a entidade que necessitava de mais recursos, 0 que em parte foi solucionado

com 0 apolo governamental.

Este apoio estatal, segundo Liporace, ocorreu em fun¢o de uma postura de alguns
setores do governo que nesta época, comegavam a reconhecer a importancia da participacéo e

representacéo dos consumidores.

' ABOUT..., 1998.
" LIPORACE, 1996:78
™ 1dem, ibid.
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Em 1993, 0 Programa Brasileiro de Qualidade e Competitividade [PBQC]
reconheceu gue a presenca dos consumidores no programa era tdo importante
quanto das empresas e a dos trabalhadores. O incremento de testes comparativos
e a divulgacdo de seus resultados para o consumidor passaram a infegrar as
orientagdes estratégicas do PBQC ” (LIPORACE, 1996:79).

Fatos como este promoveram avangos da entidade e apoio financeiro govermnamental,
particularmente do Ministério da Ciéncia e Tecnologia, para a implementacéo da realizacio
de testes comparativos. Além disto o desenvolvimento de outras atividades de representagio e
defesa juridica dos consumidoresM, fizeram com que o IDEC desse saltos na captacdo de

novos associados.

Portanto, em relacdo 4 fonte de recursos financeiros desta entidade, pode-se dizer que
o IDEC depende basicamente da contribuigfio e da captacdo de novos associados. Além da
contribui¢io anual dos 40 mil associados, no valor aproximado de cingiienta reais, existem
outras fontes de receita, como é o caso de contribuicSes de entidades de consumidores de
outros paises, projetos financiados por funda¢Ges internacionais, financiamentos e convénios

com 0rgfios governamentais brasileiros.

O comportamento financeiro da entidade referente ac ano de 1996 encerrou o ano
equilibrado. Os dados relatados em entrevista gravada com, Marilena Lazzarini”, sobre a

situagéo financeira do referido ano, revelaram o seguinte:

a) Receita: RS 1.491.000;

Fontes:

» Doagdes de associagdes de consumidores estrangeiras — RS 29.400,00

* Convémo com o Ministério de Ciéncia e Tecnologia para fazer testes comparativos de

produtos — R$ 118.000;

™ Um fato significativo que levou a um crescimento no nimero de associados do IDEC, foi a entrada na Justica
em favor dos poupadores lesados pelo Plano Collor, em fevereiro de 1991. O niimero de acdes tornou-se 3o aito
(160 processos) fez com que, em 1994, o IDEC adotasse a tatica de acdes civis piblicas para encaminhamento
deste processo. Em 1995, ocorreu um grande incremento de pessoas interessadas em recuperar suas perdas
ocorridas pelo bloqueio das poupancas, eievando significativamente o niimero de associados da entidade. Até
hoje, continuam os trimites das quarenta ¢ nove agdes civis piblicas do IDEC conmra os bancos, no caso da
poupanca/ 90 (Consumidor 8.A. , 1997b).

** Marilena Lazzarini, engenheira agronoma, coordenadora executiva do IDEC, dirigindo a entidade deste sua
fundacdic no ano de 1989, foi entrevistada em julho de 1997
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¢ Contribuigdo dos associados ¢ venda de publicagSes: RS 1.500.000,00 que significa

aproximadamente 75% da receita;
e Empréstimo da FINEP R$ 742.800,00

e Financiamento de projetos especificos — Fundacdo Mc Arthur e Fundagio Ford (sem

especificacéio do valor)
b) Despesas: RS 2.000.000
Lazzarini explicou os dados financeires da seguinte forma:

Dois milhbes de despesa sendo que deste total, um milhdo, quase um milhéio e
meio foi de receita prdpria e uma parte financiada ... a gente fechou o ano tendo
um déficit de 300 a 400 mil reais ... coberto pelo empréstimo da FINEP ...

O financiamento da FINEP é um empréstimo e que no ano de 1998, o IDEC tera que
iniciar o seu pagamento: “... esse empréstimo continua entrando [referindo-se ao ano de 1997]
... e termina em dezembro. Ele entra num valor de 360 mil reais [mensais] ... 0 ano que vem

[ano de 1998] a gente comega a pagar ...”

Para o ano de 1997, o comportamento financeiro da entidade apresentou algumas
diferencas em termos de captagdo de recursos, como a realizagio de um projeto para o

SEBRAE (Servico Brasileiro de Apoio a Pequenas Empresas) 7

Com relago aos recursos fisicos, o IDEC apresenta-se com uma sede na Capital do
Estado de Séo Paulo. Na estrutura da entidade existem dois escritérios de representagdo: um
em Brasilia e outro no Rio de Janeiro, que tem como objetivo ampliar sua atuaciio a nivel

nacional. Além disto, vem desenvolvendo uma politica de aglutinacdo com outras

O convénio estabelecido com SEBRAE, teve como resultado uma publicacfio, apresentada da seguinte forma:
@ IDEC elaborou esta publicagdo, com o patrocinio do SEBRAE ... O SEBRAE, através de sua rede de 500
balcdes distribuidos em todo o pais, coloca & disposicdo dos pequenos empresdrios diversos instrumentos que
visam a capacitacdo gerencial e tecnoldgica, elevacdo dos niveis de qualidade, novas oportunidades de
mercado, de modo a permitir a esse segmento um atendimento cada vez maior das expectativas de sua clientela
(IDEC/SEBRAE,1997: 4)
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orgenizagbes brasileiras de consumidores, estabelecendo parcerias  com algumas

associacdes.’’

O modele de estrutura organizacional do IDEC segue ©Os parametros legais
estabelecidos pelo estatuto da entidade. O estatuto teve sua primeira versio elaborada no ano
de 1989 e, posteriormente, sofren uma reformulagfo aprovada pela Assembléia Extraordinéria
de Associados em 1° de agosto de 1995, com modificagdes importantes no seu modelo de

gestio.

A principal mudanga ocorrida, na referida reformulagio, foi em seu organograma,
alterando a ocupagio do cargo executivo. O cargo executivo, que encontrava-se nas méos do
Presidente do Conselho Diretor, passou para uma Coordenaciio Executiva. O Conselho
Diretor, por sua vez, ficou com a fungfio de nomeagéo do profissional que ocupa o cargo

executivo da entidade.

Esta caracteristica, faz com que o modelo de organizacdo do IDEC tenha similaridades

com empresas do setor privado, como relatou Lazzarini:

acho que é mais parecido com uma empresa ... porque o Conselho Diretor é como
se fosse um Conselho de Administracdo de uma empresa ... 56 que ndo tem
Jinalidade lucrativa...o sistema de funcionamento é parecido...como se vocé
tivesse uma assembléia de acionisias, um conselho de adminisiragdo que é eleito
pela assembléia, conselho fiscal que a empresa também tem, que aprecia a parte
contdbil, e drea executiva. Acho que um modelo de administragdo mais parecido
com o privado.

E possivel observar em seu organograma (FIGURA 10) a existéncia de cinco
Diretorias ligadas & Coordenagdio Executiva. Os diretores (juridico, técnico, editorial, de
atendimento e de administracdo financeira), juntamente com suas equipes de trabalho,

compdem os recursos humanos da entidade.

"7 Até maio de 1998, o IDEC ja tinha firmado parceria com seis associages de consumidores (nos Estados do
Parana, Minas Gerais, Ceard, Rio Grande do Norte, Santa Catarina e Bahia). Estas associagdes adquirem o
direito de venda da revista Consumidor S.A, no mesmo prego do IDEC. Em contrapartida, essas associaghes
contribuem para a realizagdo dos testes comparativos, adquirindo produtos de sua regifio e enviando para o IDEC
{CONSUMIDOR S.A., 1998h).
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FIGURA 10. Organograma do IDEC
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Fonte: Arquivos do IDEC

A equipe operacional do IDEC, compfe-se de técnicos de nivel médio, com
conhecimentos em legislacdo e defesa do consumidor, pessoal administrativo, técnicos de

nivel superior com formacgdo em diversas 4reas, tais como direito, comunicagdo, marketing,
saude, alimentos, entre outras.

Em relagio aos objetivos estabelecidos no estatuto, a entidade tem como missédo
defender o consumidor brasileiro, através dos seguintes objetivos:

1. contribuir para que sefa atingido o equilibrio nas relagdes de consumo, por
meio da maior conscientizacdo e parlicipagdo do consumidor e do maior acesso a

Justica;
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2. contribuir para a implementacdo e aprimoramento da legislagdo de defesa do
consumidor, de repressdo ao abuso do poder econémico e matérias correlatas;

3. promover a melhoria da qualidade de vida, especialmente no que diz respeito
& melhoria de qualidade dos produtos e servicos oferecidos.”

Para alcangar estes objetivos, o IDEC desenvolve diversas atividades que serdo

discutidas a seguir.

" Estatuto do IDEC, 1995.
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2. As principais atividades do IDEC

A atuagdio do IDEC caracteriza-se pela producsio de testes comparativos de produtos e
servigos. Este tipo de atuagfo envolve varias atividades, tais como: a realizacdo dos testes
propriamente ditos, realizados pela equipe técnica; a editoracdo da revista que publica os

resultados dos testes; a produgéo de textos ¢ materiais complementares.

Outra linha de atuagfo ¢ na érea juridica, onde a entidade desenvolve a pratica de
representagio dos consumidores no plano coletivo. Esta representacéio pode ser desenvolvida
através de Acgbes Civis Publicas, como também através da participagio da entidade em

comités de representacio.

Além deste eixo central da atuagdc do IDEC, observam-se aches complementares.
Dentre as agdes complementares, destacamos as atividades desenvolvidas pelo setor de
atendimento e cadastro do consumidor associado e ndo associado, complementando a

caracterizagdo do modelo operacional da entidade.

2.1. A realizacdo de testes comparativos de produtos e servicos

O Departamento Técnico do IDEC conceitua teste ou ensaio comparativo como uma
andlise ou comparag#o de uma ou mais caracteristicas de produtos e servicos semelhantes, de

acordo com 0s interesses ¢ necessidades dos consumidores, cujos resultados propiciem

informagdes confidveis para o momento da compra:

Os testes comparativos sdo uma das maneiras de contribuir para a
melhoria da qualidade de bens de consumo, orientando o poder de compra dos
consumidores para produtos e servigos com maior qualidade, seguros e com
pregos mais acessiveis. O impacto sobre as empresas leva & melhoria dos
produtos e servicos, sob a pena dos mesmos perderam espaco no mercado. Outra
Jungdo é a de desmistificar produtos e servicos que podem ndo ter valor ao
consumidor e orientar 0s mesmos a evitarem produtos inseguros ou de riscos &
satide e ao meio-ambiente. Os testes comparativos, executados dentro de seus
principios oferecem aos consumidores uma base sélida, confidvel e independente
para comparacdo entre produtos e servicos. s

” INSTITUTO BRASILEIRO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, 1997a
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Testes comparativos de produtos e servigos ¢ uma pratica comum em organismos de
protecdo e defesa dos consumidores, em paises com maior tradi¢do neste campo. A
Consumers Union, pioneira na realizacfio de testes comparativos, é uma entidade norte
americana reconhecida internacionalmente pelo volume e qualidade de informacdes
veiculadas pela Consumer Reports, para os consumidores de vérios paises, a partir da

realizacdo de testes comparativos.

Este organismo apresenta forte influéncia na determinagfo da legislagio e
regulamentacéo de produtos e servigos junto ao Congresso dos Estados Unidos, em funcio da
identificaglo dos riscos aos consumidores, contidos nos produtos ¢ servigos, avaliados pela

entidade (HERRMANN et al., 1988: 480).

Segundo o trabalho de Liporace, destacam-se nesta pratica também as organizagdes de
paises europeus. A Alemanha com a Warentest realiza 100 ensaios de produtos e 20 de
servigos por ano. Na Franca o Institut Nacional de la Consommation realiza 65 ensaios em
produtos/ano. Na Holanda sfo 60 ensaios/ano, a Inglaterra faz, em média, 60 ensaios/ano

(LIPORACE, 1996:45).

As associagbes de consumidores do primeiro mundo conseguiram
influenciar fortemente o comportamento do consumidor e a qualidade de
produtos e servigos, disseminando informacdo 1til aos consumidores através de
suas revistas de testes comparativos. Da mesma forma, o Instituto Brasileiro de
defesa do Consumidor (IDEC) procura desenvolver essas provas de maneira que
a informagdo para os consumidores suja util, mediante da aplicacéo de uma
metodologia cownsagrada internacionalmente por décadas de trabalho das
organizagbes  de  comsumidores  dos  paises  mais  desenmvolvidos
(EXPERIENCIA...1997:12)

O IDEC iniciou a realizacdo de testes comparativos de produtos € servigos no ano de
1989. Relatdrios da entidade revelam que foram realizados 82 testes comparativos, desde o
inicio desta atividade até o més de margo de 1997, avaliando 1.242 produtos, em média 15 por

teste. 5°

Segundo o IDEC, entre uma infinidade de produtos e servicos que circulam no

mercado, a escolha do produto ou servigo a ser testado, parte de critérios tais como: a

* Consultamos o relatério das atividades que integram o Projeto de Orientacsio do Poder de Compra do
Consumidor para a Qualidade desenvolvido pelo orgdo, no dmbitc do Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade (INSTITUTO BRASILEIRO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, 1997b).
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denincia de consumidores; o interesse dos associados; a identificagsio de produtos de época; a

indicacdo técnica ¢ de especialistas; o custo do teste.

Outro critério de escolha do produto a ser testado, diz respeito aos laboratorios a serem
contratados®. Considera-se a disponibilidade de laboratérios com capacidade instrumental
para avaliar caracteristicas especificas; a existéncia de laboratérios com metodologias

confidveis € com postura ética em relagfio as informagdes geradas pelo testes.

...ao final do trabalho o laboratério apresenta um relatério com os resultados dos
testes. Ndo é permitido, sem o expresso consentimento do IDEC, consultar ou
. o~ . 2
Jornecer qualquer informacdo sobre os testes g terceiros.
Apés a decisdo sobre o produto a ser avaliado, séo identificadas as categorias de
analise. Esta identificacdo encontra-se na dependéncia dos fatores anteriores, ou seja, a
capacidade do laboratério; o interesse da entidade e dos associados; etc. As principais

categorias de analise avaliadas, no periodo de 1990 & 1997 foram: os aspectos de saide,

seguranca, desempenho e informacdo apresentados pelos produtos.

Segundo os graficos apresentados pela entidade, o aspecto satde identificado nos 761
produtos avaliados, teve o malor percentual de adequagio com 74% dos produtos
considerados de acordo, contra 26% em desacorde, no periodo de 1990 4 1997, como mostra

a FIGURA 11:

8! Este critério ¢ decidido pela equipe técnica, que tem como referéncia, a metodologia para a realizagfo de testes
comparativos da Cl.

** INSTITUTO BRASILEIRO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, 1997a
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FIGURA 11. Aspectos de saude apresentados pelos produtos testados
pelo IDEC, no periodo de 1990 a 1997

O Produtos em desacordo
H Produtos em acordo

Fonte: INSTITUTO BRASILEIRO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, 1997

Em relagdo a seguranca dos produtos e servigos avaliados, observamos que do
universo de 176 produtos, 34% estavam em desacordo, contra 66% que encontraram-se de
acordo. Proporgdo semelhante ao encontrado em relagdo ao desempenho dos produtos, onde

26% estiveram no nivel de insatisfatorio e 72%, satisfatorio.

Uma sensivel minoria dos produtos avaliados apresentaram as informagdes contidas
na rotulagem num nivel considerado como insatisfatorio, nos testes realizados pelo IDEC,
com a seguinte proporgdo: insatisfatério para 45% dos produtos, e satisfatorio para 55% dos

produtos.

A avaliacdo desenvolvida pelo IDEC, a respeito deste periodo de testes comparativos,
é positiva em relagio a evolugdo dos niveis de qualidade dos produtos (FIGURA 12). Esta

avaliagdio esta expressa em relatorios, da seguinte forma:

a evolugdo da qualidade apresentou um aumento do percentual de produtos
avaliados como bom/muito bom passar de cerca de 30% em 94 para mais de 70%
em 96, ao mesmo tempo em que produtos com avaliagdo ruim/muito ruim
Jeliminados diminuiram a sua participagdo percentual para cerca de um ter¢o do
total em 94 (INSTITUTO BRASILEIRO DE DEFESA DO CONSUMIDOR,
1997b: 10).
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FIGURA 12. Evoluciao da qualidade dos produtos e servicos
testados pelo IDEC no periodo de 1994 a 1996

O muito bom/bom
HEregular
H ruim/muito ruim/eliminado

1994 1995 1996

Fonte: INSTITUTO BRASILEIRO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, 1997

Apos o recebimento dos resultados dos testes em laboratorios, o IDEC entra em
contato com os fabricantes dos produtos testados, informando os resultados obtidos pelos seus
produtos. Os fabricantes, por sua vez, tém um prazo determinado para manifestar-se sobre os

resultados dos testes.

