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Resumo

Este artigo teve o objetivo de discutir o discurso construido pela imprensa sobre o0s
chamados direitos dos consumidores. Através da analise de colunas que se propdem a
defendé-los, existentes em jornais da cidade do Rio de Janeiro, buscou-se perceber
como 0s ‘consumidores’ representam a atuacdo da imprensa sobre o problema.
Mencionou-se, ainda, os principais assuntos e reclamacdes reivindicados pelos leitores
dos periédicos analisados.
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Abstract

This article had the purpose of discussing the speech done for the press about consuners rights.
Analizing that question, through the principal newspapers of Rio de Janeiro, tried to perceive
how the consumers seen the posotion of the press about the problem. It was mentioned the
principal topics and the protests claimed for the press readers.
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Introducgéo

No Rio de Janeiro, os jornais O Globo, Jornal do Brasil e O Dia. dedicam
semanalmente algum espaco na solugdo de problemas de consumo. A televisdo, néo
analisada neste artigo, também tem demonstrado interesse em divulgar o problema,

através do noticiario local RJ-TV, da Rede Globo.
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A estrutura dos jornais impressos € feita a partir da interacdo entre a realidade
material e a simbdlica. No plano material, o jornal, assim como qualquer outra empresa
em um sistema capitalista, tem como um de seus objetivos o lucro. No plano simbdélico,
ha varios elementos que influenciam seu direcionamento, contribuindo para que, em
determinados periodos, alguns interesses sejam supervalorizados em detrimento de
outros.

A imprensa possui varios interesses, eles destacm-se de acordo com 0 momento
historico. Um exemplo disso é o jornal O Globo, que, apesar de ter sido sempre
divulgador do trabalho desempenhado pelo coordenador do PROCON-RJ, Atila Nunes
Neto, ndo hesitou em publicar as dentncias ocorridas contra este. O mesmo jornal, em
8/4/2001, noticiou que os parentes do deputado Atila Nunes montaram duas empresas
que usavam o0 PROCON-RJ para vender servicos a empresas fiscalizadas. Meses mais
tarde, em 12/8/2001, a mesma fonte dedicou quase uma pagina inteira da coluna Defesa
do Consumidor na divulgacdo dos novos servigos prestados pelo PROCON-RJ, agora
sob nova direcéo.

De acordo com a mesma fonte, o deputado Atila Nunes teria montado duas
sociedades civis e uma editora, que prestariam servigos a empresas que séo alvos de
dendncias do PROCON. O caso estaria sendo investigado pelo Ministério Publico. O
Governo do Estado, segundo a imprensa, teria iniciado uma intervencdo no 6rgao. De
acordo com as informag@es também divulgadas, o seu filho, Atila Nunes Neto, também
estaria envolvido neste esquema.

Os interesses que os donos dos jornais representam € um aspecto que deve ser
considerado em qualquer analise sobre a imprensa. A maneira como a ‘noticia’ €
abordada, dependendo do enfoque dado pelo periddico, pode atenuar ou enfatizar
determinados elementos. Em geral, os editoriais refletem a posicdo dos donos dos
jornais sobre aspectos econdmicos e politicos do pais.

O interesse corporativo dos jornalistas também se reflete nas matérias dos
periddicos. Mesmo nos jornais considerados como conservadores pelo grande publico,
encontra-se, muitas vezes, artigos que contestam o poder publico e adotam até posi¢des
contrérias a ordem em vigor. Estas representagdes também incluem as opinides
expressas dos jornalistas sobre varias questdes vigentes e em alguns casos, estas vao de
encontro a posi¢do de grande parte do publico leitor e até do dono dos periodicos.

A pressdo exercida pelo Estado nos jornais também é um fator que deve ser

mencionado. N&o se considera que 0s meios de comunicagdes sdo imparciais em relacdo



as questdes discutidas no pais e no mundo. Estes também reproduzem a posicdo do
Estado sobre os direitos do consumidor, divulgando a priori o trabalho dos 6rgdos
publicos que se propdem a resolver estes problemas.

As auto-representacdes que 0s jornais criam também sdo fatores importantes que
influenciam o leitor, ao decidir a compra deste ou daquele periddico. O Dia, por
exemplo, durante muitos anos, teve sua imagem associada & de um jornal voltado para
noticias violentas, buscando o apelo popular. Nos ultimos anos, sofreu uma
reformulacdo geral, e, agora, tornou-se, principalmente, um periddico divulgador de
servicos de utilidade publica. Além disso, tem se destacado com um jornal regional,
pois possui seis edicOes diarias referentes as seguintes areas do Estado do Rio de
Janeiro: Baixada Fluminense, Norte, Sul, Serrana, Niterdi e Regido dos Lagos.

O grande namero de tiragens do O Dia é explicado também pelo baixo prego
(0,70 centavos nos dias de semana e 1,20 reais, aos domingos) e pela criagdo de sorteios
e promocdes, como a campanha Casa Nova, que ficou em vigor nos meses de julho e
agosto de 2001. Nesta, com a compra de um exemplar do jornal, o leitor recebe um
cupom de inscrigdo e, através deste, concorre a prémios em dinheiro e a uma casa
propria, no final do sorteio. Trata-se, portanto, de um periédico voltado para o0s
trabalhadores mais pobres ou pessoas pertencentes as classes médias baixas, que
buscam concretizar o sonho da casa propria, que ainda esta fortemente arraigado no
plano simbdlico brasileiro.

O jornal O Globo, ao longo da sua trajetéria, criou uma imagem bastante
associada aos interesses do Estado, principalmente na década de 1960, quando do golpe
militar. Nos ultimos anos, o peridédico sofreu inimeras modificacBes e, atualmente,
trata-se de um jornal voltado para as classes médias em geral. Este tem um grande
naimero de anunciantes e é o principal concorrente do Jornal do Brasil. A linguagem
utilizada assemelha-se a da televisdo, ja que também faz parte das organizagdes Globo,
de propriedade da familia Marinho.

