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Introducio

Vivemos numa sociedade de consumo onde a dialética fornecedor versus
consumidor ¢ mais complexa que a dialética capital versus trabalho, sendo que os papéis
vivenciados pelos agentes econdmicos nem sempre encontram-se definidos de forma absoluta
e imutavel. Ao contrario, em verdade, verifica-se que nds todos somos consumidores — os
individuos, as empresas, o Estado, os 6rgdos nacionais e internacionais.

Com o escopo de compatibilizar esses interesses sociais € economicos tao
diversos, o Estado procura harmonizé-los através de politicas economicas publicas e privadas
que visem alcancar o ponto de equilibrio entre os mesmos. Para tanto, o Estado busca efetivar
a politica econdmica através de instrumentos que estejam em conformidade com a ideologia,
com a base principioldgica, com os valores e com os objetivos constitucionalmente
consagrados.

A Carta Constitucional de 1988 revela-se com uma postura ideoldgica neo-
liberal, mormente quando se verifica no Titulo VII — da Ordem Econémica e Financeira, o
teor do seu art. 170, caput, que se pauta pelo desenvolvimento econdmico voltado para a livre
iniciativa e ao valor — justiga social. O seu inciso V estabelece como principio basico, fundado
na valorizagao do trabalho e na livre iniciativa, a defesa do consumidor.

Nota-se a importancia dada ao consumidor, como um fenémeno crescente, a

medida que houve uma maior projecdo da economia de mercado porque as intimeras relacdes
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juridicas dela decorrentes, demandaram o estabelecimento de regras de Direito Publico com a
finalidade de suprir com maior inteireza a regulamentagdo das relagdes de consumo, visto que
o Direito Privado ndo possibilitava o alcance suficiente dessa salvaguarda.

Verifica-se uma tendéncia mundial no sentido da protecdo ao consumidor,
parte economicamente mais fraca, a merecer a tutela do Poder Publico.

A ONU e a Comunidade Européia, ao estabelecerem resolucdes e
recomendacdes nessa linha protetiva, t€ém inspirado diversas legislagdes nacionais, a exemplo
do Codigo de Protecdo e Defesa do Consumidor patrio (CDC).

O CDC, como bem acentuou Ada Pellegrini Grinover ¢ Antdénio Herman de
Vasconcellos ¢ Benjamin, sofreu influéncia do Projet de Code de la Consommation; das leis
gerais da Espanha (Ley Gerneral para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, Lei n.
26/1984), de Portugal (Lei n. 29/81, de 22.08), do México (Lei Federal de Proteccion al
Consumidor, de 5.02.1976) e de Quebec (Loi sur la Protection du Consommateur,
promulgada em 1979); bem como, em matérias especificas, buscou inspiracdo no Direito
comunitario europeu: as Diretivas 84/450 (publicidade) e 85/374 (responsabilidade civil pelos
acidentes de consumo); para o controle das clausulas gerais de contratacdo, inspirou-se nas
legislacdes de Portugal (Decreto-Lei n. 446/85, de 25.10) e Alemanha (Gesetz zur Regelung
des Rechts der Allgemeinen Geschafisbedingungen — AGB Gesetz, de 9.12.1976); e, ainda, a
influéncia do Direito norte-americano através da analise do Federal Trade Commission Act,
do Consumer Product Safety Act, do Truth in Lending Act, do Fair Credit Reporting Act e do

Fair Debt Collection Practices Act.'

Neste passo, verifica-se que o CDC tem se revelado um diploma legal
avangado e moderno que teve a influéncia das legislagdes mais evoluidas quanto a matéria, no
entanto, ndo se descurou de observar a realidade nacional, adequando suas particularidades as
inovagdes ¢ aos novos institutos ali trazidos.

Cabe destacar algumas das inovagdes deste Codigo consumerista: a
abrangéncia do conceito de fornecedor; o rol de direitos fundamentais do consumidor; a
protecdo contra os vicios de qualidade e quantidade; a ampliacdo das hipoteses de
desconsideragdo da personalidade juridica; o controle de praticas e clausulas abusivas, bancos

de dados, cobranga de dividas decorrentes de consumo; a previsao de convengdes coletivas de
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consumo; a previsdao de san¢des administrativas e penas em matéria de consumo; o acesso a
justica para o consumidor; a disciplina do marketing, ou seja, da oferta e da publicidade.