Quando ocorre discordancia sobre os resultados, o IDEC promove discussdes para
esclarecimentos e abre a possibilidade de refazer os testes, se for necessario.” Este
procedimento ¢ exigido em fungdo da divulgagdo publica do nome dos fabricante, fazendo

com que o IDEC mantenha muitos contatos prévios com os produtores.

Para a divulgagdo dos resultados dos testes sdo preparados quadros comparativos,
entre as marcas do mesmo produto. Estes quadros apresentam uma classifica¢do dos produtos
como muito bom, bom, regular e ruim, conforme o somatorio das variaveis avaliadas: saude,

informagdo, composigao, presenga de sujidade, etc.

¥ Um exemplo deste tipo de procedimento foi o teste do agilicar, o qual teve sua andlise refeita, apos a
contestagio dos produtos das marcas de agucar envolvidos. No primeiro teste foram encontradas varias marcas
com presenga de umidade, em niveis acima do recomendado. Apos o segundo teste, realizado pelo mesmo
laboratério. com alteragdes na metodologia do teste, apenas uma marca apresentou irregularidades. A divulgagao
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A partir da realizag@o destes testes comparativos, sdo produzidas reportagens sobre o
assunto. As reportagens € os resultados sfio divulgadas junto com os resultados na revista
mensal. Considera-se que um dos resultados deste trabalho € a potencializagfo da capacidade
de compra dos consumidores leitores da Revista Consumidor SA, que na avaliacdo do prdprio

IDEC, alcanga em torno de cem mil pessoas mensalmente.*

2.2, A participaciio do IDEC em comités de representacio dos interesses do consumidor

A participag@io do IDEC em comités técnicos para a representagiio de interesses dos

consumidores, tem dois objetivos:

e expor o ponto de vista da entidade, que tem como principio a defesa e protegdo dos

consumidores;

e questionar portarias e outras regulamentagdes que coloquem o consumidor em

situagdo de risco, tendo em vista a defesa dos interesses do consumidor.,

O IDEC tem exercido a atuacfo de representagio dos consumidores, dentro dos limites
impostos a atual estrutura da entidade. Durante o ano de 1996, este organismo participou de

45 reunides de representacio, cumprindo parcialmente sua meta estabelecida para o periodo

que era de 64 reunides.

O relatério de avaliacdo das atividades do Departamento Téenico, referente ao ano de

1996, descreve:

Em relacdo as atividades de representa¢do, as metas foram estimadas de
acordo com o numero do ano anterior e deve sev interpretada com base na
demanda que veio ao IDEC, e que foi atendida conforme as possibilidades da
entidade (INSTITUTO BRASILEIRO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, s/d).

Muitas vezes a participagio do IDEC, em comités técnicos ¢ estabelecida a partir do

desenvolvimento dos testes comparativos. A divulgagio de problemas relativos a legislagdo

B « 4y informagbes geradas pelo trabulho dos testes comparativos ¢ disseminada direramente aos 40 mil
associados do IDEC... Deve-se considerar que cada revista é lida em média por trés pessoas, o que fa= com que
mensalmente mais de cem mil pessoas recebam as informagdo da revista. Nido pode ser esquecido o falo dessas
informacdes serem também amplamente divulgadas pela midia” (INSTITUTO BRASILEIRO DE DEFESA DO

CONSUMIDOR, 1997b: 4)
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dos produtos e servicos avaliados nos testes, realizados no ano de 1996, promoveu a
participa¢do desta entidade, em comités onde se modificaram ou se prepararam sugestdes para

alterar as normas e/ou regulamentacdes de produtos diversos.

O IDEC divulgou um quadro sobre as normas e regulamentos alterados durante o
desenvolvimento do trabatho dos comités dos quais esteve envolvido, desde que iniciou este

tipo de atividade, da seguinte forma:

TABELA 5. Normas e regulamentos alterados com a participacio
do IDEC

| Produto pec gi
aerial elétrico ; Ficaat; . publicada
Playsround Normas em discussio
Escovas de dentes Portaria publicada
Chupetas Revisdo de norma em discussdo
. Panpelas de pressao certificagéio em discussgo |
. Preservativos norma/certificacio . em discussdo
Chuveiros | norma publicada
" Injegdio de penicilina ; portaria ! publicada
Alimentos dietéticos portaria publicada

Fonte: INSTITUTO BRASILEIRO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, 1997

A constituigdo de comités técnicos, envolvendo os interesses dos diferentes agentes
envelvidos nas relagbes de consumo, representam a criagio de espacos de discussio e
clabora¢do de normas que podem representar uma contribuigéo para a promocao da qualidade
dos produtos e servigos disponiveis no mercado, € a garantia de menores riscos ao

consumidor,

as normas sdo de grande importancia para o bem estar dos consumidores, uma
vez que removem barreiras técnicas impostas ao comércio e promovem um nivel
elevado de prote¢do em dreas da saide e seguranca do consumidor . a
normalizagdo cria condi¢Bes para certificagdo de conformidade de produtos, o
que significa que aquele produto que possui o selo de certificacdo oferece as
condi¢des minimas de seguranca e qualidade. (LIPORACE, 1996: 54).

A nivel nacional, o IDEC participa do Comité Brasileiro de Certificagio. Participou
durante aproximadamente um ano da Comisséo Técnica Nacional de Biosseguranga, ¢ esteve

presente em algumas reunides do programa governamental conhecido como Comunidade



Solidaria. Na é4rea de alimentos destaca-se a sua participacsio no comité brasileiro do Cddex

Alimentarius, ¢ 0 no comité regional da América Latina.

Além da participagdo do IDEC em comités técnicos nacionais, este organismo vem
atuando no processo de harmoniza¢fo da legislacio de defesa do consumidor entre os paises
integrantes do Mercosul, desde margo de 1993. O IDEC integra a delegacéo brasileira a0 lado
do PROCON e de outras entidades, participando das reunies da Comissio de Comeércio
responsdvel pela regulamentacéo das relagdes de consumo na Argentina, Paraguai, Uruguai e

Brasil.

O IDEC acompanha o trabatho das comisses técnicas do Mercosul que procuram
uniformizar as legislagbes dos quatro paises para facilitar a circulacio de mercadorias na
regido. Participa do foro Consultivo Econémico e Social (FCES), onde ¢ analisado o

funcionamento do Mercosul pelos representantes da sociedade:

Em novembro [do ano de 1996], uma representagdio do Instituto participou
da reunidio do FCES no Rio de Janeiro. Colocou em pauta e conseguiu aprovar a
proposta de adotar a harmonizagdo das normas de consumo como uma das seis
prioridades de trabalho para os proximos doze anos. Esse trabalho terd como
base o Cédigo Brasileiro de Defesa do Consumidor... participa da reunido:
representantes de 34 entidades de trabalhadores e de empresdrios e apenas duas
associagdes de consumidores. a Adelco, da Argenting, e o IDEC (Consumidor

S.A, 1997a).

Além disto, o IDEC tem participado de eventos mundiais, buscando acompanhar os
debates atuais. Um exemplo, foi a presenga deste organismo na Cupula Mundial de

Alimentacéo, promovida pela FAQ, no ano de 1996.

2.3, O Atendimento ao Consumidor

A atividade de informagfio e orientagdio dos usudrios que procuram o IDEC, se
estabelece através do Departamento de Atendimento ¢ Cadastro do Consumidor, que atende

consumidores associados e nédo associados.

Além de orientar e informar a populagio que procura este 6rgfio para resolver

diferentes assuntos, o Departamento de Atendimento do IDEC estabelece outros objetivos:
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* Prover de informagdes todos os seiores do IDEC;

¢ Melhorar a qualidade das informagdes a serem repassadas ao consumidor;

e Desenvolver-se como canal de comunicagéo do consumidor com a entidade;

o Desenvolver a educagdo para o consumo no atendimento pessoal;

¢ Captar novos socios;

e Dar apoio a todos os setores do IDEC e mais diretamente ao setor de marketing na

atividade de divulgacio da entidade.

A darea de cadastro deste Departamento, funciona agregada a area de atendimento.

Fazem parte da sua estrutura as seguintes atividades:

» registro dos associados;
s entrada de novos associados:
* correspondéncias:

¢ envio da revista e outras publicacGes do IDEC,

Esse Departamento estrutura-se em fungfo de um eixo central que € a diferenciagio

no atendimento, como demonstra o fluxograma de atendimento (FIGURA 13):
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FIGURA 13. Fluxograma de atendimento ao consumidor - IDEC®
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Existe um atendimento exclusivo para consumidores associados e outra estrutura de

atendimento para aqueles que nfo s@o associados. Dentro dessa concepgdo os consumidores

nfc associados que entram em contanto com o IDEC e manifestam seu interesse em conhecer

. . : 6
melhor a entidade tornam-se pré-associado 5.}

Em relagdo ao atendimento aos consumidores através do telefone, a principal

diferenciacfio que ocorre entre associados e nfio associados, diz respeito & equipe de

atendimento.

Para o atendimento dos associados (via telefone e pessoalmente) existem

técnicos em defesa do consumidor com capacitacéo suficiente para:

% Esse fluxograma foi elaborado a partir das informages obtidas junto ao setor de cadasiro e atendimento do

IDEC.



s orientar sobre a problematica apresentada pelo associado;

e orientar a respeito de relagdes de consumo;

¢ informar sobre 0 CDC;

o encaminhar devidamente e quando necessério, 0s casos para outros 6rgaos,
e esclarecer sobre agdes judiciais em andamento;

e informar sobre o resultado de um teste realizado.

Além disso é de conhecimento do técnico que seu papel é o de mediar um canal de
comunicagdo do associado com o IDEC, ouvindo e acolhendo criticas, sugestdes, reclamacges

e 0 relato de casos especiais.

Em se tratando de contato pessoal na sede do IDEC (sé para associados) o
atendimento € desenvolvido com mais tempo, sendo possivel realizar uma acéo educativa
sobre o comportamento do consumidor, sobre relacdes de consumo e sobre temas especificos

que tenham relagfio com as questdes de defesa e protecio do consumidor.

A atuagdc da equipe destacada para o atendimento do consumidores nio socios €
considerada muite importante para a captacdo de novos sdcios. Portanto, a equipe de
atendimento dos ndo socios deve orientar os consumidores sobre os procedimentos que devem
ser tomados em relac&o a problematica trazida, assim como, apresentar a entidade, estabelecer
uma troca de informacdes entre o usuario e o IDEC, ¢ estabelecer um vinculo para possiveis

contatos posteriores.

Além destas acOes, a equipe de atendimento, tanto para associados como para nao
associados, ¢ considerade pela sua chefia como um “termdmetro™, pois revela qual ¢ assunto
que desperta maior interesse na populacdo que entra em contato com o IDEC, fornecendo
indicadores para as a¢Bes da entidade. Essas informacg@es sdo levadas aos outros setores do
IDEC, mas principalmente para o setor juridico gue avalia a possibilidade de desencadear um

movimento organizado ou uma acdo coletiva.

Este Departamento eclaborava relatorios diarios ¢ mensais de producdo de

atendimentos, que contém dados processados e analisados. Vivian Cristina R. G. de Lima,

¥ S0 utilizados cinco meios de comunicagdo no atendimento ao usnario do IDEC: telefone, correio eletrdnico,
fax, correio convencional ¢ pessoalmente. Esta dltima modalidade de atendimente é desenvolvida em meio
periodo. O telefone € o meio mais utilizado.
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coordenadora do setor de atendimento e cadastro do IDEC, recentemente incorporada pela
entidade e com a responsabilidade de inovar e melhorar o funcionamento do setor, revelou em

entrevista gravada em juntho de 1997 o seguinte:

O que a gente ndo consegue fazer ainda, e que a gente s6 vai conseguir fazer
quando tiver um sistema mesmo [de softwear| ¢ medir os casos de orientacdes
sobre o codigo de defesa do consumidor. Porque, a genfe tem uma média de 500
[atendimentos)] por més, entdo ndo dd para contar & mdo e separar, por que sdo
diversos, é cartdo de crédito, ¢ Telesp, ¢ alimento, é banco, quer dizer isso s6 vou
conseguir fazer quando eu tiver um sistema.

Todos os Departamentos do IDEC recebem os relatérios do atendimento, porém com
uma anélise diferenciada dos dados, conforme o interesse especifico para cada setor. Este
trabalho faz com que muitos dados processados ¢ analisados sobre o atendimento ao
consumidor, estejam disponiveis para os outros setores, Este intercmbio de informagdes faz

com que haja uma proximidade com as expectativas do consumidor € as agdes da entidade.

Observamos que o fluxo de informagdes neste Departamento (internamente, com 08

outros setores do IDEC e externamente, com os consumidores), € a sua principal preocupagio.

No atendimento por telefone, o fluxo inicia com o preenchimento de uma ficha, onde
s3o registrados vérios dados sobre 0 consumidor, que serdo computados ao final do més, ou
mesmo durante o més. Existe uma exigéncia rigorosa nessa coleta de dados do consumidor,

seja associado ou ndo, pois esses dados sdo considerados estratégicos para a manutengio da

entidade.

Apos realizado o atendimento telefdnico, existe um fluxo contrério de informacdes
para ¢ consumidor, que recebe uma correspondéncia que tem como obj etivo realizar uma

avaliagdo da satisfagiio do usuario do IDEC e a eficacia do atendimento recebido.

O impresso, elaborado para avaliar a satisfacio do usuédrio ¢ a qualidade do
atendimento, apresenta questﬁ-es sobre a avaliacdo do atendimento e da solugdo encontrada
para a problematica apresentada pelo consumidor & entidade. Este impresso ¢ enviado pelo
correio ao consumidor, solicitando que © mesmo seja devolvido preenchido (sem Onus

financeiro para o usuario). Esses dados retornam ao setor de atendimento que ird processa-los

(FIGURA 13).
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O processamento destes dados ainda ndo estava disponivel no periodo em que
realizamos a pesquisa de campo, em fungio das mudangas ocorridas na ocupagio do cargo de
coordenag@o do departamento de atendimento e cadastro do IDEC. Porém, existiam planos de
utilizagdo destes dados, para colaborar na defini¢do da pauta de assuntos a serem trabalhados

pela entidade, como também no planejamento do ano seguinte, ou seja, para o ano de 1998.
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3. Os consumidores e a interacio com o IDEC

Os consumidores associados ao IDEC concentravam-se na faixa de renda familiar
acima de trés mil reais e com niveis altos de escolaridade. Este perfil foi identificado pela
entidade no ano de 1995, nio tendo sido possivel uma atualizagio dos dados até o ano de

1997.

O IDEC reconhece a importancia do exercicio de participagdo e organizagio coletiva
para fortalecimento da entidade. Por isso, esta associagdo promove outras formas de
participacdo e organizagdo dos consumidores, disponibilizando sua estrutura fisica e técnica
para a composi¢do ou fortalecimento de grupos organizados de consumidores, que participam

¢ interagem com a entidade, envolvidos com temas especificos.
3.1. O perfil dos usudrios

No inicio do ano de 1996, o IDEC publicou um relatério de avalia¢do dos dados
coletados na pesquisa realizada pelo Departamento responsavel pela editoragfo de sua revista.
O propésito desta pesquisa foi de conhecer o perfil e o ponto de vista dos Associados do

IDEC em relagdo a sua publicacio.®’

Em relag@o ao perfil sécio econdmico dos associados do IDEC, chegou-se as seguintes

constatagdes, apos a analise dos dados obtidos através dos questionarios aplicados:

® a maioria dos associados s3o do sexo masculino (73,2%) e estado civil casado

(69,1%); as mulheres apresentaram um percentual de 25,5%;

* existe um predominio da faixa etaria entre 41 a 50 anos de idade. O IDEC constatou
que quanto menor a faixa etdria maior o hébito de colecionar a revista. Quanto maior a faixa
etaria, maiores foram as notas para todas as secdes da revista. Quanto aos associados na faixa
etaria de 31 a 40 anos (a terceira maior faixa), s&o os que possuem maior interesse nas areas

de: artigos para criancas, bebidas em geral, comunicagdes/telefone, eletrodomeésticos,

%" Foram enviados questionarios como encarte da edigdo no. 32 de janeiro/fevereiro de 1995, com tiragem de
9.000 exemplares. Responderam os questionarios 1.070 associados, o que eqiiivale a um indice de respostas de
11.9%, considerado estatisticamente representativo  (INSTITUTO BRASILEIRO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR. 1996:3).
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eletroeletronicos, ferramentas elétricas, medicamentos, produtos de beleza e Servigos

publicos;

» em relagéo ao grau de escolaridade, observou-se uma grande proporgéo para o nivel
superior, ocupando 65,8%. Quanto maior o grau de escolaridade do associado: maior o habito
de colecionar a revista; maiores as notas dadas em 4 das 7 se¢bes da revista, Quanto menor o
grau de escolaridade, maior € o tempo médio de associagdes ao IDEC; maior ¢ o indice de
reclamagéo por recebimento irregular da revista; maior o interesse em 16 dos 18 assuntos

sugeridos;

* a atividade profissional mais citada foi a de aposentado com 22,6%, seguida por:

engenheiros com 9,3%, administrador com 4,8%, professor com 4,7% e advogado com 4,6%:

* o perfil quanto a renda familiar, apresentou uma concentra¢io maior na faixa de
acima de 3.000 reais®, com o percentual de 25,8%. Quanto a avaliagdo da classe social®,
ocorreu uma grande concentragdo nas classes A/B, com um percentual préximo a oitenta por

cento.