O Jornal do Brasil, criado no final do século passado (1891), € também
direcionado para as classes médias e para grupos socio-culturais especificos, como
intelectuais e universitarios. Nos ultimos anos, passou por uma grave crise financeira e
quase faliu. Em 2001, foi comprado e sofreu uma profunda reformulagdo, com novos
colunistas e sua quantidade de anunciantes praticamente dobrou. Trata-se de um jornal
liberal-conservador, que em contextos especificos, abriu e podera continuar a abrir

espaco para a consciéncia critica.



Os jornais e a defesa do consumidor

No jornal O Globo, ha duas colunas dedicadas ao problema do consumidor todos
os domingos. A primeira, chamada Defesa do Consumidor, consiste em uma matéria
relacionada aos problemas de consumo. Contém, ainda, a atuacdo dos 6rgaos na cidade,
o parecer do coordenador do PROCON, Atila Nunes Neto e a posi¢cdo do reclamado
sobre o assunto. Na parte superior da coluna, had sempre o endereco de alguma
instituicdo em que as reclamagdes devem ser feitas. Geralmente, o jornal remete-se ao
PROCON ou a Defensoria Publica.

A segunda coluna, denominada Mala Direta, refere-se a respostas de cartas ou de
e-mails enviados a secdo. Os consumidores narram 0s seus problemas e o jornal entra
em contato com o reclamado e responde ao leitor. Trata-se de matérias que buscam
como publico alvo individuos pertencentes as classes médias, que sdo em sua maioria 0s
leitores do jornal.

A coluna Defesa do Consumidor, do O Globo, tem como principal objetivo a
divulgacéo de problemas e o papel desempenhado pelo PROCON na solugéo destes. O
jornal ndo esclarece sobre as atribui¢des do érgdo nem se remete a legislagdo vigente.
Quanto a coluna Mala Direta, ela atua como intermediario entre o reclamante e o
reclamado. Alguns leitores tém respostas sobre seus problemas, indicando o espago
dado pela imprensa ao publico no qual pretende atingir.

Aos domingos, o Jornal do Brasil também dedica duas colunas sobre o tema. Na
primeira, chamada Seu Bolso, h& sempre uma matéria relatando um problema ocorrido
com Varios leitores. De modo geral, aparece a opinido de alguma instituicdo, geralmente
0 PROCON, comentando o assunto. Na segunda, denominada Boca no Trombone, sdo
respondidas cartas ou mails enviados & se¢do. Consiste em uma orientacdo dada pela
Associacao de Protecdo e Assisténcia aos Direitos do Consumidor (APADIC).

A secdo do Jornal do Brasil destinada & questdo da defesa do consumidor,
primeiramente, busca retratar os problemas mais comuns sofridos pelos consumidores.
Nelas, h4 sempre a participacdo destes, citando as suas experiéncias. Menciona, ainda,
questdes econdmicas, propondo ao leitor dicas de investimentos, previdéncia privada e
outras possibilidades de que seu dinheiro tenha maior rendimento. Sdo matérias feitas
para atender as classes médias, que sdo os individuos que podem se interessar por

questdes relativas a rentabilidade econémica.



A coluna Boca no Trombone segue o0 mesmo perfil da existente no O Globo, que
foi analisada acima. A partir do relato de pessoas que tiveram problemas de consumo, o
jornal entra em contato com o reclamado e emite uma resposta. A principal diferenca é

que h4, ainda, uma orientacdo dada pela APADIC, que propde uma solugdo para o caso.

A énfase dada ao assunto em tela pelo Jornal do Brasil € menor do que a dos
outros jornais. Observa-se gque, assim como nos demais analisados, o consumidor tem
acesso a informagfes fragmentérias sobre seus problemas. Quando para 0 seu caso é
proposto uma acgdo judicial, ele ndo é suficientemente informado sobre como este
processo deve ser realizado.

O Jornal do Brasil dedica-se a divulgar com maior freqiiéncia, o trabalho das
instituicGes privadas relacionadas ao problema do consumidor. Um exemplo disto é que
a APADIC, que é uma instituicdo privada, é responsavel pela orientacdo dada aos
consumidores na coluna Seu Bolso. Além disso, 0 mesmo periddico publicou uma
matéria, em 12/04/2001, criticando o trabalho desempenhado pelo PROCON-RJ e
mostrando os beneficios das instituicdes privadas em detrimento das publicas.

A partir de maio de 2001, quando o Jornal do Brasil foi vendido e adquirido por
outras empresas, 0 espago dedicado a questdo do consumidor diminuiu
consideravelmente. As colunas Seu Bolso e Boca no Trombone, que anteriormente
ocupavam duas paginas do caderno de Economia, tém agora meia pagina. Isto
comprova que com a mudanga na direcdo do jornal, os interesses se modificaram e o
periddico entdo se adaptou aos novos tempos.

Apos a reformulacdo sofrida pelo jornal, a coluna Seu Bolso deixou de retratar
problemas relacionados estritamente a defesa do consumidor. O espaco dado aos
chamados consumidores diminuiu e a se¢do passou a fazer um trabalho de orientacdo e
esclarecimento de possiveis problemas financeiros, como contratos ou até mesmo
davidas em relacdo as declaragdes de imposto de renda. Atualmente, esta ndo pode ser
mais considerada como uma coluna voltada prioritariamente para a questdo do
consumidor.

A coluna Boca no Trombone, além da diminuigdo consideravel do seu espago no
caderno Economia, também houve uma reducdo da participagdo dos problemas dos
consumidores. Anteriormente, o numero de cartas descritas pela coluna era de

aproximadamente trés ou quatro. Agora, a coluna s6 publica uma carta.



As relagdes comunicacionais que os periodicos estabelecem com seus leitores
também sdo fatores consideraveis em qualquer analise sobre a imprensa. Ao diminuir o
espaco dado aos leitores e divulgar problemas relacionados a grupos socio-culturais que
possuem maior poder aquisitivo, o Jornal do Brasil buscou se aproximar de um outro
tipo de publico. Esta mudanca, provavelmente, acarretou em uma identificagdo em
maior grau para alguns leitores e em menor para outros, que inclusive demonstraram-se
insatisfeitos com as mudancgas ocorridas no periodico.

