NOTAS SOBRE A FORMA E A RAZAO DOS
CONFLITOS NO MERCADO DE CONSUMO*

Ciméa Bevilagua

Resumo. Explorando a perspectiva propostapor Marcel Mauss,
este artigo apresentaal gumasreflexfes sobre acoexisténciaentre
aslégicasdo dom e do mercado nasociedade brasileira, tomando
por base uma pesquisa etnogréfica realizada em Curitiba (PR)
sobre conflitos decorrentes de rel agBes de consumo. A etnografia
indica que a premissa da equivaléncia entre os parceiros — que
evoca a economia do dom, na qual as trocas vinculam sujeitos
enguanto sujeitos por meio de objetos — ndo €, de modo algum,
um componente secundario das relacdes entre consumidores e
fornecedores no mercado, presidindo inclusive a reivindicagéo
de direitos pelos consumidores junto a instituicoes estatais. O
desenvolvimento da andlise sugere que as transagdes bem
sucedidas e os conflitos nascidos de rel agdes de consumo podem
ser compreendidas como elementos de um mesmo sistema de
comunicagdo, em quealdgicamercantil € englobadapelo principio
dareciprocidade.
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As inlmeras reflexdes suscitadas pelo Ensaio sobre a dadiva
(1923-24) s6 recentemente passaram a reconhecer a importancia da
contribuicdo de Marcel Mauss para 0 estudo das formas de circulacgo
de bense servigos nas soci edades contemporaneas. EmboraMauss (1974,
p. 42) tenhasugerido que os principios daeconomiado dom “funcionam
ainda nas nossas sociedades, de maneira constante e por assm dizer
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subjacente”, deu-se mais atencao ao segundo adjetivo que ao primeiro.
Como resultado, prevaleceu quase sempre a nog¢ao de uma
descontinuidade radical entre duas modalidades de relacdo: atroca de
dons, que vincula sujeitos enquanto sujeitos por meio de objetos; e a
trocamercantil, naqual so seriarelevante aequival énciaentre osobjetos
trocados (cf. Gregory, 1982).

Desse modo, mesmo quando se admite que os principios do dom
ndo foram totalmente suplantados pela dindmica do mercado nas
sociedades contemporaneas, sua presenca € comumente reconhecida
apenas no universo dasrel agdes privadas ou, quando muito, em algumas
instancias que parecem resistir a uma completa submissdo a logica
mercantil, como o trabalho voluntério, afilantropiae acomercializagdo
deobrasdearte O propdsito deste artigo € explorar aintui¢ao maussiana
sobre a coexisténcia desses dois principios aparentemente antitéticos
de organizagao das relagfes sociais, desenvolvendo a hipétese de que a
|6gica do dom ndo se limita apenas aregides intersticiais da sociedade
contemporénea,® mas pode ser reencontrada no proprio coracdo do
mercado —talvez ndo nos* jogos abstratos do dinheiro” ,* mas certamente
nas operacdes que fazem parte da vida econdmica cotidiana.

A reflex@o baseia-se em pesquisa etnografica sobre conflitos
decorrentes de relacdes de consumo, sobretudo agqueles cuja solucéo é
buscadajunto ainstitui¢des estatais de defesado consumidor. O trabalho
de campo, realizado em Curitiba (PR) a0 longo dos Ultimos quatro anos,
envolveu entre outros procedimentos a observacao da rotina das
instituicdes de defesa do consumidor® — do registro de reclamagdes as
audiéncias de conciliagdo — e 0 acompanhamento passo a passo da
peregrinacdo de consumidores por diferentesinstituicdes, nos casos em
gue ndo foi possivel obter o desfecho desgado na primeira tentativa.
Com base no material etnogréfico, minha sugestéo é que os principios
do dom n&o apenas coexistem, mas s80 capazes de englobar os principios
do mercado numa relacéo hierérquica— no sentido conferido ao termo
por Louis Dumont (1992) —, e que é esse englobamento que permite
compreender tanto as transacdes rotineiras como os conflitos entre
consumidores e fornecedores.
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O dom, o mercado ea guerra

Ao examinar as formas de circulagdo de bens em diferentes
sociedades, Marcel Mauss se dedicou a compreender o caréter livre e
gratuito, mas a0 mesmo tempo obrigatorio e interessado, dos atos de
dar, receber eretribuir. No encadeamento dessas operacdes, reconheceu
o fundamento de toda uma moral e de toda uma economia, no seio da
qual os vinculos entre sujeitos sdo construidos e reafirmados por meio
de objetos. Refutando a nogdo entéo corrente de uma economia natural
supostamente baseada na maximizacao dosinteressesindividuais, Mauss
(1974, p. 45) coloca em destague o entrelagcamento entre fendmenos
econdmicos, morais, estéticos, religiososejuridicosno seio de prestagdes
e contraprestacdes que se apresentam preferencialmente como atos
voluntérios, mas nos quais se entrevé aforcaobrigatoriado dever, “sob
pena de guerra privada ou publica’.

No contraste entre 0 dom e a guerra implicito nessa afirmagéo
poder-se-ia assinalar — como faz Sahlins (1972), ao discutir as
implicacBes politicas do Ensaio sobre a dadiva — certa proximidade
com a concepcao hobbesiana do estado de natureza como a guerra de
todos contratodos. Para Mauss (1974, p. 183), no entanto, o que funda
a sociedade ndo é a rendncia que da origem ao Estado, mas o
estabel ecimento de umaformadetrocanaqual oshomens podem “ opor-
Se sem massacrar-se e dar-se sem sacrificarem-se uns aos outros’.
Diferentemente do argumento de Hobbes, a troca ndo implica uma
estrutura de submissao, mas de reciprocidade.®

“Em todas as sociedades que hos precederam e que aindanosrodeiam,
€ Mesmo em numerosos costumes de nossa moralidade popular, néo
existe meio termo: confia-se ou desconfia-se inteiramente; depor as
armas e renunciar a sua magia, ou dar tudo; desde a hospitalidade
fugaz até asfilhase bens. Foi em estados deste género que oshomens
renunciaram a seu ensinamento e aprenderam aempenhar-se em dar
e retribuir. E que eles ndo tinham escolha. Dois grupos de homens
gue se encontram podem fazer apenas duas coisas: ou af astar-se—e,
€aso suspeitem um do outro ou se desafiem, lutar — ou tratar-se bem.
Até direitos bem préximos de nés, até economias ndo muito
distanciadas danossa, s80 sempre estrangeiroscom osquaisse‘ trata,
mesmo quando S0 aliados. (...) E opondo a razéo ao sentimento,
opondo avontade de paz contra bruscas loucuras desse género, que
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0s povos conseguem substituir pela alianga, pela dadiva e pelo
comércio a guerra, o isolamento e a estagnagdo” (Mauss, 1974,
p. 182-83).