Esta pratica de pesquisa e levantamento de dados sobre os consumidores que estdo
vinculados a entidade, é um dos mecanismos estabelecidos para promover o conhecimento
dos associados. Essa atividade busca manter uma sintonia entre os interesses dos
consumidores e da entidade, trabalhando no sentido da aprofundar a participagio e a

organiza¢do dos consumidores.
3.2. A participacio e 2 organizacio dos consumidores junto ao IDEC

O servigo de atendimento ao consumidor, associado e nfio associado & uma das
maneiras que o IDEC encontra para estabelecer um canal aberto de participacio do usuario
junto a entidade, envolvendo-se nas questdes pertinentes 2 4rea de promocéo dos interesses

dos consumidores.

Para Vivian de Lima, coordenadora do setor de atendimento, a participacdo dos

consumidores, associados e nfo associados, ocorridas a partir da procura pela entidade, ¢

* No referido ano, 199, este valor correspondia a aproximadamente 26 salérios minimos.
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considerada pequena. Mesmo assim, Vivian revela que o IDEC ndo tem condigdes de
absorver todas as demandas apresentadas pelos consumidores gque procuram a entidade.
Solicitagdes de testes e de a¢Bes judiciais, entre outras solicitagdes dos consumidores acabam

sofrendo uma priorizacéo, fixada pela pauta de assuntos da entidade:

Nao € um grau [de participaglio] tdo grande, porque o IDEC tem uma pauta de
atividades ... a gente recebe um monte de demandas ... pedindo para a gente fazer
coisas ... a gente falg mais ndo do que sim. Dentro do que estd priorizado por
nds, as coisas fluem, mas quando ndo esid na pauta, complica.

A diregdo desta entidade considera ainda, que a participagiio do consumidor junto a
um organismo de defesa e representagdo, € inibida pela pequena capacidade de exercer a
cidadania, caracteristica da populagdc brasileira. Os relatos analisados nas entrevistas
gravadas com os representantes desta entidade apontaram que os consumidores ainda
apresentam-se com uma postura individualista, com preocupagdes centradas na resolucio dos

problemas que atingem somente a ele mesmo.

Além disto, considera-se que o consumidor tem uma visio equivocada sobre a
entidade, esperando dos organismos de defesa e protegdo do consumidor uma postura

assistencialista, independente da participagfio € mobilizagfio da populacio.

Outro canal aberto pela entidade, destinado a participagiio dos consumidores é a
revista publicada mensalmente. A revista conta com uma secéo de cartas onde sio publicadas
sumulas, contendo duvidas, criticas, sugestdes ou experiéncias ocorridas em relacdes de
consumo. E um local, também destinado a divulgacdio do andamento dos principais

encaminhamentos das agdes civis coletivas, instaladas pelo IDEC.

Além destes canais, o IDEC oferece um canal de comunicagfio via Interner, onde é
possivel participar de grupos virtuais de discussdo, sobre temas agendados na pauta da
entidade, com publicagdo dos resultados das discussSes destes grupos e de pesquisas de

opimdéo realizadas por via eletronica.

O IDEC tem desenvolvido algumas agdes para estimular a participagio dos

consumidores na defesa de seus interesses. A entidade tem apoiado a organizagio de grupos

% Os critérios de avaliagio para classe social utilizados foram da ABA e ARIPEME,
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de consumidores associados, para lutar por questdes que pertencem & pauta de atuag¢do do

IDEC.

Ao final do primeiro semestre do ano de 1997, foi criado um movimento organizado
de consumidores, nomeado de Movimento Nacional dos Poupadores Esbulhados (MNPE).
Este movimento apoiado por esta entidade, porém auténomo, tem a finalidade de agrupar os
lesados pela ndo pagamento dos rendimentos da poupanga, no Plano Collor, em margo de

1990 (Consumidor S.A, 1997b).
Outros exemplos neste sentido, tem ocorrido, tais como.

» a organizagio dos associados para participagdo no ato publico, realizado nas
capitais brasileira, no dia 2 de setembro do ano de 1997, contra o Projeto de Lei
para regulamentar os planos de saude, o qual nfo respeita os principios

estabelecidos pelo Cédige de Defesa do Consumidor;

¢ realizagdo de encontros de associados no IDEC, para organizar um ato publice para
pedir justi¢a a favor dos consumidores lesados pela faléncia das administradoras de
consorcios. A indenizacdo dos consorciados estd sendo pleiteado judicialmente,
através das acdes coletivas promovidas pelo IDEC contra a Unifio Federal € o
Banco Central, com resultados pouco animadores, pois muitos ainda nfo sairam do
. a - ~ . . ~ . - N
julgamento na 1° instdncia ¢ porque a tramitac@o é feita na Justica Federal, que

normalmente € mais lenta que a Estadual.

No periodo em que realizamos a pesquisa de campo, estava sendo elaborado um
projeto que pretendia constituir um forum para discutir testes comparativos com 08
associados. Os objetivos estabelecidos neste projeto eram de aproximar os consumidores

associados da entidade e fortalecer a participacio dos consumidores.

Finalmente, procuramos conhecer a opinifio e atuagdo do IDEC em relagfo ao boicote
de produtos. Grupos de boicote é uma outra forma de participacdo e organizagio dos
consumidores, bastante comum em paises da Europa e Estados Unidos, come discutimos no

estudo de caso anteriormente apresentado.



Para Lazzarini o boicote a produtos e servicos € uma estratégia muito valiosa das
organizagbes de consumidores, porém deve ser implementada com muito cuidado a fim de
nfo incorrer em erros, como o desgaste e o enfraquecimento da mobilizagdo dos

consumidores:

..€ um recurso extremo, mas vale & pena usar. A gente tem até a intengdo
de, em alguns casos, fazer. Mas para Jazer um boicote vocé tem [que] fer
realmente resultado, tem que ter impacto, se ndo, ndo adianta ai vocé
desmoraliza.

Mesmo assim, Lazzarine contou em entrevista que o IDEC ji realizou algumas
tentativas no sentido de organizar os consumidores para boicotar o consumo de alguns
produtos. Um exemplo foi o processo envolvendo a came bovina em funcéio da possivel
liberagdo de drogas veterindrias (propulsoras de crescimento bovino). E outro o caso dos
antibidticos considerados cientificamente injustificaveis por uma comisséo de especialistas na
area, constituida pelo Ministério da Satde, denominada GEMA (Grupo Técnico de Estudos

sobre Medicamentos Antibidticos):

... a gente trabalhou a hipdtese de boicote da carne, se eles liberassem os
horménios ... Esse foi articulado, com o movimento de donas de casa ... todo
mundo falando assim. se soltar isso nds vamos boicotar ... e a gente ia mesmo, e
at a gente ia trabalhar o boicote, ia ser uma experiéncia,

... quando o produto tem um problema grave no teste, a gente recomenda:
ndo compre! ... No caso dos antibidticos ... a gente falava [através da revista]: ndo
compre os produtos dessa lista ... mas ndo com o nome boicote ... [ mas ]
passando para outras entidades, num movimento organizado...
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4, Obstaculos e facilitadores do modelo operacional do IDEC

Nossa analise alcangou uma melhor caracterizagio a respeito de modelo operacional
do IDEC, a partir da identificacfio de elementos que dificultavam o seu desenvolvimento — 0s
obstdculos. A assim como, aqueles elementos que facilitavam o desenvolvimento do modelo —

os facilitadores.
Os principais obstaculos identificados foram:
» A limitacio de recursos;
> As freqiienteg variagdes no fluxo financeiro da entidade;
» Dificuldades para divuigar a instituicio;
» Morosidade no fluxo de informagées internas no IDEC.

Os principals eclementos que contribuem para o desenvolvimento do modelo

operacional do IDEC, identificados como facilitadores, foram:

» A pratica de planejamento;
» Contribui¢Bes da assessoria em administracdo ¢ gestdo financeira;
» Aplicagio de estratégias para captacdo de novos sdcios;

4.1.0s obstaculos

4.1.1. A limitacao de recursos

O principal obstacule apontado por Lazzarini, coordenadora executiva do IDEC diz
respeito & limitagdio de recursos, financeiros e humanos. Quante 4 limitacdo de recursos
humanos, o problema nfo esta relacionado com a quantidade ou capacitagdo dos profissionais
em seu guadro de pessoal. Apesar de Lazzarini ter reconhecido, nas entrevistas, que sua
equipe tem um bom grau de envolvimento com o projete da institui¢Zo, apontou, como um
obstaculo importante, a dificuldade de compreenséo e de envolvimento da equipe de trabalho

no projeto politico da instituicdo, para alcangar os seus objetivos:



A primeira coisa é todo mundo ter clareza que os objetivos sdo esses
[referindo-se aos objetivos expressos no estatuto da entidadej. Vocé ter isso
internalizado é o mais dificil. Por exemplo, em 94 quando a gente fez o plano
para 95, estava evidente que tinha muita gente que ndo estava entendendo alguns
objeiivos. Vocé vai trabalhando... mas vocé percebe que tem uma parte da equipe
que tem clareza e outra ndo tem. Por mais que vocé trabalhe, ndo adianta ... eu
acho que esse fator é o mais importante: a afinagdo da equipe com o que esid
sendo proposto.

. 0 IDEC comegou como uma entidade voluntdria e aos poucos ele foi
passando por esse perfil mais profissional, e essa transigdo é muito complicada,
por que é assim: mudanga de cabega, de mentalidade, é uma coisa dificil ...

Observamos que o IDEC nfo tem um modelo ideal de equipe a ser alcangado. Existe a
preocupacae com qualificagédo téenica da equipe e adequacao no dimensionamento do grupo
de trabalho. Através da pratica de planejamento, sdo apontadas as necessidades de recursos

humanos, e os funciondrios vio sendo incorporados a entidade. *°

A busca pela melhoria da qualidade da equipe do IDEC, ocorre através de
investimentos na adequagfio do quadro de funcionérios. Esta adequagio ocorre de diferentes
formas de aprimoramento profissional, tais como: treinamentos da equipe técnica em outras
entidades de defesa do consumidor; apoio para realizar cursos, através de bolsas de estudos
do CNPQ; supervisdo de especialistas para debater questdes da 4rea juridica; incentivo i

participacdo em cursos de pés-graduaco.

A defasagem existente em termos de recursos humanos, coexiste com ©
reconhecimento de que ainda € possivel investir no desenvolvimento dos recursos existentes,
com planos de capacitagio. Ou seja, existe uma visdo de que: enguanto nfo for esgotada a
utilizac&o dos recursos existentes, ainda néo € o momento de ampliar a equipe, principalmente

porque isto geraria novas demandas de espago fisico e equipamentos

O estatuto do IDEC restringe a captaciic de recursos, com um quadro limitado para

financiamentos, com restri¢do na forma de gerar receita, e ainda, manter o principic de

% A diretriz do IDEC, em termo de recursos humanos, aponta para a formagdc de um quadro de profissionais
que sejam capazes de melhorar sua qualificagio técnica, para corresponder s exigéneias provecadas pela
evolucdo que a entidade vai conquistando ac longe do tempo, Lazzarini defende a idéia de que o perfil esperado
dos profissionais deve estar identificado com o projeto e com os principios da entidade: “... tem esse componente
... temos gue trabalhar com jovens recém formados e capacitar esses quadros ... porgue a gente ndo pode pagar
e porgue tem uma questdo inerente ao perfil de ser de uma entidade diferente, ndo é empresa. nio € governo, é
wma outra coisa ...’
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independéncia, sem vinculo com o setor produtivo. Desta forma, a captacio de recursos para

aumentar a receita do IDEC, € uma dificuldade enfrentada por esse organismo.

Observamos que a preservagio do principio de independéncia ¢ sempre avaliado antes
de realizar alguma atividade. O rigor em relagéo a este principio seguido pelo IDEC, impede a
entidade de realizar servigos para o setor privado ou aceitar custeio para suas atividades

advindas de empresas privadas.

SezifredoPaz, diretor técnico do IDEC em sua entrevista afirmou que esta postura
Justifica-se pela necessidade de manutencdo da liberdade de opinidio da entidade, isenta da
interferéncia de interesses de empresas, que muitas vezes so alvo de avaliacfio, na realizacio
dos testes comparativos de produtos ¢ servigos, envolvendo marcas registradas e nomes de

empresas, produtoras dos itens avaliados e divulgados.

il

A gente ndo faz pareceres para a indiistria. Alguns pedem [para] analisar suas
embalagens ... isso ndo estd de acordo com o nosso trabalho. O nosso trabalho ¢
para o consumidor...a ndo ser a assinatura que eles [o setor empresarial] fazem
da revista ... ndo recebemos nada, nem amostras [para os testes comparativos]...
se eu receber amostras, uma coisa muito simples ... vou testar um produlo, a
empresa pode me pressionar... pode interferir ... o que a gente fuz é realmente
proteger esse principio, se ndo a gente ndo vai defender os interesses dos
consumidores de forma adequada ...Q[a independéncial traz liberdade para poder
efetivamente defender o consumidor ”

Observamos a partir dos relatos das entrevistas que este organismo de consumidores
encontra-se em situagio de estabilidade financeira. Lazzarini acredita que esta estabilidade é,
garantida com muita dificuldade, para manter-se sobrevivendo principalmente com a anuidade

paga pelos seus associados, como foi revelou sua fala na entrevista:

... a gente estd numa época especialmente dificil de caixa ... o IDEC entrou numa
escala maior em termos de estrutura, de tamanho ... a gente parou um pouco a
parte de camparnhas para novos socios e isso foi arrasando a entrada de recursos
novos ... e a despesa ndo pdra ... tem que racionalizar para a coisa sair sem
gastar muito ... [mas] anfes era muito pior ... agora a gente estd avangando...

Existem caréncias também de recursos fisicos, considerados obstaculos na organizacio

e estruturagdo do IDEC. O espago fisico ocupada pela entidade no periodo em que foi

* Sezifredo Pavlo Paz. médico veterinario, sanitarista, ocupava o cargo de diretor técnico do IDEC, quando
concedeu-nos uma entrevista, em junho de 1997.

107



realizada a pesquisa de campo, foi considerado regular. Sob o ponto de vista da éarea fisica
disponivel, era suficiente, ndio ideal, mas suficiente para o desenvolvimento das atividades
planejadas. Mas, a adapta¢@io de uma residéncia para o funcionamento do érgéo e a falta de

e . . - .. 92
uma sede prdpria, restringiam a sua expansdo, segundo Lazzarini: ?

uma casa, realmente isso atrapalha muito...o setor de atendimento esta muilo
apertado ... é uma drea que era uma garagem ... tem uma sala de reunifo, as
vezes tem que fazer mais de uma reunido ao mesmo fempo ... A gente ndo tem um
local maior para fazer reunido com associados...

Como também o tipo de ocupagio do espaco fisico dos escritérios em Brasilia e no

Rio de Janeiro, que séo espagos cedidos:

em Brasilia, é uma sede melhor. resultante de um convénio com a UNB.. .um
espaco cedido...No Rio a situagdo é pior...nos estamos num espaco cedido por um
tempo provisorio...no inicio do ano que vem a gente vai estar sem espago

Além destas dificuldades a entidade nfo dispunha de nenhum veiculo para dar apoio a
realizaco de suas atividades, constituindo-se reconhecidamente como um obstaculo em

(13

situacdes que necessitam desse recurso, como relatou Lazzarini: “... o fransporie... [€] um

L

problema...um ponto de esfrangulamento...’

Lazzarini nos contou na época, existia um plano para a compra de um veiculo, previsto
na aplicacio dos recursos do financiamento da FINEP. Porém esse recurso foi remanejado
para o setor de revista do IDEC: “ a gente tinha posto um carro no projeto da FINEP, mas
depois houve um remanejamento quando comegou a operar o projeto...a gente fransformou o

carro em revisia...”

Foram apontadas outras limitagdes na area de recursos, comoe a caréncia de pessoal,

nimero de linhas telefonicas insuficientes’ e recursos de informaética insuficientes.