O jornal O Dia, as quartas-feiras, também dedica uma pagina inteira na
resolugéo de problemas dos consumidores. A coluna chama-se Direitos do Consumidor
e, nela, ha sempre uma matéria sobre o caso de um consumidor que foi lesado. Consta,
também, a resposta do reclamado e do coordenador da Comissdo de Defesa do
Consumidor da ALERJ, Ricardo Fontes. Na parte de cima da coluna, ha a foto do
deputado Atila Nunes. Ao lado, existe uma listagem com o nome de consumidores que
tiveram seus casos solucionados pela Comissao e a resposta dos reclamados.

A secdo Direitos do Consumidor do jornal O Dia tem como um de seus
objetivos promover o trabalho desenvolvido pelo deputado Atila Nunes, através da
Comissédo de Defesa do Consumidor da ALERJ. Eventualmente, sdo citados outros
6rgaos, como o PROCON. No entanto, o unico telefone mencionado é o desta
Comisséo, buscando divulgar suas atividades para um publico de poder aquisitivo mais
baixo que os anteriores. Possivelmente, estes serdo eleitores do deputado nas préximas
eleigcdes.

A seguir, uma tabela comparativa com 0s principais assuntos das colunas

citadas:

Quadro I: Principais matérias abordadas nas colunas de Defesa do Consumidor
O Globo O Dia Jornal do Brasil
Esclarecimentos sobre | Problemas com|Orientacdo  sobre como
possiveis cortes de energia|encerramento de contas|fazer a declaracdo de
elétrica bancéarias imposto de renda
Problemas com | Fiscalizagdo do peso de|Orientacdo sobre juros em
encerramento  de contas|ovos de pascoa contatos de leasing
bancarias
Insatisfacdo com 0 | Restituicdo financeira apds| Servicos publicos prestados
atendimento telefénico ao|saque de notas falsas em|através da Internet
consumidor (0800) caixa eletronico

(Foram pesquisadas as colunas no periodo compreendido entre 1° de julho e 12 de
agosto de 2001).




De acordo com os assuntos tratados pelos periddicos aqui analisados, percebe-se
0 tipo de publico ao quais estes pretendem atingir, como ja foi dito. A tabela acima
reafirma a idéia de que o jornal O Dia é voltado para os trabalhadores pobres e ou
pessoas pertencentes as classes médias baixas, que nos Gltimos anos, tiveram o acesso
facilitado as contas bancarias.

O jornal o Globo visa atingir grupos socio-culturais distintos do periddico
anterior, embora também pertencentes as classes médias baixas. Estes grupos ja
possuem um poder aquisitivo maior e tem maior acessibilidade as algumas informacées
necessarias para pleitear seus direitos, como o uso de servicos telefonicos de orientagdo
ao consumidor.

O Jornal do Brasil, ao contréario dos anteriores, aborda assuntos voltados para
grupos socio-culturais que ganham maiores salarios que a média no pais, pagam
imposto de renda e tem acesso mais facil as novas tecnologias da informacéo, como a
Internet, por exemplo. Segundo 0 mesmo periddico, em 15/07/2001, foram abordadas as
taxas de juros para a elaboragdo de contratos de leasing, pois seus leitores ganham o

suficiente para fazerem este tipo de empréstimo.

A imprensa e seus leitores

Desde o final do século XIX, alguns periddicos passaram a desempenhar a
missdo de intermediarios entre o publico e o poder (BARBOSA, p.123). Segundo a
autora, o Jornal do Brasil, neste mesmo periodo, criou um cargo fixo — chamado de
Queixas do Povo, para atender as reclamacdes da populacdo em geral (Ibidem, p.123).
Embora os assuntos sejam distintos e as perspectivas diferenciadas, ainda nos dias de
hoje, ao ‘dar voz aos seus leitores’, os periddicos pretendem conquistar outros tipos de
publico.

A questdo do consumidor, em todos os periddicos aqui analisados, possui
basicamente 0 mesmo objetivo: seduzir um publico mais amplo. Ao dedicar,
semanalmente, um espago para que o0s leitores expressem suas ddvidas, problemas ou
indignagdes, 0s jornais constroem uma proximidade com seu publico leitor, tornando-se
difusores das mensagens comunicadas por este em relagdo ao problema tratado.

O espaco que os jornais aqui analisados dedicam aos seus leitores ndo € o
mesmo. Por isto, pode-se dizer que os periddicos constroem Varios niveis de concessdo

deste mesmo espago aos chamados consumidores. O Jornal O Dia, por exemplo, que



vem se impondo no mercado como um jornal mais popular, ndo publica as cartas
enviadas a coluna Direito do Consumidor.

Os consumidores, no entanto, ndo se comportam de modo neutro sobre o
discurso comunicado pela midia. Nas colunas analisadas os leitores enviam suas cartas,
relatando aos jornais seus problemas. Buscam orientacdo e, na maior parte dos casos,
que estes sejam integralmente solucionados. Ha a expectativa consensual de que o0s
meios de comunicacdo possam resolvé-los, funcionando como apoio das instituicbes
responsaveis pela questdo.

A maneira como as colunas existentes sobre o assunto em questdo foram
construidas reforca as representagdes mentais construidas pelas pessoas sobre elas. O
espaco dado aos leitores confirma a idéia de que os jornais podem ser considerados
como um dos principais meios utilizados na solugéo dos seus problemas.

Na tabela abaixo, os principais casos reivindicados pelos leitores:

Quadro IlI: Frequiéncia em que o0 assunto apareceu no periodo citado abaixo

Jornal do Brasil!