Esta passagem, freqlientemente citada como sintese da filosofia
politica do Ensaio sobre a dadiva, evidenciatambém que, para Mauss,
a antitese do dom ndo é o mercado — como sustentam aqueles que
estabelecem uma distingdo radical entre a troca de dons e a troca de
mercadorias —, mas a auséncia de relacao, a qual ambos se opdem. No
entanto, se a continuidade subjacente a essas diferentes formas de troca
é firmemente reconhecida, Mauss ndo parece conferir a guerra algum
coeficiente de sociabilidade, assimilando-a antes ao “isolamento” e a
“estagnacao” . Naliteraturacontemporanea, aconcepcao daguerracomo
0 negativo da troca encontra seu mais ferrenho adversério em Pierre
Clastres (1980). O interlocutor ao qual Clastres se dirige, porém, nédo é
Marcel Mauss, que em outros momentos do Ensaio — sobretudo nas
paginas dedicadas ao potlatch — assinada que o dom é em s mesmo
também umaformade guerra, e ndo somente um substituto ou aantitese
da guerra. Assim, o alvo das criticas de Clastres é 0 mais célebre e
infiel herdeiro datradic¢ao maussiana, Claude L évi-Strauss, quando este
afirma que a guerra e 0 comércio nao poderiam ser estudados
separadamente, por constituirem dois aspectos de um mesmo processo
social. As trocas comerciais seriam guerras potenciais pacificamente
resolvidas, enquanto as guerras seriam a conseqliéncia de transacOes
infelizes. O mesmo argumento, que haviasido apresentado pelaprimeira
vez num pegueno artigo de 1942, é reproduzido literalmente ao fina
do capitulo cinco de As estruturas elementares do parentesco, no qual
Lévi-Strauss desenvolve, partindo das consideracdes de Mauss, sua
conhecida reflexdo sobre o principio da reciprocidade. Diferentemente
do texto anterior, porém, areferéncia ao comércio é agora omitida, de
modo que a mesma frase passa a aludir as trocas em sentido geral. Ao
final dessa passagem, L évi-Strauss conclui:

“Existe uma transi¢éo continua da guerra as trocas e das trocas aos
intercasamentos. E atrocadas noivas é apenas o termo de um processo
ininterrupto de donsreciprocos, querealizaapassagem dahostilidade
aalianca, daangUstiaaconfianga, do medo aamizade” (L évi-Strauss,
1982 [1949], p. 107).
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O que desperta a firme discordancia de Clastres, interessado
sobretudo em compreender anatureza daguerra‘primitiva’, é o fato de
a reflexdo |évi-straussiana ndo atribuir, aparentemente, nenhuma
especificidade a guerra enquanto fendmeno social. Recusando-se a
considerar aguerrae atroca como um continuo em que aprimeira esta
subordinada a segunda, Clastres sustenta que o fenébmeno guerreiro é o
verdadeiro motor davidasocia nasociedade ‘ primitiva’ . Em seu ponto
de vista, o fenbmeno guerreiro exprime e garante a recusa do
estabel ecimento de um 6rg&o separado do poder politico, que unificaa
sociedade, mas a0 preco de dividi-la entre 0s que exercem o poder € 0s
gue o suportam. Se, como percebeu Hobbes, o Estado é contraaguerra,
asociedade‘ primitiva , como espaco sociol 6gico daguerrapermanente,
“diz-nos que a guerra é contra o Estado” (Clastres, 1980, p. 45).

Como bem perceberam alguns comentadores de Clastres, porém,
seu argumento desconsidera os desdobramentos mais profundos da
perspectiva estruturalista, que permitem pensar a guerra nao como
negativo datroca, mas como troca.” Concebida como mera contraface
de transagdes pacificas, a guerra € de fato despida de qualquer valor
positivo. No entanto, aandlise | évi-straussiana se situatambém em outro
plano, mais geral e mais abstrato, no qual o principio da reciprocidade
ndo se refere smplesmente ao nivel concreto das instituicdes sociais
particulares, mas constitui uma condi¢do de toda experiénciahumanae
o fundamento universal do socius (cf. Fausto, 1999).

Ja no artigo de 1942 mencionado acima, Lévi-Strauss enuncia
essa diferenca essencial ao afirmar que a guerra estabelece “o vinculo
inconsciente datroca, talvez involuntéria, mas em todo caso inevitavel,
dos auxilios reciprocos essenciais @ manutencao da cultura’. Como
aponta Fausto, “a guerra tupinambé ndo aparece nessa passagem como
0 negativo da troca, mas como expressao da troca: nao, porém, de
qualquer troca, mas da Troca enquanto principio transcendental, ndo
enquanto instituicdo empirica’ (Fausto, 1999, p. 261). O movimento
gue conduz da consideracé@o da troca como instituicdo concreta ao
principio geral da troca reaparece com toda clareza na “Introducdo a
obradeMarcel Mauss’. Numapassagem muito conhecida, L évi-Strauss
lamenta que, embora tenha intuido o estatuto da troca como o
denominador comum deindmeras agdes sociais, Mausstenhase dei xado
mistificar pela teoria nativa que postulava o hau como elemento de
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ligacdo entre as trés operagdes de dar, receber e retribuir. Para Lévi-
Strauss, ao contrario, a troca ndo € o resultado da justaposicéo de
fendmenos empiricos dispersos, mas um principio sintético e a priori,
“necessidade inconsciente” do préprio espirito humano (L évi-Strauss,
1988, p. 35).

A primeiravista, nadaautorizainvocar model os construidos com
referéncia a guerra em sociedades indigenas para a andlise de conflitos
gue sedesenvolvem no moderno mercado de consumo. Umaaproximagéo
aparentemente injustificavel no plano empirico, no entanto, deixa de
sé-lo em termos |4gicos, isto é, quando os dois fendmenos sdo
considerados como expressdes do principio elementar da troca. Nesse
plano, como ensina Lévi-Strauss, ndo importa a natureza das coisas
trocadas nem as especificidades concretas do contexto em gque ocorre a
troca, mas o fato primeiro da reciprocidade da relagcdo. Pouco mais
haveria a ser dito, porém, se ndo houvesse também algo no material
etnogréfico sobre os conflitos no mercado de consumo que justificasse
levar adiante uma aproximagdo mais substantiva com o universo da
guerra.