2 0 IDEC permaneceu no enderego em que realizamos a pesquisa de campo até maio de 1998, quando veio a
ocupar um novo espago fisico, com facilidades em termos de localizagio, sendo préximo a um terminal de
metrd.

% O setor de atendimento desenvolve um controle em relacfio a utilizagdo das linhas oferecidas aos usuarios.
Verificou-se que as linhas oferecidas, pelo Idec, acs associados encontravam-se em sobrecarga, fazendo com que
os associados utilizassem as linhas oferecidas ao plblico em geral.
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No entanto, consideramos que a preocupagdo em ocupar da maneira mais produtiva
possivel todos os recursos, como espago fisico, mobilidrio, recursos de informatica e
telefonia, buscando otimizacdo dos recursos, é um elemento que facilita o processo

organizativo da entidade.

4.1.2. As variacdes freqiientes no fluxo financeiro da entidade

O fluxo financeiro da entidade tem seu comportamento alterado em fungdo da entrada
¢ saida de associados. Esse movimento varia de tempos em tempos, dependendo do impacto
de suas agdes junto a sociedade “... a gente ndo tem uma rotina muito fixa...as entradas dos

. . , . « . 94
associados variam muito de més para més... °

A variagdo no fluxo financeiro do IDEC, quando atinge um nivel alto de oscilagio,
constitui-se também como uma dificuldade nesta drea de captacio de recursos financeiros
para a entidade. A dificuldade ocorre na previsdo da receita, no que se refere & contribuigo

dos associados, inibindo investimentos mais ousados.

Esta dificuldade exige da coordenacfo executiva mecanismos rigorosos de controle e
atualizac&o de dados, de entrada e saida do caixa. Segundo Lazzarini, a morosidade da
atualizagdo dos dados de cadastro, que ainda nio estavam ligados em rede”, para alimentar as

planilhas financeiras, dificulta ainda mais o controle eficiente do fluxo financeiro:

o sistema financeiro ainda ndo esid ligado ao ... [sistema de] cadastro...entdo [as
informacdes] ndo entram automaticamente... ele fica com um mimero muito
agregado...eu tenho um total de pagamento do més, mas eu ndo sei quantos foram
daquele més mesmo...os nimeros que eniram vém contaminados com pagamenios
de meses anteriores.. com © Ssistema novo, que ¢ wum sistema de
cadastro...desenvolvido para o proprio IDEC ...tem cadastro financeiro, modulo
de atendimento, modulo juridico

* No més de abril de 1997, o fluxo financeiro do IDEC demonstrava o seguinte: 27.816 associados
contribuintes, com uma estimativa de 75% de renovagfes. A base mensal de célculo € de um namero liquido de
socies de 32 mil., e o brute de 40mil. O valor da contribuicdo anual dos associados do IDEC era de R$ 42,00 até
o més de setembro de 1997

* No periodo em que realizamos nosso trabalho de campo, verificamos que estava em fase de implantacdo um

softwear de informdtica, para o sistema de cadastro de associado, possibilitando aumentar a capacidade de gerar
informagdes mais atualizadas, para melhorar o controle do fluxo financeiro,
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Conclui-se que existe um grande esfor¢o e muita dificuldade para realizar a
manutencdo financeira da entidade, alcan¢ando uma situacdo de estabilidade ou controlada. A
avaliacdo da Diretora Executiva, em entrevista gravada, revelou que os recursos financeiros
disponiveis t€m sido suficientes para a manutencfo das atividades e, até bem melhor do que
os primeiros momentos da entidade. No entanto, insuficientes para garantir a tranqiiilidade no

controle de gastos e para realizar grandes investimentos. °°

4.1.3. Dificuldades para divulgar a entidade

Obstaculos no campo de divulgagiio deste organismos, foram identificados por
Lazzarini, no que diz respeito & falta de espago na imprensa para difundir o IDEC,
principalmente para a captaciio de novos associados’’ . Assim como, a divulgacéo da opiniéo
da entidade sobre temas especificos, para a imprensa e para 0s usudrios que procuram a

entidade em busca de solucionar suas duvidas:

a gente tem mais divuigacdo do que resultados ... ndo é tdo interessante ter um
monte de divulgacdo ... até é melhor ter menos, mas acertar o nosso objetivo... a
gente estd trabalhando para refinar mais isso, para ter mais resultado. Resultado
mesmo ... ROVoS associados, novos assinantes ... a gente tem que ter eficdcia ... na
drea de comunicagdo...

Lazzarini revelou que existe no IDEC uma preocupagfio maior em relagio a qualidade
da divulgagdo que ¢ feita sobre a entidade do que com a quantidade que a2 mesma aparece na

midia:

... a imprensa procura [0 IDEC) para falar de um assunto ... eles pde ld: o0 IDEC
acha gue ... dificilmente eles vdo colocar o que é o IDEC ... € dificil abrir espago
na midia para falar do IDEC ... a gente quer falar, mas o problema é que eles ndo
dfio espaco ... entdo é melhor sair num jornal do interior falando do IDEC e
dando o telefone para que a pessoa [possa) ligar e pedir alguma coisa, do que
sair no fantdstico ... e ndo ter 0 canal para fazer essa ligacdo com o que é 0
IDEC...

* Existe um mecanismo de controle e conferéncia do fluxo financeiro do IDEC, realizado pelo Conselho Fiscal,
através de uma auditoria periddica do balango financeiro. garantindo a transparéncia nas operagdes que
envolvem recursos financeiros.

0 IDEC utiliza, para realizar a sua difuséio junto & sociedade, os seguintes mecanismos ou canais de
divulgacio: folhetos, veiculos eletrdnicos (internet), palestras e um estande que € montado em feiras, shoppings
e eventos de grande piiblico.
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Além desta dificuldade em relagdio a divulgacio do IDEC na imprensa, o marketing de
grandes empresas, na qualidade de anunciantes de produtos na midia, pode também se
constituir em um obstaculo para a divulgacio de resultados de testes realizados pela entidade:
“... entdo vocé abre para falar do teste, se tiver nenhum obstdculo, vamos dizer, de nenhum

anunciante ... eles ddo cobertura razodvel para os assunios que a gente trabalha...”

4.1.4. Morosidade no fluxo de informagdes internas no IDEC

As informagbes que circulam no interior do IDEC sdo consideradas de muita
importéncia, tanto no sentido de avaliagdo de resultados como também no sentido de fornecer

subsidios para emitir a opini&io scbre 0s assuntos que envolvem a entidade.

Para emitir a opinifio do IDEC, para os consumidores, sobre determinados assuntos, o
setor juridico deve ter sido consultado previamente, para que as informagdes a serem
veiculadas oferecam um embasamento juridico, com traducio em linguagem acessivel ao

usuario da entidade e a imprensa.

Para que este objetivo seja alcangado existe um fluxo de informagdes de rotina entre
os setores do IDEC. Este fluxo entre o setor juridice e o setor de atendimento foi considerado
lento, pela coordenadora do setor de cadastro e atendimento do IDEC. Essa morosidade se
deve ao fato que o setor juridico necessita fazer uma andlise juridica dos assuntos e repassa-

las ao setor de atendimento de forma traduzida.

Apds esse procedimento existe mais wma etapa a ser cumprida, internamente, no setor
de atendimento, o que onera também o tempo desse fluxo. Nessa etapa, a chefia do setor de
atendimento, ja com as informagdes necessarias em méos, Ird reunir a sua equipe para que
ocorra a compreensdo do assunto, afinamento na qualidade das informacdes e determinacéo

da melhor forma de apresenta-las para o consumidor.

As dificuldades para alcancar estes objetivos dizem respeito principalmente 2
deficiéncia no suprimento de informacdes do setor, para que o atendimento possa ocorrer com
maior capacidade de resposta sobre novos temas que surgem. Toda a equipe de atendimento

realiza diariamente (as vezes mais de uma vez por dia) reunides para atualizacdo sobre o
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andamento dos assuntos em pauta, sobre a opinido do IDEC sobre os novos assuntos

apresentados pelos consumidores ou pela midia.
4.2. Os facilitadores
4.2.1. A pratica de planejamento

Consideramos que o principal elemento facilitador na estrutura e organizacdo da atual
gestdo do IDEC ¢ a sistematica de planejamento. Esta sistematica foi introduzida no final do
ano de 1994, quando foi desenvolvido um processo de planejamento estratégico, envolvendo

todo o conjunto de funcionarios, ocupando alguns dias.

Segundo Lazzarini, o resultado desse trabalho provocou virias redefinicdes no modelo
do organismo, comoc © novo estatuto, defini¢do de objetivos melhor explicitados, o

organograma ¢ a incorporacéio do planejamento como acfio continua no cotidiano da entidade:

no final de 94, a gente comecou um irabalho com planejamento
estratégico...conseguiu identificar os grandes problemas.. foi wma matriz parg
comegar a buscar solugdes...o Barelli era do Conselho Diretor...estava dando
aula de planejamento estratégico ma Unicamp... foi dtimo porque comegou a
mudar tudo...mudamos o estatuto...serviu para dar as grandes diretrizes de
mudangas... identificou os grandes nds ... mas a partir dat continuamos a fazer o
planejamento anual.

Existe o reconhecimento das vantagens do planejamento estratégico, quando
comparado ac planejamento por atividades. Porém, a realizag¢fio deste tipo de abordagem,
demanda tempo e recursos financeiros. Lazzarini acreditava que era possivel realizar o
planejamento anual por atividades e concomitantemente por problemas resgatando os

elementos do planejamento realizado ha alguns anos atras, ainda atual e vivo:

fazer planejamento estratégico tem um custo...é um negécio complicado de
administrar... [fazemos] planejamento por atividade e por problema juntos, as
duas coisas...cruzando... Estava querendo fazer um planejamento estrarégico para
cinco anos ... se estiver numa Ssituagdo mais cOémoda do ponto de vista
econémico... [com] condigdes ideais minimas... [pois] ndo pode estar apagando
incéndio para fazer um planejamento estratégico... A nossa avaliagdo é que a
gente esia atuando mais ou menos dentro de linhas que foram definidas naquela
primeira [etapa de planejamento estratégicol... estd corrigindo, esid
caminhando...
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A mudanga do estatuto, com modificagdo no organograma da entidade, facilitou o
andamento do processo de planejamento. A Coordenadora Executiva deste organismo tem
que prestar contas para o Conselho Diretor. Desta forma, Lazzarini, ocupando este cargo, tem

que exigir dos setores do IDEC a finalizagfo das atividades planejadas, com relatérios:

nos estamos prestando contas para o Conselho.. fazer relaiorio, conferir o que
tinha sido planejado...o que foi feito cada més é uma atividade que [antes do novo
estatuto] o pessoal olhava e falava: mas ela é o Conselho, ela é a
Presidente...agora a minha cobranca para eles fica muito melhor ... tenho mais
condi¢Oes de exigir ... eu tenho que prestar contas ao Conselho...

Observamos que ¢ plangjamento, € um instrumento que norteia todas as acdes da
entidade, definindo as atividades em ordem de prioridades, envolvendo todos os setores.
Seguir a pauta de temas, identificada com os objetivos do organismo e definida a partir do
planejamento, € uma determinagio rigorosa da entidade, impedindo a entrada de assuntos que

estdo fora da pauta, procurando conduzir as atividade em cima das prioridade que foram

definidas (LAZZARINI,1996).

O envolvimente de todos os funcionarios no processoc de planejamento,
responsabilizando-se por aquile que estd proposto, funciona também como um mecanismo de
participacdo e interagdo dos funciondrios no projeto mais amplo da entidade, segundo

Lazzarini:

quando a gente fez [o planejamento] de 95 eles chutaram...ah! a gente faz isso, faz
aquilo ... hd limitagdo mesmo. E um processo de mudanga de mentalidade, que
fem que acontecer nas pessoas. Comegamos durante o ano [seguinte]...
[comparando] o que foi planejado o que estd sendo feito ... a gente tem uma
reunido semanal que a gente acompanha. Al as pessoas comecaram também a
aprender a planejar. Isso foi um grande exercicio. A gente tem uma reunido
semandal ... [para] acompanhar as atividades que foram planejadas... em abril [do
ano de 1997] foi feito a revisdo do plano ... algumas varidveis mudam...tem que

estar refinando ...

No entanto, Lazzarini reconheceu que apesar deste envolvimento, algumas areas,
dentro do IDEC, tém peculiaridades no processo de trabalho que  dificultam o
desenvolvimento da rotina de planejamento, como € caso do setor juridico: “..as dreas mais
novas tem mais condigdes de se preparar para o planejamento...as dreas mais anfigas ... por
exemplo o juridico... é uma coisa meio diferente...tem a légica do processo, os tempos...tudo

meio diferente...”

113



4.2.2. Contribuicdes de assessoria em administra¢io e gestao financeira

Existe uma defasagem em relagfio ao cargo de gerente administrativo e financeiro do
IDEC (FIGURA 11). Lazzarini, como diretora executiva acumulava o cargo de diretoria de
administracdo e financgas. Para transpor esta dificuldade, conta com uma assessoria contrata.

Esta situagéo fol justificada pela mesma da seguinte forma:

eu ndo tenho um gerenie administrativo e de recursos humanos ...[foi
deliberado [pois] ndo podia pagar um saldrio [para) uma pessoa com o preparo
em gerenciamento de finangas, de recursos humanos....

Sendo assim, o trabalho realizado pela assessoria de apoio & gestdio contratada pelo
IDEC, tem um custo menor quando comparado ao custo de contratagiio de um profissional,

com o perfil de gerente administrativo (finangas, recursos humanos e planejamento).

Essa assessoria desenvolve estratégias de gestfio financeira, a qual instrumentalizou a
direcfio do IDEC a acompanhar passo a passo o comportamento financeiro da entidade. Este
acompanhamento do fluxo financeiro apoia-se na postura assumida pela direcdo, de executar
apenas despesas possiveis de serem pagas e aproveitar racionalmente todos os recursos

disponiveis, evitando desperdicios, como colocou Lazzarini;

¢ um fluxo muito varidvel ... tem que ter uma previsdo de caixa ... acompanhar
muito bem isso para ndo dar problemas ... atualizo permanentemente... a minha
luta aqui dentro é para a gente conseguir fazer muita coisa dentro do minimo ...
porque eu ndo posso gastar mais ... a gente fica sempre lutande com a dificuldade
financeira ... tem gue racionalizar para a coisa sair sem gastar muito.

Essa assessoria apresenta outra contribuig8o ao trazer uma visdo mais imparcial sobre os

problemas da entidade, nos momentos de transi¢do, com opinides e sugestdes de alguém que

esta de fora da instituigdo, revelou Lazzarini com um certo alivio:

eles fazem um trabalho de acompanhamento semanal.. essa fase de
transigdo...o IDEC como uma entidade voluntdria e aos poucos foi passando por
esse perfil profissional...essa transi¢do é muito complicada... entdo, tendo alguém
de fora...consegue administrar melhor esse processo. [Esse) trabalho de apoio &
gestdo ... comegou pela parte de financas ... e ai nds camecamos a ver lodo o
conjunto do IDEC ... a gente reformou o IDEC, a estrutura, ¢ organograma .
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4.2.3. Aplicacdo de estratégias para a captaciio de novos sécios

O setor de atendimento e cadastro do IDEC procura manter os canais de comunicacio
abertos com os consumidores, mas prioritariamente com seus associados, o que contribui para

a manutencéo financeira da entidade.

A coordenadora deste setor, Vivian de Lima, declarou que estratégias e recursos
estavam sendo buscados para garantir e facilitar o pagamento das anuidades, para divulgar e

vender seus produtos € para captar novos socios:

Captacido de novos sécios é um objetivo [do setor de atendimento e cadastro] a
gente tem 40 mil associados ... estd tentando trabalhav outros canais de acesso
[para] que entrem mais pessoas ... e para dar apoio ao setor de marketing do
IDEC...

Como exemplo das estratégias para captagio de associados, obtivemos a informacio
de que o setor de atendimento e cadastro, procura obter dados sobre os consumidores que

consultam a entidade, e perguntam se gostariam de receber material sobre a entidade ou sobre

assuntos especificos.

Além dessa estratégia, o setor de atendimento procura fazer com que ocorra a
permanéncia dos associados que eventualmente néo estdo com sua contribuigdo atualizada.
Para iss0, 0s associados recebiam informativos e novas cobrangas, geralmente sem acréscimo

(multa ou juros) na anuidade.



3. A contribui¢do do IDEC na promocio da qualidade dos alimentos

Apos alcangar o entendimento sobre modelo operacional do IDEC é possivel
encaminhar a analise e discussdo a respeito da atuacio desta entidade civil, na area de
alimentos, buscando identificar a sua contribuigde para a promogdo da qualidade dos

alimentos.