O Globho

(Duas vezes) Compra de automével com
defeito

(Cinco vezes) Reclamagdes sobre os
servigos prestados por empresas telefonicas

(Uma vez) Demora na entrega de produtos

(Duas vezes) Propaganda enganosa

(Uma vez) Reclamagbes sobre 0s servigos
prestados pela TELEMAR

(Uma vez) Reclamagdes sobre os servigcos
prestados por administradoras de cartdes de
crédito

(Uma vez) Reclamagbes sobre 0s servigos
prestados por companhias aéreas

(Trés vezes) Reclamagbes sobre

Servigos prestados por bancos

0Ss

(Uma vez) Reclamagbes sobre 0s servigos
prestados por bancos

(Oito vezes) Compra de produtos com
defeito

(Foram pesquisadas as colunas no periodo compreendido entre 1° de julho e 12 de

agosto de 2001).

[1] O ntmero de reclamacdes do Jornal do Brasil € menor em relagdo ao O
Globo, porque o primeiro s6 publica uma carta por semana.

Nesta parte da pesquisa, o jornal O Dia foi retirado, pois em sua coluna Direito

do Consumidor, as cartas enviadas aos consumidores ndo sdo transcritas. O jornal
apenas menciona o0 nome das pessoas que tiveram seus problemas solucionados e a
posicdo da empresa reclamada sobre o problema. Isto ocorre, possivelmente, porque 0s
leitores do periddico séo pouco letrados e ndo conseguem expressar suas reclamacdes de
modo claro e compreensivel ao publico em geral. Por isto, o jornal optou por nao

reproduzir as cartas.


http://www.uff.br/mestcii/renata4.htm#_ftn1�

A partir da analise das colunas citadas, verificou-se que os jornais O Globo e
Jornal do Brasil buscam atender a ‘publicos’distintos. As reclamagdes publicadas pelo
Jornal do Brasil, por exemplo, fazem parte do cotidiano de grupos socio-culturais que
dispdem de poder aquisitivo para viajar e comprar carros novos. A seguir, o exemplo de

uma carta publicada pelo periddico:

Em maio de 2000, comprei na concessiondria Fiat Vittori Veiculos um carro
Palio Weekend Adventure 1.6. Apdés um més de uso e com apenas 1.500
quilémetros rodados, o carro comegou a apresentar defeito: sempre que
alcancava uma velocidade constante, seja qual ela fosse, reduzia a velocidade
repentinamente, colocando em risco de colisdo quem estava atras. Levei o
carro para a concessionaria e ele melhorou durante 15 dias, mas no 16°
comecou a apresentar o mesmo problema. Mandei o carro para outra
concessionaria. Quatro dias depois, fui buscar o carro, que logo voltou a ter
problemas. Resolvi telefonar para a central Fiat e explicar o ocorrido. Trés
dias depois recebi um comunicado para retirar o veiculo. Como das outras
vezes, o carro funcionou bem durante uma semana e logo apresentou 0 mesmo
defeito. Passado algum tempo, resolvi tentar pela Gltima vez. Cinco dias
depois me telefonaram dizendo que um técnico jA havia solucionado o
problema. O carro continua com defeito. (Jornal do Brasil, 15/7/2001).

No jornal O Globo, por outro lado, sdo abordados problemas relacionados ao
dia-a-dia de grupos sécio-culturais de menor poder aquisitivo, principalmente as classes
médias baixas e os trabalhadores mais pobres. Destacam-se as reclamagdes devido a
servicos prestados por empresas telefonicas ou administradoras de cartGes de crédito.
Nos Ultimos anos, estes servicos no Brasil foram amplamente popularizados.
Atualmente, com a privatizacgdo da maior parte das empresas da é&rea de
telecomunicacgdes, qualquer pessoa tem acesso a uma linha telefénica e a um
aparelho.Seu prego também ter sofreu uma consideravel queda. Muitas empresas,
inclusive, instalam o aparelho a precos irrisdrios e o consumidor arca somente com as
ligacOGes que faz ou recebe. Como os custos desta tarifas sdo bastante caros, o lucro
gerado € imenso.

Ao mesmo tempo em que houve a expansdao na area das telecomunicagdes, a
qualidade destes servicos piorou consideravelmente. No Rio de Janeiro, a empresa
Telecomunicagdes do Rio de Janeiro S. A (TELEMAR) é camped das reclamacdes em
todos dérgdos visitados relacionados aos direitos do consumidor. Isto ocorre também nos
jornais analisados sobre 0 mesmo tema. O indice de reclamagfes sobre os servicos
prestados pela TELEMAR e outras empresas desta mesma € bastante alto, em relacdo as

demais reivindicac¢des publicadas. A seguir, a carta de um consumidor:



H& um ano e meio me inscrevi na TELEMAR solicitando uma linha telefénica. Apds
varias tentativas de obter informacdes sobre o atraso da instalacdo, via telefone e via e-
mail, eis que recebo uma ligacdo da empresa informando que minha linha seria
instalada em 10/06/2001 (domingo), no horério entre 8h e 17h, e que eu deveria estar
em casa durante este periodo, pois se 0s técnicos chegassem e eu ndo estivesse, eles
demorariam a chegar novamente. Fiquei em casa o domingo todo, sem me ausentar um
sO instante, a espera, ainda bem que sentada, pois 0s técnicos da empresa ndo vieram,
nem sequer deram alguma satisfacdo. Além do atraso, mais um desrespeito de uma
empresa camped de reclamagdes. Até quando? (Jornal do Brasil, 12/08/2001).

As reclamagbes feitas pelos consumidores contra a TELEMAR também se
referem & cobranca indevida. Em 1° de julho de 2001, o jornal O Globo publicou uma
matéria sobre este problema. Segundo a mesma fonte, a empresa estaria cobrando
contas especiais aos consumidores por ligacdes feitas hd mais de noventa dias, alegando
que é um direito estabelecido juridicamente. No entanto, a acdo que questiona a
legitimidade destas contas ainda ndo foi julgada. Ou seja, a cobranca ainda ndo tem
nenhum respaldo juridico. Como milhares de consumidores ligaram para o Ministério
Pablico do Rio de Janeiro pedindo esclarecimentos sobre o pagamento ou ndo dos seus
débitos, o 6rgdo entrou com uma acdo civil publica contra a TELEMAR. Como as
irregularidades sdo uma constante na empresa, este € mais um dos milhares de processos
gue s&o movidos contra ela.