Tais inovagdes fazem parte da legislacdo do consumidor e também da rotina
dos administradores que, tendo conhecimento para considerd-las e desenvolvendo uma
filosofia de atuacdo consentdnea com o espirito desta codificacdo, certamente realizardo uma
administracdo mais proficua e vantajosa.

Com efeito, o CDC estabelece uma politica nacional das relagdes de
consumo, tendo como base filoso6fica a harmonia e o equilibrio das ditas relagdes, a fim de
conciliar a tutela e a protecdo do consumidor com o desenvolvimento econdmico e

tecnoldgico do pais.

1. A importincia e a necessidade da tutela do consumidor

E preciso observar os aspectos ¢ os valores historico-econémicos e politicos
das relagdes de consumo para que se possa avaliar a sua real dimensdo e importancia no
mundo moderno.

No século XX, apos a Segunda Guerra Mundial, surgiu a sociedade de
consumo que apresentou uma série de mudangas nas relagdes comerciais, sociais € um notavel
aumento de produtos e servigos. Em conseqiiéncia, houve a assun¢do de uma posicao
prevalente dos fornecedores em detrimento dos consumidores, ndo podendo o Direito ficar
inerte a esta situacao, tornando-se instrumento da tutela do consumidor.

Assim, ¢ que o Estado se faz presente para intervir nos seus trés ramos de
atividade: Legislativo (ao legislar e disciplinar as relacdes de consumo), Executivo (ao
incrementd-las e implanta-las) e Judicidrio (solucionando as contendas que decorrem das
elaboracdes e implementagdes de tais matérias), com o escopo de afastar a vulnerabilidade do
consumidor — parte hipossuficiente.

A tutela do consumidor justifica-se pela necessidade de: coibir os abusos
contra a concorréncia desleal nas praticas comerciais; racionalizar ¢ melhorar os servigos
publicos; e, atender a dindmica das relagdes de consumo harmonizando os interesses dos
participantes desta relacao.

A necessidade de defesa do consumidor tem gerado um crescente aumento

de 6rgaos que possibilitam a solu¢do das demandas e prevengao dos litigios consumeristas, a
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exemplo dos Juizados Especiais Civeis e Criminais, das Promotorias de Protecdo ao
Consumidor, das delegacias especializadas na investigagdo de crimes contra as relacdes de
consumo, da assisténcia judiciaria, e das associacdes de consumidores.

A importancia do Codigo de Defesa do Consumidor estd em ser um
instrumento extraordinario na concretizagdo da cidadania e da justiga social, sendo de
utilidade impar para a sociedade brasileira, posto que pretende realizar uma tutela efetiva e
integral do consumidor, através da disciplina de todas as facetas da relagdo de consumo, tanto
as que dizem respeito a producdo e circulagdo dos bens e servigos, quanto ao crédito e o
marketing.

A tutela protetiva do consumidor tem, antes de tudo, um viés
Constitucional, apresentando-se como um dos direitos e garantias fundamentais na

Constitui¢do de 1988.

2. O fundamento constitucional do Cédigo de Protecio e Defesa do Consumidor

A defesa do consumidor foi algada a principio geral da atividade econdmica
no art. 170, inciso V, da Constitui¢do Federal de 1988, objetivando assegurar uma vida digna
a todos, em consonancia com os ditames da justica social.

Algumas das formas de concretizacdo dessa justica distributiva estdo
previstas nos seguintes fundamentos constitucionais: art. 170, caput — a valorizagdo do
trabalho; art. 5°, XXXII; art. 170, IV e V — defesa do consumidor e a livre concorréncia; art.
173, paragrafo 4° — a repressdo ao abuso do poder econémico que vise a dominagdo dos
mercados, a eliminagdo da concorréncia ¢ ao aumento arbitrario dos lucros. Restando, assim,
evidenciada a interrelagdo entre os Direitos Sociais ¢ Economicos.