O assunto alimentos encontra-se desenvolvido principalmente pelo Departamento
Técnico do IDEC, o qual se ocupa com a realizagio dos testes comparativos. No entanto,
outras atividades sfo desenvolvidas envolvendo outros departamentos, como a publicacio do
resultado testes e publicacdo de artigos sobre alimentos, implicando a atuagio conjunta:

Departamento do Téenico & Departamento de Editoragéo.

Outro exemplo desta interagdo entre departamentos do IDEC, para o desenvolvimento
de atividades que envolvem alimentos, € a participacio da entidade em comités de
regulamentacdo de alimentos e ¢ desenvolvimento de A¢des Civis Publicas, as quais exigem o

envolvimento do Departamento Técnico e do Departamento Juridico.

Externamente, a atuacdo do IDEC na drea de alimentos, ocorre através de sua
interacdo com os diferentes atores que atuam nesta drea, tals como: as industrias de alimentos;
os produtores agricolas e agroindustrias; o setor distribuidor de alimentos; e o Estado,
representado pelos institutos de ensino e pesquisa, laboratérios e os Orgéos fiscalizadores e

normalizadores de alimentos, do Brasil e de alguns paises da América Latina.

5.1. Os testes comparativos de produtos alimenticios

Desde o inicio da atividade de realizagfio de testes comparativos, no ano de 1989, o
assunto ‘alimentos’ ocupou uma posi¢io de destaque nesta entidade. A maioria dos testes
compatativos realizados pelo IDEC até o ano de 1997, foi de produtos alimenticios. Do total
de 82 testes realizados, 39%. ou seja, aproximadamente 32 destes testes, foram de produtos

alimenticics, como podemos observar no grafico que segue:
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FIGURA 14. Testes comparativos realizados pelo IDEC, distribuidos por
assunto, no periodo de 1989 a 1997
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Fonte: INSTITUTO BRASILEIRO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, 1997

Um dos motivos que determina esta escolha € o interesse de seus associados. Este grande
interesse pela area de alimentos foi confirmado pela pesquisa sobre o perfil dos associados IDEC,
realizada pela entidade, no ano de 1995. Os resultados desta pesquisa apontaram que alimentos
foi o assunto de maior interesse dos associados, para a realizagdo de testes comparativos,

ocupando um percentual de 66%, como demonstra a FIGURA 15.
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FIGURA 15. Perfil dos associados do IDEC, segundo os assuntos de maior interesse, 1995
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Fonte: INSTITUTO BRASILEIRO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, 1996

Leite, farinha de trigo, suco de frutas, achocolatados, sal, produtos dietéticos, balas, entre
outros alimentos, foram testados e analisados quanto aos aspectos saude, rotulagem, composi¢@o,

entre outros, comparando diferentes marcas disponiveis no mercado. '

Uma avaliagdo sobre o comportamento dos produtos, em relagdo aos critérios avaliados
nos testes comparativos, demonstra que do universo de 32 testes de produtos alimenticios
realizados, 20% deles apresentaram aspectos de saide considerados em desacordo. Ou seja,

apresentavam riscos a saide do consumidor.

A situa¢do encontrada em relagdo as informagdes veiculadas na rotulagem dos alimentos
avaliados, foi ainda mais grave. O grafico apresentado demonstra uma propor¢do bem maior para
os produtos considerados insatisfatorios, do que para os alimentos com rotulagem satisfatoria,

como demonstra a FIGURA 16:

! Apresentamos em anexo uma descrigo mais detalhada dos testes de produtos alimenticios, realizados no referido
periodo (ANEXO 5).
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FIGURA 16. Resultado dos testes comparativos de produtos alimenticios, em relacio ao
aspecto de informacio, IDEC — 1989 a 1997
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Fonte: INSTITUTO BRASILEIRO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, 1997

Quanto a evolugdo da qualidade dos alimentos testados, envolvendo todos os critérios
utilizados, a entidade relata que ocorreu uma evolugdo positiva da qualidade dos alimentos, nos

anos de 1994 a 1996, segundo os dados alcangados.

FIGURA 17: Evolucio da qualidade dos alimentos avaliados pelo IDEC nos testes
comparativos, realizados no periodo de 1994 a 1996
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Fonte: INSTITUTO BRASILEIRO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, 1997IDADE:
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No primeiro ano (1994) a qualidade dos alimentos considerados como ‘muito bom’ e
‘bom’ encontrava-se com percentual préximo ao valor de 20%. Enquanto que os alimentos
em niveis regulares ocuparam a maior parte, com 50%. O restante, um montante significativo
— 30% — foram classificados em niveis de qualidade como ‘ruim’ , ‘muito ruim’ ou

eliminados.

A principal mudanga observada no ano de 1996 foi em relacfio ao salto no niimero de
alimentos considerados ‘muito bom’ ¢ ‘bom’, ocupando o percentual préximo a 60%. Assim,
neste ano, os alimentos com niveis de qualidade ‘regular’, ‘ruim’, ‘muito ruim” e ‘eliminado’,
ficaram com aproximadamente 20%, para cada uma das categorias, do total dos alimentos

avaliados.

Qutro resultado observado em relagdo a esta atividade € a produgio de informacdes
dirigidas aos consumidores: 1) aos leitores da revista da entidade; 2) aos consumidores que
entram no sife do IDEC pela Interner; 3) aqueles que tem acesso as informacdes geradas pelos

testes, divulgadas por vezes, nos jornais, televisdo ou em palestras e debates sobre o assunto.

Na consulta as revistas editadas até o ano de 1997 pelo IDEC, verificamos que as
reportagens sobre o resultado dos testes realizados com alimentos, divulgam diferentes tipos
de informagfo sobre o consumo do alimento em questdo. Identificamos quatro principais

tipos de informagdes:

¢ Informacgdes sobre os riscos & satude do consumidor em funcdo do consumo dos

alimentos considerados com qualidade regular ou ruim;
s esclarecimentos sobre patologias relacionadas ao consumo dos alimentos avaliados;
» informacBes comparativas sobre as marcas e produtores dos alimentos avaliados™;

e identificagdo da legislag@io brasileira em vigor a qual regulamenta a comercializacfio

e producdo do produto, com discussdes sobre os seus problemas e possiveis solugdes.

*” Este tipo de informacio ocorre em todos os testes, pois faz parte da metodologia dos ensaios comparativos de
produtos e serviges.



Em relaciio aos dois primeiros tipos de informac#o, a reportagem sobre o teste de
produtos dietéticos, realizada com 32 produtos para diabéticos, ¢ um exemplo. Além das
informaces sobre a rotulagem e a presenga de aglicar, que eram as varidveis estabelecidas no
testes, a reportagem trouxe esclarecimentos sobre o conceito de produto dietético, produtos
light, diet, etc. Apresentou também uma discusséo sobre a doenga conhecida como Diabetes

mellitus e sua etiologia, cujo controle requer mudangas no habito de consumo do agucar.

Outros exemplos neste sentido: o teste de farinha de trigo apresentou informacgdes
sobre a doenca celiaca; o teste do sal, que avaliou o teor de iodo (entre outros aspectos),
informou os leitores sobre o bécio, doenga considerada como problema de saude publica no
Brasil; o teste de manteiga e margarina, apresentou um texto sobre doencas vasculares e sua

relacdo o consumo de gorduras.

Verificamos ainda, nesta consulta, que ¢ item “alimentos” sempre esteve em pauta em
todos os meses, mesmo quando ndo eram realizados testes comparativos de produtos
alimenticios. Localizamos pequenas notas informativas sobre as regulamentacdes recentes na
legislagdo de alimentos, curiosidades, ou resultados parciais de testes produzidos por

entidades internacionais. '

A realizacio dos testes dos produtos alimenticios avaliados, tiveram sempre como
referéncia de padrio de normalidade para a analise dos dados encontrados nos testes, a
legislacdo brasileira. Assim, a legislagfio que regulamenta os produtos alimenticios esteve
sempre em pauta nas reportagens seja informando sobre a legislacdo em si, seja questionando
e apontando falhas e problemas com fraudes ou outras irregularidades na produgéo ou

comercializacio dos alimentos.

Os testes realizados pelo IDEC, promovem muitas vezes a constituicdo de comités, os
quais sfo estruturados para debater a legislagfo correspondente. Um exemplo neste sentido,

foi o caso dos alimentos dietéticos, onde foram apontados problemas na legislagdo. Meses

1% Encontramos também, reportagens peculiares, como o esclarecimento sobre o consumo de pescados, na

semana santa, em funcio do aumento na demanda deste produto nesta época do ano {CONSUMIDOR S.A.,
1997a). E, reportagens esclarecendo sobre algumas doengas que estdo associadas ao comportamento alimentar,
coma a osteoporose. Esta tltima deu énfase ao risco 4 satde provocados pelo consume de alguns complementos
dietéticos, como a cartilagem de tubardo (CONSUMIDOR S.A., 1997¢).
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depois uma comisséo elaborava uma nova regulamentagio ¢ posteriormente a publicacdo de

uma nova portaria.

Este processo de redefiniges na legislagéio, vinha acontecendo também em relacéio a
outros alimentos, como as normas de conservacio dos alimentos congelados em
supermercados; a legislagdo sobre a presenga de impurezas no café; a regulamentacio sobre

as analises para detec¢o da quantidade de amido em embutidos, como a salsicha.

O diretor tecnico do IDEC, Sezifredo Paulo Paz declarou em entrevista que algumas
entidades governamentais, ligadas ao setor de alimentos, especialmente as universidades e
institutos de pesquisa, mantém uma interagdo cooperativa com o IDEC, visando a promogao
da qualidade dos alimentos: “[alguns] setores piblicos tem nos dado muita receprividade. O
meio universitario, por exemplo, o meio de pesquisas, os institutos de pesquisas, 0s

laboratorios, eles tem sido extremamente cooperativos conosco.”

Segundo o relatério do Departamento Técnico do IDEC, no ano de 1996, ocorreu a
colaboragdo de especialistas de diversas areas para a realizagdo de testes, pesquisas e
reportagens, apresentando excelentes resultados. Foram onze colaboradores listados neste
documento, sendo quatro deles ligados & 4rea de alimentos: um profissional que atua na area
de refrigeracdo de alimentos; dois profissionais da 4rea de alimentos (sem especificaciio sobre

a especialidade); e, um profissional da area de agrotoxicos.

” Paz acredita que a interagdo cooperativa estabelecida entre o IDEC ¢ alguns setores da
Universidade, facilita € consegue suprir, de certa forma, a deficiéncia de especialistas na area
de alimentos e nutrigdo. O IDEC costuma solicitar a colaboracio de especialistas nesta e em

outras areas de conhecimento, que tenham afinidade com a proposta da entidade;

eventualmente a gente solicita a opinido de um colaborador especifico, por
exemplo, a Professora Silvia Gorzolinho que é da USP ... no caso de refrigeracéio
0 Professor Lyncon da UNICAMP ... no caso do fluor em alimentos e da dgua o
Dr. Jaime Cury ... da UNICAMP...

A caréncia de técnicos, na area de alimentos, dificulta a entidade de responder a todos
os convites e demandas de representagdo em comités técnicos relativos a este assunto, que
tem se apresentado para este orgamismo. O Diretor Técnico do IDEC considera que existe

atualmente, um bom quadro de técnicos na area de alimentos, capacitado para discutir todos
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os assuntos da pauta do IDEC, mas ainda defasado em relacio a toda demanda gue €

apresentada 2 entidade.

A interacfio do IDEC com o setor agricola foi descrito de forma bastante limitada. As
entrevistas referiram apenas uma aproximac¢do com assoclacdes de produtores de alimentos
organicos. Este comtato foi estabelecido com o Instituto Biodindmico de Botucatu ¢ a
Associacdo de Agricultura Orgénica de S&o Paulo, para o desenvolvimento de trabalhos

conjuntos para avaliacfio da contaminacfo quimica de alimentos.

A interagdio do IDEC com o setor produtivo, a industria de alimentos ou a
agroindustria, ocorre, principalmente, em funcdc da atividade de realizagdo de testes
comparativos de produtos alimenticios. O contato se estabelece, inicialmente, com o objetivo
de avaliar a qualidade dos produtos produzidos por este setor, tendo em vista a seguranca e
informac#o dos consumidores, porém, esta interagdo é permeada por conflitos, como revelou

o depoimento de Paz:

Nés temos um contato direto com empresas pelo fato da gente fazer testes
... de modo geral a gente tem um bom relacionamento ... é obvio que os pontos de
vistas muitas vezes sdo diferentes ... {mas] a gente estd procurando realmente
influenciar cada vez mais para que eles passem a atender o consumidor.

Quando este organismo iniciou suas atividades, tanto de realizacfo de testes como de
representacdo encontrou rejeicdo por parte das inddstrias de alimentos, em relagdo a sua
atuagdo. LEsta rejeicao estava atrelada a 1déia de que uma associagdo de consumidores sé

acarretaria problemas para o setor produtivo.

Paz acredita que esta situacio foi sendo alterada, a partir da busca insistente de contato
com as empresas, a fim de dialogar, enfrentando o preconceito que existia sobre as

associagdes de consumidores, por parte do setor produtivo industrial:

o principal obstdculo que a gente encontrou € aquela idéia que uma associacdo
de consumidores so acarreta problemas para as empresas... a gente tem se
esforcado ... marcando reuniGes com eles, conversado com eles sobre o nosso
trabalho ... sem medo...vamos Id, mostramos, discutimos ... entdo esse resquicio
[de preconceito] vem mudando paulatinamente ... demonstrando que nossc
trabalho ndo visa denegrir a imagem de ninguém, nds queremos informar o
consumidor ... a gente sabe que estd contribuindo para melhorar a qualidade dos
alimentos



A opinifio do Diretor do Setor Juridico do IDEC, Josué Rios, coincide com esta

avaliaco:

alimento é uma drea dificil de trabalhar, porque tem que se mexer com os
procedimentos todos ... aprovagdo dos alimentos ... de conservagdo ... lembro gue
na época do cddigo [o CDC] o setor dos alimentos foi um dos que mais resistiu s
mudangas ... porque ele temem ... uma mexida geral nisso ... se mexer vai ter
muito problema... '”

A Iinteracdio do IDEC com o setor varejista de alimentos, encontra-se numa situagio

similar & interacio com o setor produtivo. Ou seja, no inicio enfrentou muitas dificuldades

-

mas atualmente encontra-se numa situagfo mais produtiva, como revelou o depoimento de

Paz:

nos produzimos informagdo que interessa para eles, porque vendem alimentos ..
Aum primeiro momento, meio mau... mas jé estdo admitindo conversar ... alguns
deles at¢ procuram acompanhar nosso trabalho ... procuram se informar e até
deixam de comprar produtos por causa de nossos testes ... eles acabam
usufruindo da informacdo que a gente rem ...mas [a interacio] é s6 nesse nivel ai.

Uma situagiio mais estavel e na interagio do IDEC com os grandes varejistas de
alimentos, vem se configurando na medida em que a contribuiciio do IDEC fica mais clara
para este segmento distribuidor de alimentos. A postura dos grandes supermercados vem se
flexibilizando, tornando-se mais acessivel ao dialogo, absorvendo a informagéo produzida

pelo IDEC, sobre a qualidade dos produtos que sfo comercializados por eles.

Esta aproximacio entre os grandes varejistas de alimentos e o IDEC, buscando pontos
em comum entre 0s mesmos, € uma estratégia que tem viabilizado algumas a¢des para a

promogéo da qualidade dos alimentos. O Diretor Técnico do IDEC citou um exemplo :

fizemos um teste com eles, fomos verificar a qualidade dos congeladores deles ...
a gente estd tentando alguns conlatos com Associagdo Brasileira [de
Supermercados, para rever| essa norma que a gente estd tentando mudar [sobre
refrigerac@o de alimentos em supermercados]. A gente estd conversando com eles,
ja mandei material para eles ... ja coloquei nosso ponto de vista ... jd estdo
admitindo conversar ... ajudar, quem sabe, até a rever a norma brasileira que é
errada em relagdo a isso ... de certa forma, nés estamos iniciando esse trabalho
com eles...

! Jasué Rios, jurista, mesire em direito pela PUC/Sé0 Paulo, ocupava o cargo de diretor do setor juridico do
IDEC, desde a sua fundagfio. Concedeu uma entrevista que gravamos em junho de 1997.
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O encaminhamento ou desfecho da atividade de testes comparativos de alimentos, €
outras formas de interagio do IDEC com estes € outros atores do setor alimentos, insere-se em
outra modalidade de atuagio do IDEC, que é a representac@o dos interesses do consumidor,

na drea de alimentos, como veremos a seguir.

5.2. A representacio dos interesses dos consumidores na area de alimentos

A atividade de representacio dos interesses dos consumidores desenvolvida pelo
IDEC, se estabelece através de sua participagdo no comité brasileiro do Codex Alimentarius
2 da participacdio em reunides ¢ comités técnicos para debater e redefinir a legislagfo de
alimentos no Brasil e na América Latina e, através do desenvolvimento de Acdes Civis

Publicas (ACP), envolvendo alimentos.