Diferentes situaces da vida cotidiana sdo comumente referidas
como “guerras’ — entre torcidas de futebol, fabricantes de produtos
concorrentes, faccbes do crime organizado etc.2 N&o é surpresa, portanto,
gue os consumidores — como revela a pesquisa de campo — tendam a
classificar como uma “guerra’ as relacdes que os opdem aos
fornecedores’ a partir de um negécio mal sucedido. Em termos mais
gerais, poder-se-iamesmo dizer que o mercado de consumo é concebido,
num registro de sabor hobbesiano, como um territdrio de animosidade
generalizada que exige um permanente estado de alerta, ja que a
deflagracdo da “guerra’ é sempre iminente.

A importancia desse dedizamento semantico ndo € desprezivel,
sobretudo porgue permite captar de modo sintético o estado de espirito
no qual se desenvolve a conflituosidade entre consumidores e
fornecedores. Apoiando-se apenas numa figura do discurso nativo,
porém, a andlise estaria encerrada nos proprios limites desse discurso,
mantendo-se no terrreno inseguro da metéfora ao tratar conflitos
individuais privados como guerras. Além disso, € bastante claro que
nenhum informante ouvido durante a pesquisatem em mente, ao fazer
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essa associacdo bélica, as modalidades de guerra tradicionalmente
descritas pel os antropdlogos. Desse modo, um segundo aspecto merece
maior atencao.

Osmodel ospropostos por certavertente daetnol ogiasulamericana
em relacdo ao fendmeno guerreiro destacam o estatuto daguerraindigena
como fundamentalmente uma relacéo entre sujeitos (cf. Fausto, 1999,
p. 273).2° Ao evocélos, pretendo colocar em foco, sem assumir uma
identidade entre os dois fenbmenos, que a modalidade de troca
estabel ecida nos conflitos que emergem no mercado de consumo também
obedece sobretudo a uma légica qualitativa. Nas mais diversas
circunstancias concretas — como se vera adiante —, 0 cerne da disputa
ndo reside nos interesses materiais envolvidos, mas na definicdo e no
reconhecimento de seus protagonistas como sujeitos.

Por essavia, torna-se possivel assim retomar aintuicdo de Marcel
Mauss sobre a continuidade subjacente as economias do dom e do
mercado ndo apenas para descrever o fluxo rotineiro das trocas
comerciais, mas também para explorar as complexidades da troca de
violéncias entre consumidores e fornecedores e as relacdes de ambos
com um terceiro parceiro, o Estado, a partir da intervencéo das
institui¢cdes de defesa do consumidor nessas disputas.

As premissas da troca e o nascimento dos conflitos

As reflexdes a respeito do mercado de consumo nas sociedades
contemporaness seguidamente enfatizam aimpessoalidade e aimediatez
das relacBes. Nao ha como negar que as relacBes de consumo segjam, na
maior parte do tempo, efetivamente andnimas e fugazes. uma parcela
consideravel das transacdes cotidianas ocorre entre desconhecidos e
chega ao fim no préprio momento em que se concretiza. No entanto,
ainda que se admita que arelacéo entre consumidor e fornecedor ndo é
um fim em si mesma, essa condicéo geral da dinémica do mercado nas
sociedades contemporaneas ndo justifica a conclusdo de que o breve
contato entre ambos se estabel ecaem termos estritamente instrumentais
€ pragmaticos.
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Ao contrério, a etnografia dos conflitos nascidos de relagdes de
consumo convidaaexplorar ahip6tese oposta: justamente por nao existir
nenhum compromisso anterior entre as partes, mais € necessaria “uma
afirmacao de boa vontade, que dissipe aincertezareciproca’ e permita
0 estabelecimento de um vinculo, ainda que fugidio e episodico
(cf. Lévi-Strauss, 1982, p. 99). Desse modo, € possivel admitir que
mesmo as rel agdes econdmicas mai s efémeras no mercado de consumo
— e principamente estas — envolvem, sempre e necessariamente, um
principio deidentificacdo, que permite aaceitagcdo do outro como digno
de parceria e, por conseguinte, a realizacdo do negocio.

A desconfianca entre consumidor e fornecedor néo € infundada.
Ambos estéo conscientes dos riscos envolvidos em qual quer transagéo,
pela memoria de suas proprias experiéncias anteriores ou pelo
conhecimento de experiéncias ma sucedidas de outros, préximos ou
distantes. Para que a operacdo se concretize, no entanto, é preciso que
cada um demonstre confiar, sem garantia adicional, naboafé do outro,
do qual ignora o nome, a biografia e as intencdes. A menos gque o
pagamento sgjafeito avista e em dinheiro, o comerciante ndo pode ter
a certeza de que receberd a contrapartida pel 0 bem que esté entregando
ao consumidor. Este, por seu turno, ndo pode estar seguro de anteméo
de que o produto ou servico terdaqualidade e adurabilidade esperadas.
S0 osriscosdessaincerteza, inerentes aqual quer transagéo, que devem
ser assumidos tanto pel o fornecedor quanto pelo consumidor paraque o
negdécio se realize — ou, entdo, ambos perdem.

N&o édificil perceber que, navida cotidiana, 0 mesmo individuo
pode se encontrar alternadamente em um ou outro pélo das relagdes de
consumo. Como consumidor, ao adquirir produtos ou servicos, ao
participar de sua utilizacdo ou ainda simplesmente como destinatario
potencia da publicidade e das préticas comerciais. Como fornecedor,
a0 participar diretaouindiretamente da producdo de bens ou daprestacéo
de servicos destinados a0 mercado de consumo. Assim, é necessario
reconhecer que as categorias ‘ consumidor’ e ‘fornecedor’ ndo definem
individuos concretos, mas posi¢cdes que podem ser ocupadas
alternadamente pelos mesmos individuos no contexto das praticas
cotidianas.
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A passagem de um pdlo ao outro, porém, implica uma mudanca
radical de perspectiva. A assimetria entre fornecedor e consumidor,
guaisquer que sgjam seus atributos especificos, € inerente as relagdes
de consumo, tanto em termos |6gicos quanto no plano empirico. Sem
mencionar a superioridade apontada por Mauss daguele que da sobre
guem recebe — por pertencer aele ainiciativadarelacdo —, areferéncia
implicita na categoria fornecedor ao proprio fundamento do mercado
tem por consequiéncia necessaria sua preeminéncia sobre a posi¢cao do
consumidor, que € constitutiva da propria definicdo dos dois pélos.®t
No que diz respeito as relagdes concretas, por outro lado, bastalembrar
gue o consumidor ndo tem acesso aos processos de fabricacdo dos bens
gue adquire ou utiliza, desconhecendo os eventuais riscos que possam
apresentar a sua salde e a sua seguranca.’> Também as praticas
comerciais correntes colocam o consumidor em desvantagem: namaior
parte das transacdes, as condicdes do negécio sdo definidas
unilateralmente pelo fornecedor.®