Observando-se, ainda, atentamente os principios elencados na Carta
Constitucional de 1988, no citado art. 170 inciso IV — livre concorréncia — e do referido inciso
V — defesa do consumidor — constata-se uma postura ideoldgica neo-liberal adotada pela
ordem juridica constitucional, visando conciliar valores liberais com outros valores
socializantes, no esfor¢o de assegurar a defesa e o equilibrio entre os interesses individuais ¢
coletivos.

A Constituicdo Federal ndo apenas erige a protecdo ao consumidor como

direito fundamental da pessoa, mas, também, viabiliza a concretizagdo de tal protecdo
4



mediante a previsdo de impetragdo de mandado de seguranga coletivo (art. 5°, LXX) e agdo
civil publica pelo Ministério Publico (art. 129, III) — como instrumentos para a defesa dos
direitos dos consumidores.

O art. 5° inciso XXXII, da Carta Constitucional de 1988, dispde que “o
Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor”. Por outro lado, o art. 48, do Ato
das Disposi¢des Constitucionais Transitorias, estabelece que o “Congresso Nacional, dentro
de cento e vinte dias da promulgacdo da Constituicdo, elaborara Codigo de Defesa do
Consumidor”. Assim, em aten¢do as referidas disposi¢des constitucionais foi promulgada a
Lei 8.078/90 — Codigo de Protecdo e Defesa do Consumidor.

Desta forma, o legislador constitucional ao adotar uma codifica¢do, e ndo
apenas uma lei para disciplinar as relagdes de consumo, conferiu sistematizagdo e autonomia
a este novo Direito, em sintonia e coeréncia com os principios presentes na Constituicdo

Federal.

3. Os principios basilares do Codigo de Defesa do Consumidor e os principios da

Administracio Publica e Privada

Para Ada Pellegrini Grinover e Antdonio Herman de Vasconcellos e
Benjamin o marco em termos de direitos fundamentais do consumidor encontra-se na
Resolucdo n. 39/248, de abril de 1985, da Assembléia Geral da Organizacdo das Nacgdes
Unidas.”

Dentre os principios gerais, constantes no item 2 da Resolu¢do ONU n.
39/248, esta estabelecido que “cada governo deve determinar suas proprias prioridades para a
protecdo dos consumidores, de acordo com as circunstancias econdmicas e sociais do pais e as
necessidades de sua populagio, verificando os custos e beneficios das medidas propostas”.’

Segundo José Geraldo Brito Filomeno, atualmente um dos temas
primordiais ¢ o "consumo sustentdvel”, tendo sido nomeado pelas Organizagdes das Nacdes
Unidas, através da Resolucao n. 1.995-53, de julho de 1995, um dos direitos-deveres dos

consumidores, 0 que o levaria a ser distinguido como o sexto direito universal do consumidor.

? Grinover & Benjamin, 1999, p. 10.

? Filomeno, 1999, p. 120.



Isto deve-se ao fato de que “enquanto as necessidades humanas sdo em principio ilimitadas,

sobretudo se se tiver em conta a ciéncia de marketing e a publicidade, além do processo

L, . - .. . . , . 4 , . . ,
tecnologico, sdo limitados os recursos naturais disponiveis”.” Donde, ¢ imprescindivel

desenvolver a conscientizacdo de todos para a necessidade de se proceder ao consumo

I . 5
responsavel dos bens e servicos.