No desenvolvimento desta pratica de promogédo dos interesses dos consumidores, o
IDEC encontra-se em constante relacfo com os outros atores do cendrio que se configura na
dindmica do setor de alimentos. Relacdes estas que as vezes sdo cooperativas porém, as vezes

de confronto, mas sempre conflituosas pois os interesses séo distintos.

5.2.1 A participacio do IDEC em comités de representacio

A participacdo do IDEC no comité brasileiro do Codex, vem ocorrendo desde ¢ ano de
1993, ocupando um espago neste férum de debates e normatizagdo sobre a qualidade dos

alimentos no Brasil, desenvolvendo a defesa dos interesses dos consumidores.

Esta participacio, caracterizada como ‘o ponto de vista dos consumidores’ - um novo
ator social - tem procurado influenciar os debates que ocorrem no sistema de controle da
qualidade e inocuidade dos alimentos e discutir os problemas nacionais que implicam em

regulamentacéo e fiscalizag@o de alimentos no Brasil.

Y2 0 Codex Alimentarius ¢ um organismos ligado a Organizagfo das Nagdes Unidas que regulamenta os padrdes
de qualidade dos alimentos em todo o mundo. Atualmente, as regulamentagdes determinadas por este organismo
tem a funcio de servir como barreira alfandegaria para os produtes comercializados nos mercados comuns em
processo de gobalizagdio. Os paises que seguem os critérios recomendados, tem maiores chances de conseguir
exportar seus produtos (DAWSON, 1995).
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De acordo com a andlise da CI, essa atividade tem apresentando avangos em relacio
ao fortalecimento da participagiio de entidades de consumidores em foruns de decisdes e de
influéncia no mercado mundial de alimentos (CROVETTO, 1997). No entanto, localizamos
alguns textos que indicam a existéncia de conflitos nos debates estabelecidos nestes féruns,
influenciando e dificultando a participacdo do IDEC no comité do Codex, como também de

outros organismos de consumidores em outros paises.

Em 1995, o IDEC divulgou uma nota, em sua publicagio mensal, reconhecendo a
importancia do fortalecimento da organizagSes que atuam na regulamentacio das normas de
controle da qualidade dos alimentos. Nesta época, o comité brasileiro do Codex ja pensava em
se reestruturar para ser mais agil em sua atuagdio e promover uma aceitagdo dos produtos
brasileiros no mercado exierno, adaptando-se &s exigéneias das barreiras ndo alfandegarias

nes mercados comuns.

Por ocasido desta nota, o IDEC apresentou criticas ao desenvolvimento da trabalho
deste comité, pela falta de transparéncia nas decisdes técnicas tomadas por ele. Cita, como
exemplo, as medidas que regulamentavam o uso de pesticidas ou drogas veterinarias, que
estavam sendo adotadas sem a divulgag@o da referéncia téenica e do nome do responsavel

103
pelo parecer' ™,

A CI aponta dificuldades para estabelecer uma participagio efetiva das organizagdes
de representacdo dos consumidores, nos comités nacionais do Codex, A dificuldade mais
bésica € a auséncia do préprie comité, o que tem ocorrido, por exemplo, em varios paises da

América Latina (CROVETTO, 1997).

Outras dificuldades para o estabelecimento de uma participacio efetiva, sfo
apontadas, tais como: a auséncia de organismos representativos dos consumidores; o
despreparo técnico para debater assuntos especificos na drea de conhecimentos de alimentos e
nutricdo; a falta de uma agenda preestabelecida com calenddrio estabelecido pelos comités,
com envio para todos participantes, inclusive para os organismos de consumidores; a caréncia
de regisiro e documentagdco das reuniGes para consulta posterior; a falta de integracdo do

comité com as organizagOes de consumidores; entre outras.

BoONSUMIDOR S.A , 1995
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A participacfo das organizagdes nacionais de representacio dos consumidores no setor
de alimentos, foi tema de uma pesquisa, a nivel internacional, com o objetivo de levantar
dados sobre as organizagdes de consumidores e sobre o seu envolvimentio com o Codex
Alimentarius (DEE & HARRIS, 1995). A referida pesquisa se justifica pela crescente
importincia do Codex nos recentes acordos do GATT (General Agreement on Tariffs and
Trade Uruguay Round), frente a expansio do mercado mundial de alimentos, além da
produg&o de alimentos novos e inusitados, preocupando governos e consumidores, em relagéo

& qualidade dos alimentos e prote¢do a satide da populacdo.'®

Os resultados revelaram que a implementacio da participagido no Codex, através do
estabelecimento de procedimentos consultivos nacionais, tem sido lenta. Entretanto, a
conclusdo mais importante € que o Codex deve alterar significativamente seus procedimentos
e promover um maior grau de envolvimento dos consumidores a nivel nacional '*(DEE &

HARRIS, 1995).

Identificamos que a interacio do IDEC com os organismos que estruturam oS comités
de representacfio, fica limitada quando o assunto estabelecido na demanda de reunifes e
comités, exige a participagdo de técnicos com conhecimentos em dreas que nio foram
trabalhadas previamente pela equipe, ou néio faz parte dos assuntos da pauta, como relatou

Paz:

a gente ndo costuma parficipar de comissdes que a gente nio tenha trabalho
desenvolvido ... se nos chamarem para discutir irradiacdo nos alimentos,
provavelmente ndo [vamos] porque a gente ndo mexe com isso ainda ... [ndo
vamos] numa reunido para discutir um assunfo na drea da nutrigdio que a gente
ndo domina ... talvez haja caréncia em algumas dreas. .

A atuagdo no campo de revisdo da legislagio que regulamenta a producdo ¢

comercializagdo dos alimentos, encontra muitos obstaculos na intera¢do do IDEC com os

1% Pesquisa realizada pela Consumers Insternational, 1995 com seus membros, os quais 61 organizagdes de
consumidores(31%), responderam. O objetivo inicial era de estabelecer a extensdo do envolvimento dos
consumidores no Codex a nivel nacional (DEE & HARRIS, 1995), :

1% Organizagio de consumidores, os quais estiveram envolvides nas atividades do Codex a nivel nacional, onde
foi perguntado como estava a satisfagéio em relachio aos féruns consultivos. Enquanto a maioria das respostas
demonstraram-se num grau satisfatorio... uma sensivel minoria (39%) responderam medianamente satisfatorio
ou nada satisfatério (DEE & HARRIS, 1995:280).



orgdos governamentais, principalmente com aqueles responsdveis pela fiscalizacio de

alimentos. A avaliacdo de Paz sobre esta interagfio, no momento da entrevista, foi enfatica:

0 governo, os orgdos que fiscalizam os alimentos, principalmente o agricultura
Sdo extremamente refratdrios a qualquer trabalho do consumidor ... ndo é
ransparente ... ndo permife a participacdo do consumidor, até prejudicam
porque de certa forma monopolizam a discusséo ... em relagdo a regulamentos ...
nosso trabalho acaba tendo mais receptividade no meio empresarial, do que no
governo. Esse ¢ um problema sério que o gente enfrenta.

Segundo o IDEC, a falta de transparéncia nos procedimentos de fiscalizagdo e
normatizagéo de alimentos, ¢ um obstaculo que faz com que algumas empresas se beneficiem
da situagdo irregular da legislacdo de alimentos, sob o ponto de vista de seguranca dos
consumidores. Por isso, muitas empresas apoiam a manutencdio de situagBes irregulares,
mantendo-se com lucratividade no mercado, porém com prejuizos aos consumidores e até ao

proprio Estado. Sobre isso Paz fez o seguinte depoimento:

Antes tinha o governo e empresa, num pacto perverso muitas vezes. Por
exemplo, o servigo de inspecdo federal [€] um exemplo cristalino desse pacto,
onde o servigo publico trabalhava para as empresas sem levar em conta os
inferesses dos consumidores. E isso em grande parte ainda continua e o IDEC
entrou neste cendrio para dizer: olha o consumidor pensa isso, acha isso e aponta
IS50...

Para realizar a pressdo e a cobranga de procedimentos éticos que cabem ao Estado,
para a promo¢do da qualidade dos alimentos e a seguranga dos consumidores, o IDEC,
segundo Paz, tem estabelecido algumas estratégias. A articulagio com aqueles que estio
interessados na promogdo da qualidade, como forma de manter sua competitividade no
mercado € uma destas estratégias, assim como o didlogo com seus interlocutores, que as
vezes, € facilitado pela propria imprensa: * ... &s vezes fem assuntos que a gente trata somente
ng midia ... tem mais resultado até que ficar duelando com empresas ou com o governo ... o

caso dos anabolizantes, por exemplo.”

Além disto, Paz acredita que a representatividade que o IDEC tem alcangédo,
conseguida pelo numero de associados, tem produzido um efeito positivo na interagdo deste
organismo com os setores governamentals da drea de alimentos, como também melhorado a

aceitagdio da entidade nos comités de representagfio: “a representatividade que hoje o IDEC
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tem ... essa imagem de ter muitos associados ... de ter uma agdo jé mais articulada ... isto traz

respeito para nos e, de certa forma, abre portas com esses segmentos.”
5.2.2. A representaciio do interesse dos consumidores através das APC

A representacdo coletiva dos consumidores, € exercida pele IDEC em mais uma
modalidade: através do desenvolvimento de processos judiciais de carater coletivo ¢ difuso,
designados de Ac¢Ses Civis Publicas (APC) ' Este tipo de atividade amplia o acesso a
Justiga, por parte da populagéo e produz elevado grau de impacto econdmico e social (RIOS,

1997: 104).

Na drea de alimentos, o IDEC desenvolveu uma APC contra o uso de drogas
veterindrias (anabolizantes) utilizadas para a engorda do rebanho bovino. Assunto que tem
apresentado muita polémica em relagio ac uso, comercializagfo e fiscalizagdo de

anabolizantes, em varios paises produtores de carne.

O ajuizamento desta APC, ou seja a entrada do processe na UniZo Federal, ocorreu no
més de setembro de 1988. A tramitacdo do processo ainda ndo havia sido concluida até
meados do ano de 1998. Porém, no ano de 1995 a Unifio informou que j4 estava utilizando

métodos mais eficazes para detectar a presenca do DES na carne bovina.

Josué Rios descreveu a referida Agdo Civil Piiblica em sua dissertacido da seguinte

forma:

Objeto: condenacdio da Unido a proibir, mediante efetiva fiscalizagdo, a venda de
carne bovina contaminada com Dietilestilbestrol (DES), produto utilizado para
engorda artificial do gado bovino, e que, acredita-se, com base em manifestacdo
de especialistas, tenha potencial cancerigeno. Também pede-se a condenagdo da
¥é na obrigagdo de utilizar adequados métodos de andlise para detecgdo do DES
na carne (RI0S, 1997: 131).

A alteragio nos métodos de controle do uso desta droga veterindria no Brasil € uma

conquista concreta, proveniente desta APC. No entanto, a mobilizagéo de varias entidades

1% Ao consultar a home page do IDEC, encontramos a defini¢io de ACP:. € um instrumento de defesa de todas
as pessoas que sofreram uma determinada lesdo por meio de um unico processo judicial. Por exemplo, os
consumidores lesados por wm mesmo contrato de adesdo ou os consumidores que adguirem um produto de
mesma marca ¢ modelo com defeito de fabricacdo; ou ainda toda a populacdo atingida pela poluicdo do ar ou
por uma publicidade enganosa podem ser defendidos por uma ac@o civil publica (ACAQ, 1998).
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ligadas 4 4rea de alimentos'”’, as quais se organizaram em torno da questdo, manifestando o
apoio e confribuindo com debates em seus coletivos e com recomendacdes técnicas, é mais
um resultado. Rios, em enfrevista, defendeu a idéia de que o assunto tornou-se publico,
fazendo com que fosse mais conhecido, pois a grande maioria da populagio brasileira

desconhecia a questio dos anabolizantes:

pelo menos 20 entidades ligadas a alimenios e entidades de defesa do
consumidor, andaram se reunindo aqui no IDEC, fizeram um manifesto de apoio
a esse trabalho, se mostraram interessados nesse assunto ... eu diria que saiu
mais de 100 maiérias impressas sobre esse assunto ... com certeza ele propiciou
gue o cidaddo ficasse sabendo todas as discussbes sobre esse respeito. Os
anabolizantes hoje, gragas a esse processo, ¢ um assunto mais presente na cabeca
do brasileiro...

Frente a estas colocagdes, podemos perceber que a esta atividade desenvolvida pelo
IDEC, se estabelece de forma conflituosa, exigindo posicionamentos e atitudes do Estado em
relagdo aos problemas detectados sobre a legislacdo em vigor. Além disso, outros agentes do
sistema de producio e comercializagiio dos alimentos sdo também colocados em questo,

confrontando opinides, direitos e deveres.

197 Rios, em sua dissertacdo de mestrado cita 43 entidades civis. Entre elas destacam-se as seguintes: o Conselho
Federal de Medicina, a Federagiio Nacional dos Médicos, a Federagio Brasileira de Nutri¢do, a Federagéo das
Associagdes dos Engenheiros Agrénomos do Brasil, a AssociacBio de Defesa dos Direitos dos Cidaddos de Porto
Alegre, a Associag@io das Donas de Casa de Séo Paulo.



CONSIDERACOES FINAIS

Qualidade, de forma ampla, é uma questdo em foco, figurando no horizonte da
sociedade contemporinea, como um marco de identidade, neste final de século. No entanto,
ao pensar em qualidade de bens e servicos de consumo, deve-se considerar diferentes pontos

de vista ¢ os diferentes interesses implicados na busca pela qualidade.

A busca pela qualidade de produtos e servigos implica na participacfio do consumidor
€ no exercicio de cidadania, ultrapassando a idéia de qualidade restrita a satisfagéo do cliente,
como nos fala Nilson Machado:

" A4 idéia de cidadania exige que se distingam de modo precipuo projetos
nacionais de projetos empresariais. Os espectros de valores que os sustentam sdo
essencialmente distintos ... Ndo s6 no que tange & satisfacdo da necessidade
imediata de consumidores de servicos, mas principalmente na consideracdo de
seus legitimos anseios de participagdo, nos rumos a serem seguidos.

Se a caracteriza¢do da qualidade como satisfagdo do cliente pode ser
suficiente para wma empresa, certamente ndo o é para um pais. O exercicio da
cidadania democridtica exige levar em conta idéias como as de bem comum, de
solidariedade, de tolerdncia & reducdo de diferencas e desigualdades.”
(MACHADO, 1998:3)

Nesta linha de pensamento, € possivel afirmar que as relagdes de consumo, que
ocotrem entre consumidores e fornecedores de produtos e servigos, sdo espagos publicos
estabelecidos pela presenga de atores sociais distintos, onde o conflito € inerente, pois os

interesses sAo opostos.

Somente a participagio e a organizagdo dos consumidores, como cidadfos, através dos
organismos de representacdo, podem estabelecer a promocio e defesa de seus interesses.
Certamente a garantia de qualidade de produtos e servigos € de interesse dos consumidores,
assim como outros aspectos implicados no consumo, tais como seguranc¢a, menor risco de

agravos a saude, preservagédo do meio ambiente, garantia de politicas socials, entre outros.

Ou seja, essas organizagdes tém o desafio de promover os interesses dos consumidores
enquanto pessoas, cidadédos, estabelecendo com isso, resisténcia a soberania dos projetos
econdmicos centrados nos interesses monetarios (CANCLINI, 1997, MAYER, 1988;
FERREIRA, 1996).



Estudos realizados .por LIPORACE (1996} ¢ RIOS (1997) demonstraram que a
participagdo dos consumidores e a atuacdo de organismos de consumidores exercem
influéncias positivas na promoc¢io da qualidade de produtos e servigos e na conquista de
direitos € protegio do consumidor, contra os riscos e prejuizos estabelecidos nas relagdes de

CONsUumao.

Sendo, a qualidade dos alimentos, o tema gerador da problemdtica da presente
dissertacdo, verificamos a veracidade de nossa hipdtese sobre a existéncia e a importincia da
contribui¢do de dois organismos de consumidores — o PROCON-CAMPINAS e o IDEC, que
ocorrem através de diferentes atividades e formas distintas de inser¢fio no processo de

controle e promocdo da qualidade dos alimentos.

O reconhecimento da participagfo de organismos de consumidores, na implementagio
dos sistemas de controle da qualidade dos alimentos ocorre principalmente nos EUA e nos
paises da Europa. Vérios autores e organismos internacionais como a FAQO, indicam que todos
os agentes dos sistemas alimentares sdo responsaveis pela qualidade dos alimentos. Porém, a
contribui¢do dos organismos de consumidores é singular e diferenciada dos outros agentes (o
setor produtivo/distribuidor de alimentos e ¢ Estado), pois seus interesses e sua posigio frente
as forcas do mercado, sfo distintas (WHQO,1989; SPERS & CHADDAD, 1996; GHILFORD,
1993).