E justamente essa inafastavel assimetria de posicdes que
pressupde e exige a afirmacdo de uma equival éncia entre os trocadores
para que as transagdes possam se concretizar, identidade e diferenca
constituindo o préprio imperativo datroca. O equilibrio precério entre
uma desigualdade (real) de posicles e umaigual dade (postulada) entre
pessoas, por suavez, confere as relaces entre os trocadores um carater
potencia mente agonistico: aiminénciado conflito estasempre presente.
E, quando isto ocorre, repde-se imediatamente a assimetria que a
afirmacdoinicia daequivaénciaentre os parceirosprocurava, por assim
dizer, escamotear: osmeiosadisposicdo do fornecedor parasal vaguardar
Seus interesses sao muito mais poderosos que os do consumidor.** A
prépriainformalidade que cercaamaior parte das relagbes de consumo
na vida cotidiana®® — cuja explicacdo se encontra acima de tudo no
guadro da afirmacdo de confianca reciproca que viabiliza a parceria, e
apenas secundariamente no propal ado desconhecimento do consumidor
sobre seus direitos —, traz prejuizos muito mais graves ap consumidor,
guando as relacBes se deterioram, que ao fornecedor.

A etnografia das relagdes no mercado de consumo indica, no
entanto, que o defeito num produto, ou até mesmo o atraso na entrega
de um bem ou servigo, ndo conduzem imediatamente ao conflito. A
principio, o consumidor encara tais fatos como contratempos
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desagradaveis, mas sempre passiveis de acontecer. Sua primeira
iniciativa, assim, é procurar o fornecedor para comunicar o problema.
A deflagracéo ou ndo do conflito vai depender dareacdo do fornecedor,
gue tem nesse momento duas alternativas: ou reafirma os pressupostos
implicitos narealizagdo do negdcio — a equivaléncia entre 0s parceiros
—, reconhecendo o dano causado e providenciando sua reparacao; ou
reafirma, ao contrério, a superioridade de sua posicao, recusando-se a
assumir areparacdo do dano. Ha diversas formas de fazé-lo. Em alguns
casos, 0 fornecedor ndo reconhece sequer a existéncia de um dano aser
reparado. O mais comum, porém, é que ele admita o problema e se
mostre disposto aresolvé-lo, mas postergue indefinidamente a solugdo
efetiva sob as mais variadas alegactes.

Também ndo é raro que o proéprio fato da reclamacéo seja
percebido pelo fornecedor como uma espécie de desafio. Nesses casos,
0 material etnografico mostra que os acontecimentos subsequentes
obedecem a um mesmo padrdo: ao se recusar a aceitar as alegacdes do
consumidor, o fornecedor reage com veeméncia excessiva, ndo em
resposta ao contelido da reclamac&o, mas com ofensas e ameacas a
pessoa do reclamante. Em outras palavras, trata-se agora de afirmar a
inequival éncia entre ambos, pondo em divida a honestidade e aboafé
do cliente — que, por sua vez, aciona todos 0s meios disponiveis para
responder a atura. A troca pacifica transforma-se, assim, em troca de
hostilidades.

Em resumo, a origem dos conflitos entre consumidores e
fornecedores ndo reside nos atributosintrinsecos dos benstrocados, mas
no rompimento das premissas que haviam possibilitado inicialmente a
troca, a saber: a afirmagéo implicita da equivaléncia dos parceiros, que
permitianeutralizar aassimetriade suas posi ¢oes. Compreende-seassim
por que a experiéncia do conflito mobiliza fortemente as emogdes e
chega a afetar a salide de muitos consumidores, indicando o caréater
englobante da dimensfo relacional sobre a dimensio, por assim dizer,
unilateral, do interesse econémico. Essas condi¢Bes podem ser
apreendidas exemplarmente no caso relatado aseguir — cujo protagonista
€ um rapaz de classe média, de cerca de 35 anos—, que pude presenciar
durante a pesguisa de campo no Procon.
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Depois de congtatar que o telefone sem fio que havia adquirido
no diaanterior num dos pontos de vendade umagrande cadeiadevaregjo
nao funcionava, o consumidor voltou alojaparatrocélo. Ao ser atendido,
foi informado que somente afuncionériaresponsavel pelavenda, ausente
naguele momento, poderiarealizar atroca. Ainda que tal atitude possa
encontrar explicacdo nos processos de controle interno adotados pelo
estabel ecimento, ndo se pode deixar de notar que o episadio sedesenrola
como seardacdo do consumidor ndo fosse com aloja, mas com apessoa
davendedora, cabendo a€a, no limite, aresponsabilidade pel o produto
defeituoso. A espera durou uma hora e meia. Quando finalmente a
vendedora apareceu, informou que alojando possuiaum aparelhoigual
parafazer asubstituicdo. O consumidor sedispdsalevar um equipamento
mai s sofisticado, pagando a diferenca, mas o estabel ecimento também
nao tinha em estoque 0 model o desgjado. Quando a vendedora chamou
0 gerente paraindagar sobre a chegada de um novo lote de aparelhos, o
rapaz aproveitou a oportunidade parareclamar da demora e dafatade
alternativas para resolver 0 impasse. Até esse momento, porém, nao
havia se instalado um conflito, apesar da insatisfagdo do consumidor
com 0 negdcio efetuado. Tudo muda de figura quando o gerente da
loja, a0 invés de reconhecer as razdes do cliente, reage com ironia.