No ordenamento juridico patrio, verifica-se que os direitos basilares do

Consumidor encontram-se consubstanciados no art. 6° do CDC, que estabelece:

“Sao direitos basicos do consumidor:

1 — a protecdo da vida, saude e seguran¢a contra os riscos provocados por
prdticas no fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou
nocivos;

Il — a educacdo e divulgagdo sobre o consumo adequado dos produtos e servigos,
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratagoes,

1l — a informagdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
especifica¢do correta de quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade e
preco, bem como sobre os riscos que apresentem;

1V — a prote¢do contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas abusivas ou
impostas no fornecimento de produtos e servigos;

V — a modificacio das clausulas contratuais que estabelecam prestacoes
desproporcionais ou sua revisdo em razdo de fatos supervenientes que as tornem
excessivamente onerosas;

VI — a efetiva prevencdo e reparacio de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos e difusos;

VII — o acesso aos orgdos judiciarios e administrativos, com vistas a prevencdo
ou reparacgdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos,
assegurada a protecdo juridica, administrativa e técnica aos necessitados;

VIII — a facilitagdo da defesa de seus direitos, inclusive a inversdo do onus da
prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a
alega¢do ou quando for ele hipossuficiente, segundo as regras ordinadrias de

experiéncias,
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IX — Vetado — a participagdo e consulta na formulacdo das politicas que os afetem
diretamente, e a representagdo de seus interesses por intermédio das entidades
publicas ou privadas de defesa do consumidor;

X — a adequada e eficaz prestacio dos servigos publicos em geral”. (grifo nosso)

Examinando tais principios, verifica-se que, estes estdo coerentes com 0s
parametros estabelecidos no art. 170 da Constitui¢do Federal, quanto a uma ordem econémica
voltada para a valorizagdo do trabalho humano e para a livre iniciativa, em conformidade com
os ditames da justica social, priorizando o objetivo inequivoco de garantir a todos uma vida
digna.

Portanto, cabe ao administrador observar tais principios, dentre eles — da
defesa do consumidor (art. 170, inciso V, da CF/88), norteando-se, pelas disposi¢des do CDC,
que estabelece a politica nacional de relagdes de consumo, as diretrizes e os pardmetros para
desenvolver uma atividade comercial promissora.

Por outro lado, os principios da legalidade, da impessoalidade, da
moralidade, da publicidade e da eficiéncia, constantes na Carta Constitucional, no art. 37,
deverdo orientar a administragdo publica direta e indireta de quaisquer dos Poderes da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a fim de dar fiel aplicagdo a nova ordem
juridica constitucional que visa assegurar a defesa e o equilibrio entre os interesses publicos,
individuais e coletivos.

Assim, tais principios constitucionais da administra¢do publica encontram-
se em consonancia com os principios basilares do Cdodigo de Defesa do Consumidor, posto
que ambos tém como escopo desenvolver, respectivamente, atividades e relagdes que
promovam o progresso econdmico-social do Estado e da sociedade. Logo, traduzem, na sua
esséncia, garantias aos administradores/administrados e fornecedores/consumidores, visto que
sdo diretrizes para todos.

Ressalte-se que os principios constitucionais da administracdo publica
apresentam-se, ainda, como valioso critério de atuacdo e desempenho, seja nos atos
administrativos, judiciais ou legislativos.®

A atividade administrativa publica ¢ o exercicio da funcdo, ou seja, o
cumprimento obrigatorio do “dever juridico funcional” de acertar, ante a ocorréncia do caso

concreto, a medida tendente a alcangar da melhor forma possivel a finalidade da lei.’

® Moraes, 1999.



Por conseguinte, o administrador publico deverd observar com rigor os
aludidos principios insculpidos na Constituicdo Federal, simultaneamente com os principios
da razoabilidade, da proporcionalidade e os principios gerais de Direito, bem como a
finalidade da lei, como condi¢ao para a validade e legitimidade de seus atos. De outra banda,
impde-se a adocdo de conduta administrativa publica em harmonia com os termos e requisitos
estabelecidos na norma, a fim de resguardar os principios democraticos.

Desta forma, ao administrador publico compete o dever de bem administrar.
Nao seria diferente para o administrador no setor privado, onde a exigéncia opera-se sobre leis
do mercado econdmico, teorias e estratégias de gestdo, que deverdo se nortear por valores e
principios éticos, a fim de viabilizar o avango seguro e proveitoso de suas atividades
econdmico-comerciais com o respeito ao consumidor.