A expansdo dos servicos telefonicos também ocorreu na area da telefonia
celular. Atualmente, qualquer pessoa com alguma renda pode ter uma linha e um
aparelho. O mercado, inclusive, criou modelos acessiveis. Como é considerado um
produto extremamente ‘necessario’ para a grande maioria das pessoas, € um bem
bastante valorizado. Freqientemente, sdo feitas promogdes em que o aparelho é vendido
a precos bem acessiveis. Naturalmente, as tarifas destes servigos ainda sdo bem altas, o
que garante a imensa lucratividade destas empresas. O incremento destes servigos néo
foi acompanhado pelo aumento da qualidade destes, gerando inimeras reclamacdes por

parte dos seus usuarios. Abaixo, a carta de um consumidor:

Tornei-me cliente ATL, em dezembro de 2000, optando pelo Plano Perfil.
Mas meu aparelho Ericsson teve um acidente e tornou-se impossivel conserta-
lo. Assim, fui a loja ATL para comprar um aparelho novo, no Plano Perfil. No
entanto, a atendente informou que a substituicdo do nimero sO poderia ser
feita com a compra de um aparelho pré-pago, que € mais caro. (O Globo,
1/7/2001).

Os cartdes de crédito, antes restritos a uma pequena parcela da populacéo, foram
amplamente popularizados. Em muitos casos, ndo é necessario comprovar renda para

adquiri-los. Pessoas pertencentes a grupos socio-culturais distintos podem ter um,



mesmo que ndo desejem. E comum, inclusive, que as administradoras mandem os
cartdes pelo correio e passem a cobrar por eles, mesmo que estes ndo tenham sido
pedidos. Como 0s juros cobrados por estes servicos sdo altissimos, os lucros sdo
altamente recompensadores. De acordo com as fontes utilizadas nesta pesquisa, 0
descontentamento dos consumidores com as administradoras destes cartdes € bastante

significativo. A seguir, a carta de consumidora lesada por uma destas empresas:

Minha mée teve a carteira roubada num sébado a tarde. Logo depois do
ocorrido, ela cancelou o cartdo de crédito Credicard Visa. Mesmo tendo feito
isso, os ladrdes conseguiram uséa-lo num posto de gasolina e gastaram R$ 80.
Quando a fatura chegou, minha mae ligou para o Credicard solicitando o
estorno. A atendente solicitou o envio do Boletim de Ocorréncia e informou
que o estorno seria feito no préximo més. Acontece que a fatura desse més
veio com os R$80 gastos pelos ladrdes. Mais uma vez, minha mée ligou para
o Credicard. A supervisora informou que, como minha méde ndo havia
solicitado o servi¢o de protegdo perda e roubo, a empresa ndo estornaria o
valor. E um absurdo, pois ninguém é obrigado a pagar R$3 por més para ter
uma protecdo que o cartdo deveria dar de graga. (O Globo, 12/08/2001).

O maior niumero de cartas publicadas nos dois jornais analisados refere-se as
reclamacdes pela compra de produtos com defeitos. O controle de qualidade existente
na realidade brasileira é bastante deficiente e a pressdo exercida pelos consumidores
para que isto se modifique ainda é pequena. A troca dos produtos, apesar de ser
garantida pelo Cddigo de Defesa do Consumidor, é uma pratica que os estabelecimentos
comerciais ou as empresas ainda ndo véem com bons olhos. A seguir uma das cartas

publicadas sobre o problema:

Comprei uma maquina de lavar roupas Electrolux e, ap6s dois meses
de uso, a porta emperrou com roupas dentro. Liguei para a assisténcia
técnica da Electrolux. Um técnico veio a minha casa, abriu a porta que
estava emperrada, mas ndo consertou o defeito. Ele informou que
retornaria e ndo voltou. Estou gastando dinheiro para lavar minhas
roupas na lavanderia. (O Globo, 1/8/2001).

A quantidade de casos relacionados aos servigos prestados por bancos €
bastante frequente nas colunas analisadas. Nas Ultimas décadas, um grande nimero
de pessoas passou a ter acesso mais facil a contas correntes e outros servigos
bancarios, como a utilizacdo do cheque especial. Os bancos, por outro lado, passaram
a cobrar juros e tarifas altissimos dos seus clientes, gerando inimeros problemas.

Abaixo, um exemplo de um consumidor que vivenciou este problema:

Estou indignado com o Banco Real, pois somente no més de maio, me
descontaram R$15,60 referentes ao Realmaster e mais R$13,60 por tarifa de
cadastro. Sou cliente hd mais de cinco anos e meu cadastro nunca foi alterado.



Além disso, sempre sou abordado por funcionarios que dizem que 0s Servigos
podem ser feitos pelo Disque Real , mas eles ndo dizem que esses servicos sao
pagos. (O Globo, 1/7/2001).

As cartas enviadas pelos leitores as colunas dos jornais O Globo e Jornal do
Brasil revelam o profundo descontentamento. Trata-se de um discurso normativo
elaborado e reinterpretado pelos leitores. Em geral, estes expressam indignacdo pelo
tratamento recebido por empresas ao qual contrataram os servicos. Acreditam na
existéncia de uma moral universal, que seria responsavel por ditar o0 modo como eles
deveriam ser tratados. A seguir, o relato de um dos consumidores:

Tenho uma linha telefénica da Telemar cuja assinatura mensal teve um
aumento de 164, 54% no més de novembro de 2000. Liguei para a prestadora
de servicos para saber sobre o aumento absurdo, mas ndo obtive um
esclarecimento justificavel para o fato. (O Globo, 5/8/2001).