Deacordo com orelato indignado do consumidor, 0 gerente passou
ase comportar “ como se estivesse num programade auditério”, andando
pelalojaegritando paraosdemaisclientes. “ O senhor foi bem atendido?
A senhora foi bem atendida? S6 o rapaz ndo foi bem atendido”. O
espetaculo foi agotad dguaparagque o consumidor também explodisse,
devolvendo com impropérios o insulto recebido. Nasciaassim o conflito,
gue levou o consumidor ao Procon ndo mais para pleitear a troca do
produto, mas para obter a devolucédo do dinheiro. “N&o quero voltar
nessa loja, ndo quero mais ter nenhuma relagdo com eles’, explicou a
estagiriaque o atendeu, deixando entrever que asrazbes mais profundas
da disputa ndo diziam respeito ao aparelho defeituoso, mas ao
rompimento da equival éncia postulada entre os parceiros. “ Se eu fosse
uma pessoa mais mal vestida, decerto tinham chamado a policia para
me tirar daloja.”

Embora o desgjo manifestado pelo consumidor, neste e em
inimeros outros casos, sgja colocar um ponto final numa relacdo mal
sucedida, o préprio curso dos fatos — com a apresentacdo da queixa ao
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Procon — revela que, depois de instaurado o conflito, ndo é possivel
voltar aindiferenca anterior ao estabelecimento datroca. Ao contrario
da conhecida formula segundo a qual o principio que define a esfera
mercadolégica é a possibilidade e a facilidade de sair (exit) de uma
relacdo considerada insatisfatéria (cf. Hirschman, 1970), a etnografia
mostra o quanto isto é dificil, justamente porque arelacéo ndo se baseia
apenas nosinteresses materiais das partes.’® Para o consumidor, desistir
da reclamacdo significaria ndo somente ter seus direitos arranhados e
arcar com um prejuizo econdémico, mas também reconhecer uma
inequivaléncia essencial com o fornecedor, traduzida na prerrogativa
deste de uma auséncia de retribuicdo (mas ndo de reciprocidade).'”

A fimdelevar adiante suas pretensdes—isto €, parasair darelacdo
sem assumir uma indesejavel inferioridade —, o consumidor se vé
obrigado a buscar uma alianga com um parceiro mais forte e poderoso:
asinstituicdes de defesa do consumidor. Sob esse aspecto, aassimetria
verificada nas relagdes entre consumidor e fornecedor se reproduz, em
outro plano, nas relacfes entre 0 consumidor e as ingtituicOes estatais
destinadas a defendé-lo. Para contar com 0 apoio desses 0rgaos, o
consumidor precisa se adaptar a exigéncias formais definidas
unilateral mente — entre outros aspectos, a apresentacdo de documentos
e provas que permitam o enquadramento legal dadisputasob aéticada
instituicdo — e ao ritmo de seus procedimentos, que contribuem para
prolongar a duracdo do conflito por varios meses e até anos.

O ingresso no ambito estatal ndo representa, entretanto, uma
ruptura com as premissas que haviam dado origem ao conflito. Ao
contréario, o materia etnografico mostra com clareza que a diversidade
das queixas recebidas pelas instituicdes de defesa do consumidor se
articula em torno de uma caracteristica comum: nenhuma reclamagéo
se reduz ao seu contelido material. Além do prejuizo econdmico, estéo
sempre em jogo, aos olhos do reclamante, as qualidades morais do
fornecedor, cuja conduta negligente ou francamente lesiva implica
sempre 0 ndo reconhecimento do consumidor como alguém digno de
uma parceriaequilibrada. Em muitos casos, mal se pode calcular o valor
monet&rio do prejuizo reclamado — que o proprio consumidor, aliés,
considera irrisorio. Sua expectativa, porém, ndo é apenas garantir o
exercicio de seus direitos econdémicos, mas obter o respeito e a
consideracdo que lhe foram negados numa transagdo mal sucedida. O
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propésito fundamental do consumidor é restabelecer —aindaque com a
intervencdo de um orgéo estatal —al gumaequiva énciacom o fornecedor,
levando-o0 areconhecer que faltou com a atencdo devida a um parceiro
legitimo de trocas.

N&o pretendo afirmar que asreclamacfes apresentadas aos 6rgaos
de defesa do consumidor se refiram apenas a esses aspectos menos
tangiveis das relacfes entre as partes, mas que o contetido econémico,
por s SO, ndo expressa todas as dimensdes da disputa. No setor de
atendimento do Procon, essa interconexao transparece nos inlmeros
casos em que o reclamante enfatiza, sobretudo, a conduta desrespeitosa
ou ofensivado fornecedor: “ A genteligae elesfazem carade deboche’;
“Vim agui porque el es sdo sacanas mesmo, é um desaforo”; “ Quero que
eles sailbam até que ponto foram honestos comigo”; “Fale para eles:.
vocés fizeram sujeiracomigo, agoravou até o fim”; “O vaor € minimo,
mas agora é uma questéo de honra!” 18

Poder-se-ia objetar que, nos exemplos citados, as referéncias aos
atributos morais dos fornecedores sdo insuficientes para sustentar a
conclusdo de que o cerne dos conflitos ndo reside em seus aspectos
materiais. Essaobjecéo sedesfaz, porém, diante dosinimeros casosem
gue simplesmente ndo ha qualquer quantia envolvida, que constituem
uma demonstracdo suplementar da precedéncia das relacdes entre
sujeitos sobre as relacbes com os objetos, mesmo no moderno mercado
de consumo. Além de n&o envolver nenhum contelido material explicito,
a queixa relatada a seguir foi registrada na Delegacia do Consumidor
ndo pela protagonista do episodio, mas por seu marido, que se sentiu
igualmente afetado pela ofensa por ela sofrida.

Ao buscar o tapete que havia deixado na lavanderia, a
consumidora percebeu que o embrulho continha um outro, diferente do
seu. Suaobservacao, porém, foi repelidarispidamente pelo funcionario.
Diante da insisténcia da consumidora, 0 rapaz sumiu no interior do
estabel ecimento, reaparecendo somente meia hora mais tarde e ainda
afirmando que o tapete era aquele mesmo. Quando a consumidora
reclamou pela terceira vez, diz o boletim de ocorréncia da delegacia,
“0 bal conistaem gritos e berros xingou com palavras de ofensamora a
esposa do reclamante, proferindo palavrdes e expulsando-a do recinto,
também tentando agredi-la fisicamente, sendo contido por outra
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funcionéariaque estavapresente’. Mesmo tendo recebido o tapete correto
no mesmo dia, 0 casal ndo abriu m&o da convocacdo de uma audiéncia
e de um pedido formal de desculpas diante do delegado.