O caso do Procon-Campinas

O estudo de caso desenvolvido no organismo de defesa e prote¢éic do consumidor de
Campinas (SP), PROCON — CAMPINAS, nos levou a conhecer um modelo de organizacio
reconhecido na literatura como servigo local de promog¢io dos interesses do consumidor, com
recursos provenientes, basicamente do poder publico municipal (HERRMANN, WALSH,
WARLAND, 19§8).

A analise desse modelo, apontou que a tnica de sua atuagéo encontra-se na prestagio
de atendimento ao consumidor, com o propdsite de assisténcia ¢ protegdo individual,
procurando ressarcir as perdas sofridas em situagdes em que os consumidores encontram-se

em prejuizo, identificadas nas relagdes de consumo de produtos e servigos.
Este tipo de atuacfo € reconhecida como essencial:

Um eixo ... de importante projecdio estratégica constitui-se a crescente
atividade de organismos municipais de protegdo ao consumidor. £ um eixo que
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no novo contexto regional, os munic{bios passam a atuar num papel protagdnico
em relacdo aos problemas cotidianos da populacdo, e a protecdo dos
consumidores €, nesse sentido, um dos temas de maior impacto no trabalho
municipal (EL MOVIMIENTO ... 1995:9).

Além da atividade de atendimento ao consumidor, o modelo operacional do
PROCON-CAMPINAS carateriza-se como um 6rgio puiblico de fiscalizacdo das relagdes de

consumo, exercendo diferentes formas de fiscalizagdo.

Outra caracteristica desse modelo de organismo de consumidores é o apoio da
imprensa local. Esse apoio da imprensa traduz-se na divuigagio das operacdes de fiscalizacdo
do PROCON, potencializando o impacto das a¢des fiscais. Os estabelecimentos comerciais
que encontram-se em situagdo de infracho apresentam-se mais intimidados pela imprensa,
pois a mesma procura divulgar, na midia, 0 nome dos estabelecimentos identificados pelo

PROCON.

A interagdo que este organismo estabelece com os consumidores, ocorre
principalmente atraves da atividade de atendimento. Os usuérios, homens e mulheres, que
utilizam do servigo de atendimento do PROCON, apresentam um perfil sécio econdmico
caracterizado pelo predominio de trabalhadores de servigos, com renda familiar média entre 8
a 15 salarios minimos, na maior parte com escolaridade maxima de segundo grau e

concentracdo na faixa etaria de 30 e 44 anos.

A diregho desse organismo, preocupada com a situagio precaria de participagdo e
organizagdo dos consumidores, estabelece algumas agSes que visam apoiar grupos de
cidadfos interessados em lutar pela protecdio € promoc¢éo dos interesses dos consumidores,
assim como, desenvolve agSes nos campos da informacdo e educacdo, com a producdo de

material grafico e projetos especificos.

Destacam-se os projetos de educacfo para ¢ consumo (como a Feira do Alerta e
Projeto Pedagégico de Educacdo para o Consumo), como estratégias para promover a
participagdo € a conscientizacdo da populagio, desenvolvidos em parceira com a Secretaria
Municipal de Educag#o. Essas iniciativas encontram-se identificadas com outros projetos de
ambito nacional e regional, publicados por organismos brasileiros e internacionais, que

recomendam que “a educaglio do consumidor deve, quando apropriadoe, lornar-se parte



integral do curriculo bdsico do sistema educacional, preferencialmente como um componente

de cursos existentes” (INMETRO, 1997; SAQ PAULO, 1998:121).

As limita¢des na atuagio do PROCON-CAMPINAS ocorrem principalmente pela
precariedade de recursos; pelas constantes mudangas nos rumos da administracdo publica
municipal e, consequentemente, na diregfo de sua politica interna; e também, pela morosidade

na tramitacfo de leis e encaminhamentos juridicos.

Esses obstaculos fragilizam a definigdo e reconhecimento de seu modelo de
organizacio, interferindo diretamente na operacionalizacido da assisténcia ao consumidor ¢ da

fiscalizacdo das relagdes de consumo.

Além desses entraves a precariedade na sistematica de planejamento e na produgio de
informagdes e avaliagiio de resultados produzidos pelo orgdo dificulta o estabelecimento de
uma pratica mais consolidada. Uma prética de defesa e prote¢io do consumidor, identificada
com as reais necessidades da populagfo, frente a extensfo dos problemas de consumo,

proprios de um grande centro urbano, como Campinas.

Para o enfrentamento destas dificuldades, o PROCON-CAMPINAS vém contando
com o apoto politico do poder publico municipal, proporcionando beneficios na politica

institucional e melhorando os recursos do érgéo.

Além dessa estratégia, vinculos formais ¢ informais ocorrem entre 0 PROCON e
outras Instituigdes, érgfios e associagdes publicas e civis, tais como a Secretaria de Educagio,
o Servico de Vigildncia Sanitdria, a Associacdo Comercial, Faculdade de Engenharia de

Alimentos (UNICAMP), entre outras, potencializando o desenvolvimento de suas atividades.

Nesse sentido, o PROCON atua como um 6rgio de referéncia para as cidades vizinhas
a Campinas, aglutinando os representantes dos PROCONs Municipais, fortalecendo a
constitui¢do de uma politica regional de defesa e protecdo do consumidor e favorecendo o

processo de municipaliza¢fio desses servigos.



A contribui¢io do PROCON-CAMPINAS para a promocie da qualidade dos alimentos

Localiza-se no campo de fiscalizacfio das relacdes de consumo, a maior contribuicéo
do PROCON - CAMPINAS para a promogéo da qualidade dos alimentos no municipio de

Campinas.

O nimero de Processos de Reclamages envolvendo alimentos estabelecidos por esse
organismo ¢ reduzido. Esse fato ocorre pois o assunto “alimentos™ tem uma freqiiéncia muito
baixa em termos de procura dos usudrios do servico de assisténcia individual 2o consumidor

(menos de 1%).

A procura dos consumidores para resolver questdes envolvendo alimentos tém se
apresentado baixa em vérios organismos de defesa de consumidores, piiblicos e civis. Esse
fato pode ser explicado observando-se as industrias de alimentos, que atuaimente oferecem
servios de atendimento ao cliente muito satisfatérios, realizando trocas e esclarecendo

duvidas sobre seus produtos.

Além disso, comparando-se com os servigos de defesa do consumidor, os érgios de
Vigildncia Sanitaria tém especificidade e estrutura funcional maiores para responder

problemas com alimentos que pd¢ em risco a satde publica.

Considerando que a maiocria dos Processos de Reclamacgdes de consumidores acabam
gerando ages de fiscalizacio dos estabelecimentos que produzem ¢ comercializam alimentos
em Campinas; e considerando que as operagéo coletivas de fiscalizactes, conhecidas como
“blitz do PROCON", predominam na 4rea de alimentos, a interagdo desse organismo de
consumidores com o Servigo de Vigildncia Sanitdria poderd contribuir para eliminar a
duplicidade de agdes de orgdos plblicos de assisténcia e prote¢fo, da mesma instincia

administrativa.

Assim como, uma aproximacdo entre um organismo de consumidores com a
Vigiléncia Sanitdria, pode ser considerado uma forma vidvel de participagio popular e
controle dos consumidores sobre um servigo publico prestador de um servigo essencial para a
satide publica, como ¢ sugerido por organismos internacionais de consumidores (COMO

MEJORAR... 1994),



Identificamos a necessidade de um planejamento mais integrado das ac¢des, ampliando
o carater preventivo da atividade fiscal. Como também, integrar com outros agentes a fim de
aprofundar os esforgos para estruturar um sistema de controle da qualidade dos alimento a
nivel municipal, participativo ¢ democratico, preservando a especificidade na atuagfo de cada

setor (SALAY & CASWELL, 1998).

A interagfdio com o setor satide deve ocorrer também em func¢io da caréncia de recursos
humanos com capacitagfio técnica na area de alimentos existente no modelo operacional do
PROCON-CAMPINAS. Sugerimos o aprofundamento da interaco com os técnicos da
Vigilancia Sanitaria, com a Universidade e com outros institutos de ensino e pesquisa na area
de alimentos, minimizando a limitagdo para o desenvolvimento de projetos com melhor

qualidade técnica.

O segundo estudo de caso — o IDEC

O segundo estudo de caso, realizado junto a uma associacio civil de consumidores de
ambito nacional: o IDEC, possibilitou conhecer outro modelo operacional de organismo de
consumidores. Nesse caso 0 modelo operacional apresenta-se com uma estrutura de entidade
ndc governamental, sem fins lucrativos, mantida basicamente pela contribuicdo de
aproximadamente 40 mil associados. Encontram-se em seu estatuto a definicio de seus
objetivos, seu organograma e seus principios basicos. Em seu organograma encontra-se como
instAncia superior a Assembléia de Associados, seguida por um Conselhe Diretor ¢ uma
Coordenagdo Executiva que subordina os diversos departamentos técnicos/operacionais,

assessorias, filiais e comissdes especificas.

Este modelo fundamenta-se a partir de modelos de organismos de consumidores
interligados em redes internacionais, como a Consumers International. Como ja foi relatado,
o IDEC ¢ membro dessa entidade internacional, seguindo seus principios de independéncia

financeira e partidaria, com a miss&o de promover os interesses dos consumidores,

O eixo da atuagéio do IDEC encontra-se na realizag@o de testes comparativos de
produtos e servicos. Os testes comparativos tem como proposta contribuir para a melhoria da

qualidade de produtos e servicos e a disseminacgio de informacdes dirigidas aos consumidores



mas que atinge também o setor produtivo e distribuidor, através da divulgacdo das analises

realizadas em laboratorios especializados, sobre diferentes marcas disponiveis no mercado.

Esta pratica, bastante comum nos paises de maior tradicdo nesta drea, vem se
consolidado e ampliando-se com a participagdo de entidades de consumidores de vérias
regides do Brasil que vinculam-se ao IDEC, para revenda da publicagdo mensal e também,

para que o IDEC realize os testes comparativos de produtos regionais.

QOutra area de atuacfo deste organismo, € a area juridica, onde a entidade desenvolve a
pratica de representa¢io dos consumidores no planoc coletivo através da Agbes Civis Publicas
e formacdo de grupos de consumidores organizados em fungéo de temas especificos, como

consorcios, perdas financeiras das cadernetas de poupanga, etc.

Esse é um dos mecanismos que o IDEC utiliza para estabelecer a interacdo com os
consumidores. Além desse, os consumidores podem consultar sua home-page na infernet €
participar de debates virtuais sobre diferentes temas e questdes, relativas a consumo. Os
consumidores associados contam ainda com a revista mensal como veiculo de comunicagio

com esta organizacio.

Os consumidores associados ao IDEC tiveram seu perfil delineado no ano de 1995,
pela propria entidade, alcangando a seguinte caracterizacfo: as atividades profissionais mais
freqiientes foram a de aposentados e engenheiros, com predominio do sexo masculino. na
faixa etaria entre 41 e 50 anos. O perfil desse grupe quanto & renda familiar, apresentou uma

concentragio na faixa acima de trés mil reais.

Coincidindo com o estudo de caso anterior, a diregdo do IDEC também considera
necessario o estabelecimento de estratégias para melhorar o grau de participagdo ¢
conscientizacio dos consumidores, no sentido de promogdo do exercicio de cidadania, de

promog¢ado de seus Interesses.

O IDEC estabelece duas linhas de acfo nesse campo: a primeira, o fornecimento de
informagdes sobre produtos e servicos. Essa estratégia € propria de modelos de organismos de
consumidores que tem como proposta central a realizagdo de testes comparativos,
promovendo com isso, uma melhor capacitagfo dos consumidores de exercer seu poder de

compra de forma mais consciente ¢ responsavel.
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A segunda medida estabelecida pelo IDEC € o apoio a organizagfio de grupos de
consumidores, com interesse em temas especificos, geralmente com agdes civis publicas
estabelecidas pelo préprio IDEC. Este tipo de atuagdo faz com que os movimentos
reivindicatorios de pequenos grupos de consumidores, ampliem-se para um coletivo maior.
Isso ocorre porque, geralmente, seus eventuais ganhos trazem beneficios para um conjunto de

consumidores que muitas vezes ndo tomou parte de processo de participacio e organizaco.

O IDEC enfrenta vérias dificuldades no desenvolvimento de suas atividades e
desafios do cotidiano. Identificamos que os obstaculos mais significativos para o seu modelo
operacional dizem respeito as limitagbes impostas para a captagio de recursos financeiros; as
variagbes freqlientes no fluxo financeiro da entidade, provocadas pela entrada e saida de
assoclados provoca uma constante instabilidade financeira da entidade; e em relacdo as

dificuldades de divulgagfio da entidade.

A entidade subsiste basicamente da contribuigfio mensal dos associados. Porém, para
superar tais entraves, conta com a contribuigiio de alguns recursos de entidades e fundagdes
internacionais e ¢ apoio de 6rghos governamentais para o desenvolvimento de projetos

especificos na area de defesa do consumidor.

Além dessas contribuigdes, a constante instabilidade financeira da entidade que ocorre
em funcdo das saidas e entradas freqiientes de novos associados, faz com que o IDEC
desenvolva um controle rigido na administragéo financeira do organismo e busque
mecanismos complementares de captacfo de receita, como a edigdo de livros, estratégias de

marketing para captagdo de novos associados, entre outros.

Além disso, a pratica de planejamento, a definicdo de pautas de prioridades e a
producéo de dados sobre os resultados alcangados em periodos determinados, desenvolvidas
por essa entidade, envolvendo todas equipes de trabalho, sdo consideradas ferramentas
fundamentais para a organizacio e operacionalizagio de seu modelo de organizacdo de

consumidores (LAZZARINI, 1996).
A contribuigio do IDEC para a promocio da qualidade dos alimentos

Com relagdo a qualidade dos alimentos, a contribuicio do IDEC caracteriza-se

principalmente pelo volume de testes comparativos de produtos alimenticios realizados. O
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tema alimentos foi o assunto de maior interesse dos seus associados, segundo a pesquisa sobre

o perfil do associado realizada pelo 6rgéo, no ano de 1995, ocupando um percentual de 66%.

Correspondendo a esta demanda, o IDEC realizou no perfodo de 1989 a margo de
1997 aproximadamente 32 testes de produtos alimenticios, ou seja, 39% do total dos testes.
Esses testes avaliaram aspectos importantes, tais como: riscos & satide, rotulagem, composicéo
quimica, qualidade microbioldgica, entre outros, comparando diferentes marcas dos alimentos

mais conhecidos no mercado.

Muitas vezes a realizacéio dos testes e a conseqiiente divulgacfo dos seus resultados e
da legislagdo que regulamenta sua comercializaco e produgfo, tiveram como resultado a
constituicdo de comités para reformular a normatizacdo sobre alimentos, ou mesmo debates

através da imprensa.

Outra contribuicfo dessa organizag¢fo que merece destaque, no sentido de promover a
qualidade dos alimentos, ¢ a atividade de representacéo dos interesses dos consumidores. Esta
atividade tem acontecido através da participagéo no comité brasileiro do Cédex Alimentarius;
da participagdo em reunides técnicas para debater e redefmir a legislacio de alimentos no
Brasil e no MERCOSUL; e, o desenvolvimento de Acdes Civis Pablicas, como o caso do

processo judicial envolvendo o uso de drogas veterinarias no rebanho bovino no Brasil.

Nossa avaliagfo sobre as contribui¢Ses do IDEC para a promoc¢io da qualidade dos
alimentos revelou que sua atuacéio neste campo tem como diretriz acumular mais forcas e dar
voz a este “novo ator social”, o consumidor, elevando sua participacdo nos debates sobre a
qualidade dos alimentos, que se estabelecia, até bem pouco tempo no Brasil, somente entre o
setor produtivo/distribuidor e o Estado. As contribuigges desse organisme de consumidores ao
lado de outros, publicos ou civis, vém alcancando conquistas no sentido de revelar a
necessidade de incorporar a opinido, as necessidades, o ponto de vista dos consumidores, nos
debates estabelecidos no cendrio nacional e em alguns féruns internacionais, envolvidos nas

definigdes das politicas de seguranca alimentar.

Porém, garantir a seguranca alimentar ¢ um desafio complexo ¢ mesmo reconhecendo
os esforcos e a valiosa contribuigio destes dois modelos de organizagio de consumidores,

como exemplos, pontuamos uma critica necessaria. Os agravos a saude ligados a



contaminagio dos alimentos no Brasil e os riscos maiores de vida, apesar de atingirem toda a
populagdo, manifestam-se sobremaneira numa parcela da populagio com limitado acesso s
condigdes basicas de vida, com comprometimentos nutricionais qualitativos e quantitativos,

muitas vezes associados entre si.