A moral é um elemento central na maior parte das representagdes mentais
elaboradas pelos leitores, que estdo presentes nas cartas publicadas nas colunas de
defesa do consumidor. Nestas, os leitores créem em normas preexistentes, mas que nédo
foram aplicadas ao seu caso. Habermas (1989), ao analisar os aspectos morais do
discurso, mencionou que estes sdo gerados a partir da pratica dos individuos. Criticou a
existéncia de uma moral universal, que seria responsavel por estabelecer padrdes de
comportamento para todas as sociedades.

O autor aleméo, no entanto, ao desconsiderar o universalismo proposto pelos
filosofos iluministas, abordou somente os aspectos particularistas do problema. Esta
questdo, no entanto, ndo pode ser vista a partir destes dois extremos (particularismo X
universalismo). A adogdo de um modelo universal propde o estabelecimento de um
padréo, que ndo necessariamente se relaciona com os aspectos locais e particulares do
problema. O particularismo, ao contrario, ao propor uma Vvisdo tdo especifica da
questdo, pode contribuir para sua fragmentagcdo e, a perda da relagdo com o todo
(LOPES, 2001, p.458).

Embora o discurso normativo dos grupos socio-culturais seja construido a partir
das suas experiéncias de vida, este também é compartilhado socialmente. A moral sofre
diversas releituras pelos grupos sociais, condicionados pela suas praxis. No entanto, ela
transcende e percorre todo o tecido social e contém crencas que podem ser convergentes
a estes grupos. Isto explica, possivelmente, porque embora os periédicos publiquem
cartas dos mais diversos tipos de leitores, estas possuem um discurso bastante similar.

Abaixo, a carta de um consumidor considerado desrespeitado:

Recebi um folheto do Real Visa com um anuncio promocional que dizia: a
cada R$60 em compras com o seu cartdo Real Visa, vocé ganha um ingresso



para os shows da Marisa Monte no Rio de Janeiro (17/6) ou do Leonardo em
Séao Paulo (16 e 17/6). Como eu havia feito compras no valor de R$240, fui ao
ATL Hall pegar os ingressos. Na bilheteria, a funcionaria disse que o show da
Marisa Monte havia sido cancelado e substituido pelo Show do Ney
Matogrosso e que eu teria direito apenas a um convite para cada cartdo. (O
Globo, 5/8/2001).

O problema relatado pelo consumidor é bastante comum na realidade brasileira.
Trata-se da chamada ‘propaganda enganosa’, que € uma pratica proibida pelo Cédigo de
Defesa do Consumidor. No entanto, esta é muito fregliente no Brasil e em geral, as
empresas ndo sdo responsabilizadas por isto. Como a maior parte dos consumidores
desconhece seus direitos, estes artificios sdo utilizados para aumentarem as vendas,
mMesmo que as promessas ndo sejam cumpridas.

Nos consumidores pertencentes a grupos sécio-culturais de menor poder
aquisitivo, o nivel de desinformacédo sobre seus direitos é maior. Isto contribui para que
as empresas adotem praticas consideradas “‘desrespeitosas’ pelo Codigo do Consumidor,
pois as possibilidades de reacdo frente a estas € menor.

Em pessoas pertencentes a grupos socio-culturais cujas condi¢fes materiais sao
melhores, as empresas seguem a legislagio com maior rigor. Isto corre porque estas
sabem que seus clientes tém acesso mais fécil as informacgdes necessérias para se
defenderem dos chamados ‘abusos contra o consumidor’. No caso acima citado, apds a
reclamacdo do consumidor publicada pelo jornal, a empresa ressarciu o cliente dos
ingressos aos quais ele tinha direito. Na carta que se segue, um caso semelhante ocorreu

com a consumidora:

Por volta do Natal do ano passado comprei na Corpo e Alma uma camiseta
regata de linha, por R$66. Usei uma noite, para ir ao cinema, e, no dia
seguinte, para trabalhar. Ao chegar em casa, surpreendi-me ao constatar que o
lado esquerdo da blusa encontrava-se totalmente coberto com aquelas
bolinhas cobertas por roupas de 1& quando ja foram bastante desgastadas.
Levando em consideragdo o pouquissimo uso que eu fiz da roupa e o fato de
ela sequer ter sido lavada, fiquei bastante chateada. Ao solicitar a troca da
blusa na Corpo e Alma, recebi uma longa explicacdo sobre o material do qual
a roupa era feita, disseram-me que este tipo de tecido era bastante delicado e
ndo era adequado para ser acompanhado de bolsa, como eu havia feito, e nem
em ocasides de trabalho. E negaram a troca.(O Globo, 12/8/2001).

A carta acima demonstra como o0s critérios normativos utilizados pelos
estabelecimentos comerciais sdo bastante diferenciados dos que séo pleiteados pelos
consumidores. Como j& foi dito anteriormente, acredita-se que o discurso normativo
esta relacionado diretamente a pratica dos sujeitos. No caso das lojas, como estas ndo

desejam e fazem tudo para ndo ter qualquer tipo de prejuizo, ndo hesitam em



desrespeitar a legislacdo em vigor sobre este assunto. No caso acima citado, como a
consumidora pertence a um grupo sécio-cultural com maior poder aquisitivo e tem
maior acessibilidade as informacfes necessérias para reivindicar seus direitos, o

estabelecimento teve que recuar e efetuar a troca.

Imprensa e ‘publicos’

O modo como 0s jornais se comunicam com os seus leitores € um elemento que
pode aproximar ou distanciar determinados grupos socio-culturais. O jornal O Dia, por
exemplo, utiliza uma linguagem mais simples e a noticia é elaborada de modo que seja
compreensivel a todos. Em geral, seus artigos sdao mais curtos do que os de outros
periddicos. No caso do Jornal do Brasil, suas matérias sdo mais interpretativas, e €
utilizada uma linguagem mais rebuscada. Em geral, este é lido por pessoas pertencentes
a grupos socio-culturais cujo capital cultural é mais acentuado, tendo acesso mais facil a
livros e revistas também.

A crenca de que 0 emissor (neste caso, 0s jornais) determinaria completamente o
modo de pensar de seus leitores ja estd sendo questionada pelos estudos de
comunicacdo. Nessa perspectiva, as mensagens comunicadas pelas midias seriam
aceitas passivamente pelos seus receptores, que ndo teriam nenhuma influéncia no
processo comunicacional.