O ndo comparecimento do fornecedor aumaaudiénciamarcada,*®
alids, pode ser percebido como uma prova adicional de sua
desonestidade. Num desses casos, um senhor idoso reclamava do
fotografo que, mesmo sem ter sido contratado anteriormente, registrou
cenas do casamento de sua filha, apresentando a conta ainda durante a
cerimonia Paraevitar uma discussao diante dos convidados, ele sevira
forgado a pagar. Agora, seu interesse ndo erareaver o dinheiro, master
aoportunidade de repreender o fotégrafo por suacondutainescrupul osa:
“Elendo foi convidado paraacerimbnia. O que eu quero é mostrar que
elendo foi correto”. A ausénciado fotdgrafo naaudiéncia so reforcava
sua convicgao de que se tratava de uma pessoa de mafé. “Se ele fosse
correto, teria vindo. Mas ele vai sentir que pesou a barra para ele”,
afirmava, disposto aprosseguir com o caso no Juizado Especial Civel e
agastar ainda mais na publicacdo de um aerta nos jornais locais.

E no debate direto entre consumidores e fornecedores nas
audiéncias realizadas pelas instituicdes estatais, entretanto, que a
implicag&o dos sujeitos enquanto sujeitos no conflito setornaaindamais
evidente. Um exemplo significativo é o do casal que havia comprado
um Monza— veiculo de luxo, mas ja na época com mais de dez anos de
uso — de um pegueno negociante de automoéveis. Como parte do
pagamento, deram uma Brasilia ainda mais velha, cujo estado de
conservagao era 0 motivo do conflito que presenciei no Procon. Depois
de fechar 0 negdcio, 0 comerciante teria constatado diversos defeitos
na Brasilia, que diminuiriam seu valor de revenda. Por esse motivo,
passou a exigir o pagamento de uma parcela adicional. Os novos
proprietérios do Monza, que ndo aceitavam pagar um centavo a mais,
recorreram ao Procon.

Naaudiéncia, adiscussio |ogo esguentou, ndo somente em razao
do prejuizo econdmico alegado por ambas as partes, mas porque as
relagdes pessoais ja haviam se deteriorado em negociacdes anteriores.
“Ele me chamou de ‘ladrona’ na minha casal”, indignava-se a esposa,
gue ndo podia admitir que se colocasse em dlvida sua boa fé. O
comerciante, por sua vez, recusava-se a reconhecé-la como oponente
legitimae, por isso, retrucava dirigindo-se ao marido, que se mantinha
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em siléncio: “Elando deixa ele aceitar 0 acordo. E escravo dela, se ele
aceitar apanhaem casa. Néo fiz negdécio com um homem, mas com um
cachorro! Se o meu nomeficar sujo, o senhor vai me pagar!” Apesar das
ponderacdes da advogada que mediava a sessao, ndo houve acordo, € 0
caso prosseguiu no Juizado Especia Civel. O que estava em jogo, de
fato, eramuito maisimportante que aavaliacdo econdmicadosveiculos
negociados e os ditames da legid aco.

Além da precedéncia hierédrquica da dimensdo moral sobre o
contetido econémico, os dois Ultimos casos apresentam outro ponto em
comum. Em ambos, aintervencédo do Procon ndo teve sucesso, obrigando
0s consumidores a recorrer ao Juizado Especial Civel. Esse
desdobramento coloca em foco outro aspecto relevante dos conflitos
nascidos no mercado de consumo: também narel acao entre 0 consumidor
e as instituicdes estatais a satisfagcdo ndo depende somente do
ressarcimento material que possaser obtido. N&o éraro ver o consumidor
agradecer efusivamente a gentileza, a paciéncia e 0 empenho
demonstrado pel os funcionérios desses 6rgaos em relagdo ao problema
apresentado mesmo em casos ndo resolvidos. N&o sdo poucas as cartas
encaminhadas ao Procon com agradecimentos calorosos, ainda que o
consumidor tenha sido obrigado a buscar a solugdo do problema em
outras instancias. Também na Delegacia do Consumidor encontrei
situagdes similares, em que o reclamante reagia com satisfagcéo a
resultados aparentemente desfavoraveis.

Essas manifestagdes parecem indicar que, apesar da ineficacia
de suas providéncias, a instituicdo se mostrou capaz de oferecer
exatamente aguilo que havia faltado na relacdo com o fornecedor,
originando o conflito: o reconhecimento do consumidor como um
parceiro legitimo, digno de respeito e atencdo. Nesse sentido, deixa de
parecer contraditério que asinstituicoes estatai s de defesado consumidor
desfrutem de grande credibilidade, apesar do insucesso de suas
providénciasem grande nimero de casos.® De acordo com umaparcela
expressivados consumidores, diés, 0 desfecho do conflito pode depender
mais da honestidade do fornecedor que da intervencdo da instituicdo
estatal. E isso 0 que explica, em seu ponto de vista, por que algumas
empresas se apressam a resolver o problema com a simples mencgao do
nome Procon, enquanto outrasreagem com desdém quando o consumidor
anunciaaintencao de procurar 0s 6rgaos de defesado consumidor: “ Quer



Notas sobre a forma e a razdo dos conflitos no mercado de consumo 321

ir, entdo va procurar seus direitos! Tome as suas providéncias que nés
iremostomar as nossas!”

As consequéncias da disputa

Em seu conjunto, os diferentes aspectos abordados até aqui ndo
deixam davidas de que, mesmo no mercado de consumo, “ha na troca
algo mais que coisas trocadas’ (cf. Lévi-Strauss, 1982, p. 99), o que
autorizaaconsiderar agoes aparentemente di stintas e até mesmo opostas
—astransactes bem sucedidas e os conflitos que envol vem consumidores,
fornecedores e instituicdes— como elementos de um mesmo sistemade
comunicagdo, em que a légica econdmica € englobada pelo principio
muito mais geral da reciprocidade. No entanto, reconhecer essas duas
modalidades de relacdio como expressdes do principio geral da Troca
ndo da conta de todos os desdobramentos empiricos dos conflitos
nascidos no mercado de consumo, a comecar pelo estatuto das
institui cdes de defesa do consumidor no sistema, umavez que seu papel
é central nasrelagdes litigiosas entre consumidores e fornecedores, mas
residual no que diz respeito as transacdes pacificas. Como é possivel
manter em foco os aspectos di stintivos desses doisfendmenos sem perder
de vista a generalidade do principio que permite considera-los
conjuntamente?