No que concerne aos principios gerais da administracdo na seara privada,
estes permitem que o administrador possa bem exercer as suas funcdes. Neste sentido, ¢ a

abalizada assertiva de Idalberto Chiavenato:

“0O administrador deve obedecer a certas normas ou regras de comportamento, isto
¢, a principios gerais que lhe permitam bem desempenhar as suas fungdes de
planejar, organizar, dirigir, coordenar e controlar. Dai surgirem os chamados
principios gerais de Administragdo ou simplesmente principios de Administragdo,
desenvolvidos por quase todos os autores classicos, como normas ou leis capazes
de resolver os problemas organizacionais. Contudo, a colocagdo dos principios
mostra algumas divergéncias entre os autores classicos. Fayol chegou a coletar

cerca de quatorze principios.”

O rol de principios gerais da administracdo sistematizados por Henri Fayol

sao:

“1. Divisdo do trabalho: consiste na especializa¢do das tarefas e das pessoas para
aumentar a eficiéncia.
2. Autoridade e responsabilidade: autoridade é o direito de dar ordens e o poder

de esperar obediéncia. A responsabilidade é uma conseqiiéncia natural da

" Mello, 2000.
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autoridade e significa o dever de prestar contas. Ambas devem estar equilibradas
entre Si.

3. Disciplina: depende da obediéncia, aplicagcdo, energia, comportamento e
respeito aos acordos estabelecidos.

4. Unidade de comando: cada empregado deve receber ordens de apenas um
superior. E o principio da autoridade iinica.

5. Unidade de dire¢do: uma cabega e um plano para cada grupo de atividades que
tenham o mesmo objetivo.

6. Subordinagdo dos interesses individuais aos interesses gerais: oS interesses
gerais devem sobrepor-se aos interesses particulares.

7. Remuneragdo do pessoal: deve haver justa e garantida satisfacdo para os
empregados e para a organiza¢do em termos de retribuigdo.

8. Centralizagdo. refere-se a concentracdo da autoridade no topo da hierarquia da
organizagdo.

9. Cadeia escalar: é a linha de autoridade que vai do escaldo mais alto ao mais
baixo. E o principio do comando.

10. Ordem: um lugar para cada coisa e cada coisa em seu lugar. E a ordem
material e humana .

11. Egqiiidade: amabilidade e justica para alcancar lealdade do pessoal.

12. Estabilidade do pessoal: a rotatividade tem um impacto negativo sobre a
eficiéncia da organizacdo. Quanto mais tempo uma pessoa permanecer num cargo,
tanto melhor.

13. Iniciativa: a capacidade de visualizar um plano e assegurar pessoalmente o
seu sucesso.

14. Espirito de equipe: harmonia e unido entre as pessoas sdo grandes forgas para

s w9
a organizag¢do”.

Esta enumeracdo de principios da administragdo realizada por Henri Fayol —
fundador da Teoria Classica da Administragdo — demonstra sua visdo universal e global da empresa.

Verifica-se, neste contexto, que os referidos principios gerais da administracao
encontram-se em sintonia com os principios que emolduram o Codigo de Protecdo e Defesa do
Consumidor, visto que ambos t€ém como escopo promover, respectivamente, atividades e

relacdes que alcancem éxito econdmico da empresa e da sociedade. Desta forma, sdo

? Apud, Chiavenato, 1999, p. 106-107.



parametros  orientadores para a agd0o dos administradores/administrados e

fornecedores/consumidores, por serem linhas de conduta a serem seguidas pelos mesmos.
Com efeito, entendemos que esta abordagem principiologica revela a

compatibilidade das disposi¢des, dos principios e da filosofia de acdo tanto do Cddigo de

Protecao e Defesa do Consumidor, quanto da administragdo publica e privada.

3. O papel do administrador nas relagdes de consumo

As relagdes de consumo e as atividades econdmicas de mercado sdo
regulamentadas pelo Estado, que estabelece os limites de atuagdo das empresas publicas e
privadas, com o objetivo de tracar uma politica econdmica em sintonia com as diretrizes
constitucionais.