Por outro lado, o extremo oposto também ndo é completamente verdadeiro. Os
leitores, ao reinterpretar as mensagens divulgadas pelos meios de comunicagdo, néo sao
completamente responséveis pela criagdo destas. Trata-se de uma discussdo que 0s
estudos de comunicacdo ainda ndo solucionaram completamente e que tentar-se-a
sugerir algumas pistas nas proximas linhas.

As midias funcionam como recolhedores de todas as tensdes internas existentes
no campo simbdlico vigente. Os meios de comunica¢do possuem ‘antenas’, que sdo
capazes de reconhecer estas tensbes e divulga-las. Funcionam, portanto, como canais
que transmitem as crencas e os desejos diluidos entre os grupos socio-culturais. A
aceitacdo de um determinado programa televisivo ou de uma matéria em um jornal
depende da capacidade das midias em detectar melhor estas crencas e disponibiliza-las.

O publico, neste sentido, interage com as mensagens comunicadas pelas midias,
mas dentro dos limites da sua percep¢do do problema. Em um pais como o Brasil, h4

uma grande quantidade de individuos que ndo Iéem jornal e se restringem unicamente as



informacgOes divulgadas pela televisdo como base de acumulacdo de seu capital cultural.
Neste sentido, as possibilidades de compreensdo dos problemas sécio-politico-
econdmicos do pais sdo bastante limitadas. A diminuigdo do grau de politizacdo dos
brasileiros, nestes ultimos anos, também é um fator que restringe a possibilidade de
percepcdo do campo de atuacdo das midias.

Nesta sociedade, a relagdo estabelecida entre as midias e 0s receptores ndo vem
se estabelecendo de modo equilibrado. Embora os leitores dos jornais interfiram nas
matérias e podem auxiliar na selecdo de assuntos e na sua abordagem, eles ndo possuem
as mesmas possibilidades de reacdo frente ao poder que os meios de comunicagéo
exercem no Brasil. Estes sdo auxiliares na montagem do campo simbdlico vigente e,
portanto, s&o membros deste mesmo sistema. Os leitores, que também estdo inseridos
nesta mesma ordem, podem reagir de acordo com os limites estabelecidos por esta.

O publico, ao receber as mensagens comunicadas pelas midias, as reinterpreta
de acordo com seus niveis de consciéncia. Muitas vezes, devido aos limites desta, 0s
grupos socio-culturais ndo sdo capazes de compreender que 0s meios de comunicagdo
utilizam artificios, nem sempre éticos, para conquistar elevados indices de audiéncia ou
vender mais exemplares, no caso dos jornais.

Os mecanismos utilizados pelas midias para que um determinado assunto tenha
ou ndo destaque sdo quase sempre realizados a partir de um processo de negociagédo
com seu publico. Os meios de comunicacdo, ao retirarem determinados elementos da
sociedade e torna-los expressivos midiaticamente, buscam atingir a aceitacdo dos
grupos socio-culturais. Estes, ao se identificarem com as crencas e valores veiculadas,
garantem ou ndo a permanéncia de um determinado produto. E comum, por exemplo,
que os jornais realizem grupos de discussdo periodicamente. Trata-se de uma pratica
com o objetivo de verificar a opinido do publico alvo quando do langamento de novas
colunas, modificagdo do formato destas etc.

Neste sentido, a interacdo entre os meios de comunicagdo e seu publico se
estabelece de modo extremamente dindmico. Embora as midias sempre proponham a
venda de uma determinada mercadoria, esta sofre um processo de ‘avaliacdo’ por parte
dos leitores ou espectadores. Como 0s jornais ou a televisdo também possuem objetivos
comerciais, a ndo aceitacdo de um determinado produto acarreta em que este seja
modificado ou até mesmo retirado de circulagdo. A todo momento, sdo feitos ajustes nas
relacdes que se estabelecem entre os meios de comunicacdo e o publico. Este busca um

auto-reconhecimento da sua imagem. Quando séo abordados temas e sdo percebidos de



modo diferente ao que é do seu agrado, pode haver uma pressdo para que o produto

novamente seja ajustado.

Consideracoes finais

O principal objetivo da imprensa ndo é somente o de esclarecer aos
consumidores quais sdo seus direitos, e quais 6rgdos eles devam buscar. Nela esta
presente, também, a chamada “espetacularizacdo”, fendmeno analisado por Guy Debord
no final da década de 1960. Através deste conceito, 0 autor prop6s uma analise para a
influéncia das midias nas sociedades contemporaneas. De acordo com o autor, o
espetaculo seria criado a partir das relagBes sociais estabelecidas entre os individuos,
mediadas pelas imagens. Elas validariam a superioridade da aparéncia em detrimento da
realidade. Segundo Debord, a nossa sociedade é predominantemente espetacular, em
que o "parecer" € mais importante do que o ser.

Esta € criada a partir da sua interacdo com a sociedade, no qual o simbélico
possui fundamental importancia. Ao contréario do autor, percebe-se que o fendmeno da
“espetacularizacdo” ndo se opde a realidade, fazendo parte dela. Considera-se, ainda,
discordando dele, que esse modelo é resultado da interacdo entre a midia e a sociedade.
A manutencdo do espetaculo so ¢é possivel devido a sua aceitagdo social. Caso contrario
este ndo teria a credibilidade necessaria perante o publico.

Os direitos do consumidor, assim como muitas das esferas componentes da
sociedade, trata-se de um “espetaculo”, no qual as aparéncias sdo supervalorizadas em
detrimento da realidade material. O que a imprensa simula fazer a este respeito,
portanto, em muitos casos, é mais importante do que as suas reais atribuicdes.