Apesar de estar referidaaum contexto empirico muito diverso —
aguerrade vendeta jivaro na Amazbnia peruana e equatoriana—, ndo é
outra a questdo examinada por Carlos Fausto no artigo ja mencionado.
N&o pretendo por certo sugerir que a explicacéo oferecida pelo autor
para o fendbmeno da guerra indigena nas terras baixas da América do
Sul possa iluminar diretamente os conflitos do mercado de consumo,
mas explorar a perspectiva teérica por ele proposta para o
equacionamento entre a troca e a guerra como instituices sociais e
como expressdes do principio geral datroca. Emboraadmitaapremissa
|évi-straussiana da guerra como forma de relacdo social — e ndo como
negacao ou auséncia de qualquer relacdo —, Fausto apresenta restricoes
aassimilacéo pura e simples entre a guerra e as trocas pacificas como
expressdes diferenciadas, mas no limite equivalentes, do principio de
reciprocidade, uma vez que a guerra “produz fendbmenos politicos de
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ordem diversa daguel es que sdo instaurados pel o fluxo pacifico de bens
e pessoas’ (Fausto, 1999, p. 265).

Enguanto natroca de bens a reciprocidade é desgjada, 0 mesmo
ndo ocorre quando estd em jogo a vinganca: 0 matador ndo quer ser
pago nem esta obrigado areceber 0 pagamento, que é suapropriamorte.
Diferentemente do que ocorre nas transaces pacificas, ndo ha
reciprocidade de perspectivas entre os trocadores, o que produz
conseqiiéncias politicas relevantes. Para evitar a vinganca, 0s parentes
e diados do ofensor abandonam suas pequenas aldeias e se relinem em
“casas de guerra’, cujo comando cabe a um “grande homem”. Desse
modo, ointerval o entre prestacdo e contraprestacdo —a* trocade mortos’
— é também o espaco da afirmacdo do poder politico de um lider.

A temporalidade e a direcionalidade diferencial dos atos que
constituem a guerra indigena também incidem sobre a caracteristica
mais notdria da perspectiva estruturalista: a exclusdo da subjetividade
do universo da andlise. Como observa Fausto, porém, a experiéncia
humana subjetiva é parte constituinte do objeto que se quer analisar.
N&o éindiferente, lembrao autor, se 0 grupo ao qual pertengo ocupaem
certo momento a posi¢ao de vitima e 0s nossos adversarios, de agozes,
ainda que essas posi¢des sgjam reversivel s e possam se anular no plano
do sistema. Sem abandonar a perspectiva relacional que, num
desdobramento heterodoxo dasli¢desde Marcel Mauss, constitui aforca
do estruturalismo lévi-straussiano, torna-se necessario reconhecer que
“ndo é possivel neutralizar osvarios pontosdevistainternosao sistema,
mesmo em uma estrutura acéntrica, pois o ponto de vista de cadand da
rede nos diz algo sobre as teias de relagfes que a estruturam” (Fausto,
1999, p. 265).

N&o caberia aqui acompanhar até o fim a resposta of erecida por
Carlos Fausto ao problema da guerra indigena. E hora de retornar a0
exame das relacfes de consumo, trazendo das vendetas amazonicas a
sugestéo de que a andlise s6 tem a ganhar se for capaz de reintroduzir
no préprio modelo a diferenca fenomenoldgica entre as transagoes
pacificas e os conflitos entre consumidores e fornecedores. Limito-me
aqui a indicar sumariamente alguns aspectos que me parecem
particularmenterelevantes, cujo desenvol vimento ultrapassariaoslimites
e objetivos deste artigo.
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Como procurei demonstrar, a condicdo necessaria para o
estabelecimento da relacdo entre o fornecedor e o consumidor € a
afirmacao implicita de uma equivaléncia entre 0s parceiros, capaz de
neutralizar aassimetriade suas respectivas posicdes. O conflito irrompe
guando tal premissa é rompida, isto &, quando o fornecedor serecusaa
reconhecer o problemamanifestado pelo bem ou servico, levantando ao
mesmo tempo suspeitas em relacdo a pessoa do consumidor. N&o por
acaso, a mudanca da atitude do fornecedor é percebida como uma
ruptura: “Na hora de vender eles tratam bem, oferecem tudo. Depois
n&o guerem nem conversa’.

Encontra-se ai a primeira diferenca fundamental entre as
transacOes pacificas e os conflitos no mercado de consumo, suficiente
paraindicar que estes ndo se limitam a expressar, em outro registro, o
modo ‘normal’ daquelas. Em circunstanciasrotineiras, as prestactes de
parte a parte se realizam de modo simultaneo ou num intervalo
contratualmente especificado, ainda que este toma-la-da-ca envolva
sempre alguma dilacdo tempora e certo coeficiente de incerteza. O
bem transferido pode se revelar inadequado depois de concretizada a
operacao, assim como o consumidor pode ndo honrar adividaassumida
em contratos a prazo. A deflagracdo do conflito, porém, confere ao
vinculo entre os contratantes uma profundidade tempora especifica,
mais proximadaalternanciadiferidadatrocade dons que dafugacidade
caracteristica das relacdes mercantis mais rotineiras. No conflito, a
simultaneidade dos atos da troca da lugar a movimentos pendulares. a
iniciativa pertence agora a um dos parceiros de cada vez. Cada ato
singular ensgja outro em sentido contrario que, pretendendo expressar
umarecusa e impedir aretribuicdo, contribui de fato pararealimentar o
vinculo que ambos os litigantes teriam preferido romper.