Vale salientar que a intervencao estatal no dominio econdmico tem carater
excepcional como se constata no art. 173, caput da Carta Constitucional, que dispde:
“Ressalvados os casos previstos nesta Constituicdo, a exploracao direta de atividade
econdmica pelo Estado so6 serd permitida quando necessdria aos imperativos da seguranga
nacional ou a relevante interesse coletivo, conforme definidos em lei.”

O Estado normatiza e regulamenta a atividade econdmica, mediante as
funcdes de fiscalizacdo, incentivo e planejamento, sendo este Gltimo determinante para a area
publica ¢ indicativo para a area privada, da forma prevista no art. 174 da Constituicdo Federal
de 1988.

Os individuos, os administradores sdo, também, como o Estado, agentes
atuantes na Economia, devendo todos orientarem suas agdes de acordo com os principios
gerais constitucionais da atividade economica e financeira.

Registre-se que o administrador de empresas ¢ capaz de exercer uma notavel
influéncia nos varios ambitos sociais, econdmicos, educacionais e culturais, como destaca
Chiavenato:

“¢ ele um agente de mudanga e de transformagdo das empresas, levando-as a

novos rumos, novos processos, novos objetivos, novas estratégias, novas

tecnologias; ¢ ele um agente educador no sentido de que, com sua dire¢do e

orientagdo, modifica comportamentos e atitudes das pessoas; é ele um agente

cultural na medida em que, com o seu estilo de Administragdo, modifica a cultura

organizacional existente nas empresas. Mais do que isso,_o administrador deixa
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marcas profundas na vida das pessoas, a medida que lida com elas e com seus

destinos dentro das empresas e a medida que sua atuacdo na empresa_influi no

comportamento __dos _consumidores, _fornecedores, concorrentes e _demais

organizacdes humanas.”"" (grifo nosso)

Assim, verifica-se que o papel do administrador nas relagdes de consumo ¢
fundamental pois, 2 medida que desenvolve uma postura ética e de respeito a dignidade do
consumidor, manifesta atencdo aos principios atinentes a administracdo e as disposi¢des
constitucionais que velam por uma sociedade mais justa e eqiidnime. Portanto, para realizar
uma boa gestdo administrativa, o administrador precisa considerar a pauta de cidadania que o

CDC expressa.

Conclusao

O Brasil é um dos precursores na sistematizagao e codificacdo do Direito a
Protecao ao Consumidor. A Lei 8.078, de 11 de setembro de 1990, dispde sobre a protecao do
consumidor e estabelece os vetores informativos dos direitos e das obriga¢des para os
fornecedores e consumidores — indubitavelmente uma legislagdo avancada no cenario
nacional e internacional.

A legislagdo do consumidor orienta-se pela necessidade de estabelecer o
equilibrio na relagdo de consumo. As diretrizes da politica nacional de relagdes de consumo
encontram-se estabelecidas nos art. 4° ¢ 5° do Codigo de Protegéo e Defesa do Consumidor
(CDC), visando primordialmente o atendimento das necessidades do consumidor, o respeito a
sua dignidade, a protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria de sua qualidade de vida,
bem como a harmonia das relagdes de consumo.

A harmonizagdo desses interesses deve ter por base dentre outros principios,
o da boa-f¢, a fim de gerar o justo equilibrio entre os protagonistas desta relagdo.

De todo o exposto, verifica-se que os principios previstos no CDC e aqueles
da administracio publica e privada sdo compativeis entre si, e devem orientar
administradores/administrados e consumidores/fornecedores para uma conduta que privilegie
o desenvolvimento equilibrado e a justica social. Por conseguinte, o administrador publico

tera de atuar em harmonia com os principios € normas que regem a administracdo publica,

' Chiavenato, 1999, p. 15.
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enquanto o administrador privado terd de, fundamentalmente, conciliar os principios da livre
iniciativa e da eqiiidade.

Nesta ardua tarefa, o administrador devera considerar que s6 ha real
crescimento e desenvolvimento de uma empresa quando esta encontra-se verdadeiramente
pautada em valores éticos. Assim, o respeito ao consumidor passa a ser uma estratégia

fundamental ao bom desempenho empresarial.
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