Naturalmente, ndo se pode ignorar que os meios de comunicagdo, nos ultimos
tempos, tém desenvolvido uma postura assistencialista em relagdo aos seus
consumidores. As colunas mencionadas aqui sobre os problemas dos direitos do
consumidor demonstram que uma das fungbes atuais dos meios de comunicacgao
também € a de prestar servigos. Os leitores recorrem & imprensa buscando informacdes
ou esclarecimentos sobre os mais variados assuntos, como dicas de economia, moda,
decoracdo etc. Diariamente, os principais jornais do pais dedicam um espaco a estes
temas. Isto pode ser explicado, também, porque estes mecanismos ajudam a aumentar a

tiragem destes jornais.



Além de assuntos relacionados a defesa do consumidor, 0s jornais auxiliam seus
leitores a resolverem problemas do dia-a-dia. O espago concedido a estas questdes varia
em fungdo do tipo de publico que o periddico pretende atingir. O jornal O DIA tem
maior numero de colunas voltadas para o esclarecimento de ddvidas referentes a
problemas com imoveis, carros etc. Isto ocorre, possivelmente, porque é um periédico
que atende aos trabalhadores mais pobres e a alguns grupos sécio-culturais pertencentes
as classes médias baixas, cujo acesso a informagdes é mais restrito.

Em geral, o publico busca informacdes que sdo extremamente necessarias ao seu
cotidiano e, que muitas vezes, ndo conseguem ter acesso nos orgaos publicos que tratem
do assunto. O jornal, neste sentido, funciona como intermedidrio entre algumas
instituicGes publicas e o prdprio Estado, quando se propde a disponibilizar informac6es
aos leitores cujo acesso a estas € mais dificil.

O discurso midiatico também pode contribuir como instrumento de pressdo para
que os consumidores consigam ter seus problemas solucionados. Um exemplo disto
ocorreu em agosto de 2001, quando os jornais divulgaram que uma grande quantidade
de produtos havia sofrido alteracbes nas suas embalagens, sem ter seus precos
diminuidos. Mercadorias como o0 sabdo em po, por exemplo, tiveram seus pesos
reduzidos, mas seus precos se mantiveram. De acordo com informagdes divulgadas pela
imprensa, este procedimento aumentou 0s gastos mensais das familias com as compras
de mercado. No entanto, este problema, ao ser midiatizado, gerou varias reagdes contra
a ‘maquiagem’ feita pelas empresas envolvidas. Algumas, inclusive, tiveram seus
produtos confiscados pelos estabelecimentos comerciais e outras, serdo multadas e
processadas, pela adocgdo de praticas desrespeitosas ao consumidor.

Nao se deve esquecer que uma das principais finalidades da imprensa também é
0 lucro, assim como a de qualquer outra empresa capitalista. Para que ela possa se
manter, é necessario que seus ‘produtos’ sejam vendidos. Por isto, a midia precisa
conceder algum espacgo para seus leitores, para que assim tenha publico.

Os jornais e a televisdo, entdo, resolvem pontualmente alguns casos de
consumidores que tenham sido lesados, como foi mostrado acima. No entanto, esta
caracteristica ndo modifica 0 modo como o discurso do consumidor foi construido. A
imprensa reafirma e legitima este discurso, considerando que todos os consumidores
podem exigir seus direitos, independente das suas condi¢cfes materiais.

Um dos discursos reproduzidos pela imprensa, montado principalmente pelas

classes dominantes e aceito através de um processo de negociacdo com as classes



subalternas, consiste no principio da defesa do ‘consumidor’. Este é um dos
componentes, neste sistema simbdlico, que serve para reafirmar a importancia dos
direitos do consumidor em detrimento dos de cidadania. Por isto, também, a concessdo
deste espago dos jornais a este problema, e a menor mencao relativa as questdes de
salde, educacdo, melhores condi¢des de existéncia, 0 aumento da distribuigdo de renda
etc.

O discurso midiatico atual, com diferencas e semelhancgas, também reafirma o
processo de naturalizagio do consumo que vem ocorrendo nas sociedades
contemporaneas. Trata-se de um exercicio de naturalizagdo, no qual ndo ha profundos
questionamentos e as tensdes sociais mais expressivas também sao ignoradas.

Atualmente, as préaticas de consumo tém uma grande importancia em nossa
sociedade e hd uma pressdo para que estas substituam os classicos direitos de cidadania.
Nesse sentido, a posi¢do da imprensa é a de reafirmar a ordem simbdlica existente. Seu
papel é de reforcar a crenca de que, através do direito ao consumo, 0S grupos socio-
culturais podem exercer algum tipo de presséo social e reivindicar algumas conquistas.

As midias, em determinados momentos, também legitimam a posicdo do Estado
quando se trata do discurso dos direitos de cidadania. Tornou-se um dos componentes
neste processo, auxiliando o poder publico a simular a existéncia destes no Brasil. E
importante, mencionar, que um dos objetivos das colunas referentes aos direitos do
consumidor € o de divulgar o trabalho das institui¢cfes publicas e privadas sobre o tema
abordado. A imprensa, ao dar credibilidade as atividades desempenhadas por estes
orgaos, legitimam a postura do Estado sobre o problema.

De acordo com Gramsci, 0 Estado é visto como um produto das varias relagdes

sociais. Segundo o autor:

(...) o Estado seria produto de mdltiplas e dinamicas inter-relacdes
entre sociedade civil e sociedade politica, num permanente movimento
de pressdes e contrapressfes entre grupos de individuos organizados,
visando a producdo do consenso, ou seja, a aceitacdo do projeto de um
destes grupos por todos os demais (Ibdidem, p.115).

Nesta perspectiva, um determinado grupo impde um projeto intelectual para toda
a sociedade, através ndo sO de coercdo, mas também de consentimento. As
representacfes mentais construidas pelos grupos sécio-culturais, mesmo que sejam
divergentes ou entrem em conflito, estdo inseridas em um Unico processo, em que 0S

grupos dominantes tentam estabelecer um Unico projeto para os grupos subalternos.



Neste sentido, além do discurso hegeménico reproduzido pelos periddicos, muitas

vezes, deve ser levado em conta o contra-hegemonico (Ibidem, p.115).
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