A necessidade dos organismos de consumidores voltarem suas aten¢Ses também para
questdes de “acesso universal aos alimenfos, enfrentamento das causas da pobreza, a
desigualdade na distribuicdo do poder aquisitive™, entre outras, tm sido discutidas e
recomendadas em acordos internacionais. Como exemplo, tomemos ¢ Acordo de Quito sobre
Seguranga Alimentar, com a participacfo de representantes de organismos de consumidores,
da industria de alimentos, dos governos ¢ de organismos internacionais como a FAQ, OPS e
OMS, cujo documento resultante foi levado para o Congresso Mundial de Alimentagdo,
ocorrido em Roma, ao final de 1996 (SEGURIDAD...1996: 3).

Outro exemplo sdo as propostas das ONG da Ameérica Latina ¢ Caribe, elaboradas
numa reunifio em Assunc¢fo, Paraguai, também preparatéria para o Congresso acima referido,
em junho de 1996. Dentre as propostas pode-se identificar vérias questdes que enfatizam a
necessidades dos organismos de consumidores envolverem-se e participarem de foruns de
defini¢do das politicas de desenvolvimento econdmico € social, tendo como horizonte a
sustentabilidade no uso dos recursos, assim como, 0 estimulo a participacio social de todos 0s

setores da sociedade (HACIA... 1996).
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ANEXO 1

QUESTIONARIO PARA O CONSUMIDOR - USUARIO DO SEDECON

Data: Local:

Idade: anos

Sexo: OF OM
Escolaridade:

1 1° grau incompleto

3 1° grau completo

0 2° grau completo

Zi superior completo
7 pos-graduacéo
1 sem instrucfo (analfabeto)

Renda domiciliar mensal

~ 1 a3,9 salarios minmimos

T 8 a 14,9 salarios minimos
T4 a 7.9 salarios minimos
15 2 29,9 saldrios mininos

Z mais de 30 salarios minimos

1 ndo sabe

Qcupacio:
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Qual (1s) a (s) atividade(s) proﬁssi_onal(is) que desenvolve:

Tipo de reclamagéo:

____ 1. ALIMENTOS

11 Data de validade
1.1.0ferta e apresentacéo

____ 2.SAUDE

____ 3.HABITACAO

_____4.PRODUTOS

__ 5.SERVICOS

6. ASSUNTOS FINANCEIROS

7.0UTRO:

Como tomou conhecimento da existéncia do SEDECON? Qual a principal fonte (relate

somente uma principal fonte, assinale somente uma op¢do)

1.PELA MIDIA- 1.1. Escrita: Jornal: Revistas: Folhetos:

1.2. Falada: Radio: TV:

2. Através de pessoas conhecidas (parentes, amigos, vizinhos...)

3. Pela cartaz de identificac&o do servigo de defesa do consumidor afixado nos

estabelecimento comerciais

4. OUTROS: (descrever)
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ANEXO 2

EXPRESSOES DOS ESTIMADORES UTILIZADOS NA ANALISE ESTATISTICA
DOS DADOS SOBRE G PERFIL DOS USUARIOS DO SEDECON

As expressdes dos estimadores utilizados, para as proporgdes e totais, bem como de

~

sua variancia, foram os seguintes:

Zai Ny L v(u—ﬂm)
[1=3 V(H)———— —
Z . N n(n~ Dmr*

v

- _ ‘aoa N (N—i? "_J(JI

Y= Ny P(iy=
N (1)

onde, por cxemplo, para SEXO, cm que as classes cram Masculino e Feminino ¢ tomando
somente sexo Feminino,

IT = estimativa da proporgio dc reclamagdos feitas por pessoas do sexo feminino
«, = numero de individuos do sexo feminino no did ii=1,..n,

m, = namero total de reclamacgdes no dia/, i = 1,.

N = tamanho da populagio (10 dias)

# = tamanho da amostra (10 dias)

V(f1)= cstimativa da varidncia de[|
= numero medio de reclamagdes por dia

¥, = numero de reclamagdes {eitas por individuos do sexo feminino, no dia /
¥ = meédia de reclamagdes feitas por individuos do sexo feminino, por dia.



ANEXO 3

ROTEIRO PARA CARACTERIZACAO GERAL DO MODELO OPERACIONAL

1. A estrutura do servigo

1.1. Recursos Fisicos:

1.1.1. A drea fisica esta adequada para o desenvolvimento das atividades?
Sim:

Néo. Por que?

Em termos. Expligue. Favor assinalar os recursos fisicos que 0 SEDECON dispde atualmente:;
__ Transporte. Qual?

__Mobilidrio adequado

__Equipamento de informaética

__Equipamento de telefonia

__Recursos audio visuais

__ Qutros. Quais

1.1.3. Considera gue esses recursos fisicos estdo adequados para o desenvolvimento das

atividades?

Sim:

Nio. Por que?

Em termos. Explique.

1.2 Recursos Financeiros:
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1.2.1. Qual a receita do 6rgdo?
1.2.2. Quais as fontes?
1.2.3. Como ¢ o comportamento do fluxo financeiro?

1.2.4. Cousidera que existe adequagéo de recursos financeiros para o desenvolvimento das

atividades?

Sim:

Nio. Por que?

Em termos. Explique.
1.3 Recursos Humanos

1.3.1. O niimero de funciondrios estd adequado para o desenvolvimento das atividades

propostas?
1.3.2. Qual a defasagem?

1.3.3. A qualificagdio profissional da equipe estd adequada para o desenvolvimento das

atividades?

1.3.4.A equipe recebe algum tipo de curso ou capacitagéo para a atuagéo?

2. A organizac¢fo estrutural do servigo

2.1. Como ¢ estruturadas a organizagio funcional ou ¢ modelo operacional?

2.2. Quais os obstaculos na implementacio do modelo?

2.3. Quais os resultados encontrados?

2.4, Existe a sistematica de planejamento das atividades?

2.5. O que pode ser apontado como obstaculo no processo de planejamento das atividades?
2.6. Os objetivos do organismo estdo estabelecidos?

152



Sim:
Nio. Por que?

2.6.1 Existem obstaculos para alcangar os objetivos?

3. A participagdo dos consumidores
3.1. Qual o grau de participagio dos consumidores no organismo?

2. Quais as agdes que o0 6rgio desenvolve para aumentar a participagéo dos consumidores?

Lad

3. Para a parcela de consumidores envolvidos ativamente, quais 0s motivos que 0s levaram

(]

a aderir o movimento?

4. Para a parcela de consumidores que néo participa, quais s&o os principais motivos que os

[

impede de participar?

3.5. O 6rgdo jé utilizou em algum momento o mecanismo de boicote & produtos e Servigos

que ofereciam riscos ao consumidor em larga escala?.
__ Sim. Quais os resujtados
__ Néo. Por que?
3.6. O que pode ser considerado obstaculo que impede a utilizagdo desse mecanismo?
3.7. O que pode facilitar a utilizagio do mesmo?
4. Identifica¢do dos mecanismos de divulgac&o
4.1. Assinale os mecanismos de divulgac@io que o 6rgdo utiliza atualmente?
_ Imprensa
_ Folhetos

__Internet



__ Palestras

__Outros. Quais:

4.2. Quais os obstaculos encontrados na divulgagéo do érgo?

4.3. Quais os elementos que facilitam a divulgaciio do 6rgdo?

4.4. Quais os resultados obtidos pelo érgfo a partir da divulgac¢do do mesmo?
5. Vinculagdo do érgo com outras instituicdes

5.1. O ¢rgéo vincula-se formal ou informalmente com outras instituices
Sim:

Néo. Por que?



ANEXO 4

ROTEIRO DE AVALIACAO DA PARTICIPACAO DO ORGAO NA AREA DE
ALIMENTOS

Representaciao dos consumidores em comissdes

1. Quais as comissdes de representacdo dos consumidores que o 6rgdo participa na area de

alimentos?
2. Quando iniciou esse tipo de atuacio?

Qual a periodicidade que ocorrem os foruns de participagéo?

Lad

4. Quais os objetivos estabelecidos para essa atividade?

Quais os mecanismos facilitadores encontrados pelo organismo para viabilizar a

Lh

participacéo ¢ representacdio dos interesses dos consumidores nessa area?

6. Quais os resultados alcangados?

Qutras atividades

1. O érgio desenvolve outras atividades no processo de regulamentagio dos alimentos, ou

para a promog&o da qualidade dos alimentos?

Recursos

1. Qual a disponibilidade de recursos materiais para viabilizar estas atividades?

o]

Esse orgéo conta com profissionais tecnicamente habilitados na drea de alimentos?

155



Interagdo com outras instituigdes

1. Como o orgéo relaciona-se com outras instituigdes, publicas ¢ privadas, na rea de

alimentos?

2. Quais os obstaculos encontrados nesse relacionamento?

12

Quais os fatores que facilitam?

4. O o6rgdo promove ou participa de eventos para debater e divulgar a sua posigio sobre

questdes ligadas & alimentos?
5. Existem vinculos com institui¢cdes de ensino ¢ pesquisa na drea de alimentos?
6. Existem vinculos com entidades internacionais na area de alimentos?
7. Existe algum contato com o setor agricola, produtores de alimentos?
8. Como ¢ o relacionamento com as industrias de alimentos?
9. Como ¢ o relacionamento com ¢ setor de abastecimento de alimentos?

10. Como ¢ o relacionamento com outros 6rgdos publicos de fiscalizacio de alimentos?



ANEXO 3

ALIMENTOS AVALIADOS PELO IDEC ATRAVES DE TESTES COMPARATIVOS

DE PRODUTOS, NO PERIODO DE 1989 A 1997

Leite: o teste de leite foi realizado em 1996, com leite pasteutizado, tipo A e B, onde
constatou-se que todas as 8 marcas pesquisadas estavam de acordo. Ao contrario de 1989,
quando de 3 marcas monitoradas, duas estavam contaminadas. Este teste conclui que:
Embora ndo se possa gemeralizar, pois trata-se de um produto que pode Ter uma
influéncia de fatores sazonais, pode-se afirmar que a qualidade desse produto melhorou

(INSTITUTO BRASILEIRO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, 1997a);

Farinha de trigo: foram testadas 11 marcas de farinha de trigo, avaliando-se a qualidade,
a sanidade e os dizeres de rotulagem. No geral todas apresentaram uma qualidade razoavel
com pequenas diferencas entre elas. Apenas uma ficou em Muito Bom e uma em Regular,

as demais ficaram em Bom. A reportagem trouxe informacdes sobre a doenca celiaca;

Suco de frutas: foram avaliadas 26 amostras de sucos, quanto a qualidade
microbioldgica, quantidade de conservante SO2, rendimento e rotulagem. Nos testes
laboratoriais todos foram aprovados, tendo poucas variagdes nos outros itens de uma
marca para a outra. Contudo, pode-se observar que alguns produtos néo tém aditivos, o
que interessa muito ao consumidor em termos de satde. Neste teste foram demonstradas
as diferencas tecnoldgicas na fabricagfo de cada tipo de suco e as caracteristicas de cada
tipo de embalagem. Foi dada énfase a embalagem de difici! reciclagem e que vem sendo

usada largamente no Brasil. Uma empresa informou ao IDEC Ter mudade as embalagens.

Achocolatades: foram testados 10 achocolatados, entre os mais vendidos do pais,
verificando-se os aspectos sanitarios, nutritivos, rotulagem, rendimento ¢ degustag®o. A
maioria dos produtos conseguiu ficar entre Bom ¢ Muito Bom. No entanto, uma marca
apresentou contagem de bolores ¢ leveduras acima do permitido. A empresa fabricante

reconheceu os problemas e informou providéncias para corrigi-los;



Congelados: foram pesquisadas as temperaturas de 319 congeladores horizontais e
verticais de 20 supermercados de S&o Paulo. Também foi verificada a temperatura de um
alimento de cada congelador e outras caracteristicas higi€nico sanitarias. Os resultados
foram alarmantes. Dos 20 estabelecimentos, em 17 os congeladores horizontais foram
considerados Muito Ruins. A situagdo nos verticais foi um pouco melhor: de 16
estabelecimentos avaliados, oito eram Bons, sete eram Regulares e apenas um foi Ruim. A
temperatura dos alimentos seguiu o encontrados nos freezeres. O IDEC solicitou ao
Ministério da Saude e¢ da Agricultura alteracdes na resolugdo da CISA 10, a qual

especifica as temperaturas de conservagéo dos alimentos;

Cachorro quente: o IDEC testou seis marcas de ketchups, cinco de mostardas e nove de
salsichas, verificando a sanidade, parimetros fisico-quimicos e rotulagem. Todos os
produtos foram aprovados nas provas de qualidade microbiolgicas. Os ketchups e
mostardas também foram aprovados nas provas fisico-quimicas, porém as salsichas
tiveram problemas nas provas de quantidade de amido e de sulfitos. Este teste
demonstrou que a legislacdo para estes produtos deve ser mudada e que a prova de
detecgdo de amido necessita ser rediscutida, pois € duramente questionada pelos
fabricantes (os dois principais fabricantes de embutidos do Brasil, realizaram reunides
com o IDEC sobre o assunto). Os resultados foram encaminhados ac Ministérios da

Saude. N&o houve resposta;

Chocolates: O IDEC testou seis marcas de chocolate, avaliando a presenga de
contaminantes, sujidade, insetos e larvas e a rotulagem. Um produte apresentou

contamina¢o por fungos e leveduras, tendo a empresa deixado de fabrica-lo;

Sal: foram analisadas 12 marcas/tipos de sal de cozinha, quanto ao teor de iodo,
rotulagem, padr8o fisico-quimico, peso ¢ granulagdo. Metade das marcas estavam com
dosagem errada de iodo, além de cutros problemas, como o peso (em uma marca). Duas
empresas se manifestaram quanto ao teste, sendo que uma informou que o Ministério da
Saude néo tem fornecido regularmente o iodo. Foram enviados os resultados do teste para
os Orgdos governamentais vinculados ao assunto. Este teste gerou varias matérias na
imprensa e manifestaciio de consumidores, pois o consumo de iodo estd associado a um

problema de saide ptblica no Brasil, que é o Bécio que ¢ endémico;
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e Agua mineral: frata-se de uma matéria baseada em uma pesquisa da Faculdade de
Odontologia de Piracicaba /UNICAMP. O teste analisou 104 tipos de 4gua mineral, onde
foi detectado um ntimero considerdvel de marcas (10 marcas) com concentragdes elevadas

de fluor

e Manteiga e margarina: foram avaliados 25 produtos, quanto ao prego, quantidade de
colesterol, quantidade de lipidios totais, sanidade e rotulagem. A reportagem frouxe
informages sobre a composigdo destes alimentos ¢ as conseqli€ncias para a sadde do
consumidor em termos da ingestiio de gorduras saturadas e insaturadas. Este teste avaliaou
12 marcas de manteiga, quatro de margarina, quatro de cremes vegefais ¢ cinco de
halvarinas. A maior complicacfio neste teste foi a identificagfio da falta de padronizacéo
sobre a composicdio nutricional das margarinas e derivados, que ocorre em funcéo da
legislagdo considerada deficiente. Estes produtos sao regulamentados por uma portaria do

Ministério da Agricultura do ano de 1962;

o Farinha de mandioca: dez marcas deste produto sofreram a avaliagdo do IDEC, quanto a
rotulagem, classificagdo comercial da farinha, aspectos fisico-quimicos (umidade, cinzas €
acidez), qualidade microbiologica e microscopia. Trés marcas foram consideradas
improprias para o consumo pela presenga de acaros e fragmentos de insetos. Além disso,
foi idenficado a existéncias de dois padrdes de referéncia, uma regulamenta¢do do

Ministério da Saude e outra do Ministério da Agricultura;

e Azecite de oliva: teste com 12 marcas, onde sete apresentaram irregularidade na
composicio. Também foram apurados problemas na rotulagem. Houve contestagéo da
legislagdio brasileira, em fungdo de sua defasagem , onde fraudes mais sofisticadas deste

produto ndo sio consideradas pela regulamentagdo, além de apresentar uma padronizagio

confusa do produto;

¢ Balas: reportagem sobre balas, nacionais e importadas, contendo informactes sobre o0s
aditivos, salientando os problemas de saide que podem ocorrer em funcdo de seu
consumo e a restricio ao consumo destes aditivos em varios paises. O teste de balas
avaliou 14 tipos, onde foi identificado sete tipos deferentes de corantes artificiais que s8o

permitidos no Brasil e proibidos na Europa e EUA;
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* Café: o teste do café avaliou 14 marcas. Foram encontrados fragmentos de insetos em 10

produtos. Foram avaliados aspectos de microscopia {(impurezas e fragmentos de insetos) a

qualidade microbioldgica e a rotulagem.
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