E nessas condigdes que o consumidor sevé compelido arecorrer
aum outro parceiro, mais poderoso, ndo apenas parareaver 0 prejuizo
materia sofrido, mas também para restabelecer alguma equivaléncia
com o fornecedor —que, aessaaltura, significaafirmar umasuperioridade
substantiva diante daquele que, carecendo de honestidade e boa fé,
revelou-se indigno da parceria. A emergéncia do conflito também tem
como conseqiiéncia, portanto, a transformagdo da estrutura relacional
existente até entdo, com a incorporagdo de um terceiro termo: a
instituicdo de defesa do consumidor. E claro que as relagdes entre



324  CiméaBevilagua

consumidor efornecedor jamais sdo estritamente bil aterais. Em qual quer
circunstancia, estéo sempre referidas adindmicamais geral do mercado
— isto &, as agdes dos demais consumidores e fornecedores — e a
organizacdo estatal, que estabelece os limites e pardmetros formais da
contratacdo entre particulares. Neste sentido, o terceiro esta sempre
incluido. E somente quando o conflito é deflagrado, porém, que esse
vinculo implicito setransformaconcretamente em umaestruturaternaria
gue encompassa 0 vinculo até entdo existente entre dois sujeitos
definidos. Essatransformacéo implica, por suavez, o deslocamento da
assmetriadas posi¢cBes originais paraum novo plano, no qua adistingéo
mais rel evante passa a ser aquela que opde umainstancia de autoridade
e aqueles que a ela se submetem. Quem ocupa agora a posicao
preponderante € aingtituicdo de defesa do consumidor, que representa
0 império da lei sobre a vontade dos particulares, definindo seus
respectivos direitos e deveres. Assim, o intervalo tempora entre o
primeiro ato violento do fornecedor e a resposta do consumidor é 0
espaco de afirmacdo ndo de um lider, como ocorre nas vendetas
amazobni cas, mas da organi zagao estatal, 0 novo lugar apartir do qual se
definem as razbes que justificam a disputa e as razbes que a justificam,
bem como seu desfecho possivel.

O ingresso do conflito no &mbito estatal pode representar o
rompimento definitivo de qualquer possibilidade de novas transactes
pacificas entre 0s antigos parceiros. Ao mesmo tempo, porém, recorrer
aum 6rgéo de defesa do consumidor exige empenho, demandatempo e
gastos suplementares, e nada assegura previamente ao reclamante que
as providéncias tomadas pela instituicdo irdo conduzir a um desfecho
favorével. Compreende-se assim por que o consumidor procede com
cautela, em regra comunicando suas intences ao oponente antes de
formalizar a queixa, como se oferecesse ao fornecedor uma dltima
oportunidade devoltar atréseresolver informamente o problema. Ambos
sabem que aintervencdo da instituicdo estatal transforma uma relacdo
bilateral privada e potencialmente reversivel em uma disputa travada
na esfera publica, regida por normas que ndo podem ser modificadas
por iniciativa das partes e cuja temporalidade agora passa a ser
condicionada pelo ritmo préprio dos procedimentos administrativos e
oujudiciais. O resultado € uma perda de autonomiados parceiros—mas
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ndo, como o0s exemplos anteriores deixam entrever, seu completo
desapossamento do sentido mais profundo do conflito que os vincula

Sob esse aspecto, cabem algumas considerages adicionais. O
advento do Cddigo de Defesa do Consumidor, no inicio da década de
1990, representou uma profunda transformacdo dos parametros que
norteavam a agdo estatal no campo econdmico. Na tradi¢do juridica
liberal, os contratos celebrados no mercado envolvem dois parceiros
em posicdo deigualdade entre si e perante o direito, osquaisdiscutiriam
livremente o contelido de suas obrigacdes reciprocas. Ao reconhecer
expressamente a vul nerabilidade do consumidor no mercado, o Codigo
rompe com os dogmeas até ent&o dominantes da autonomiadavontade e
daigualdade juridica e estabelece a intervencao imperativa do Estado
nas relagdes privadas. Com o intuito de promover a boa fé objetiva nas
relacBes de consumo —isto €, um patamar minimo de equilibrio entre os
contratantes —, a lei protege o consumidor, a quem confere direitos,
enguanto ao fornecedor prescreve apenas deveres (cf. Marques, 1999).

Diante do tratamento desigual dispensado pelalegisiacdo, ando-
reciprocidade de perspectivas entre 0s sujeitos envolvidos no conflito
se revela com toda clareza, uma vez que a alienagcdo de parte de sua
autonomia a instituicéo estatal os afeta de modo diferente. Para o
consumidor, a essa perda também corresponde um ganho potencial.
Primeiramente, a inferioridade concreta de sua posi¢cdo diante do
fornecedor € neutralizada com aintervencéo dainstituicéo estatal, que
se sobrepde aambos. Ndo menosimportante, aformadessaintervencao,
pautada pelo Cédigo de Defesa do Consumidor, permite-lhe afirmar
ndo somente a legitimidade de suas pretensdes materials, mas também
uma superioridade substantiva (de ordem moral) diante do antigo
parceiro, cuja validade é postulada para todas as demais relacfes no
mercado de consumo. N&o por acaso, 0 consumidor envolvido numa
disputa quase sempre manifesta aintencéo de divulgar publicamente o
ocorrido, justificando sua atitude como um alerta aos demais
consumidores; “Assim eles ndo pegam outro”. Em lugar do principio
juridico da boa fé objetiva, no entanto, o que o consumidor afirma é a
mé fé subjetiva dos fornecedores em geral.

Para o fornecedor, ao contrario, aintervencao estatal no conflito
significa uma dupla perda, a comecar pela renlincia compul soria aos
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seus privilégios de posicao diante do consumidor. Cabe notar que essa
destituicdo afeta mais profundamente o pequeno fornecedor, cujos
atributos concretos — 0s recursos econdmicos e técnicos de que pode
dispor para salvaguardar seus interesses — ndo sdo suficientes para
compensé-la ou desefié-la Mas isto ndo é tudo. Uma vez que alei sO
confere direitos ao consumidor, também na perspectiva do fornecedor a
intervencdo estatal pode representar uma afirmagédo implicita da
superioridade daquele. Um exemplo retirado da experiéncia de campo
no Procon, envolvendo um casal de consumidores e o casal de
proprietérios de uma pequena marmoraria, sintetiza esses dois pontos.

O primeiro casal havia encomendado uma pia de granito que
frustrou suas expectativas: asuperficie dapedrapareciaasperae porosa,
impropria para o preparo de alimentos. A empresa, ao contrério,
sustentava que a pedra era perfeitamente adequada, recusando-se a
substitui-la. Os consumidores adquiriram ent&o umanova pia em outro
estabel ecimento, pleiteando junto ao Procon a devolugéo do valor pago
pela primeira. Na audiéncia de conciliacéo, as duas mulheres tomaram
ainiciativa do debate, que de inicio se concentrou nas caracteristicas
do granito, mas logo evoluiu para a troca de acusacdes pessoais. A
mediadora da sessdo interveio para acalmé-las, aproveitando a
oportunidade paraanunciar que os consumidorestinham defato o direito
dereceber o dinheiro de volta. Nesse ponto, o proprietério damarmoraria
reagiu com veeméncia, entendendo que sua honestidade e sua
experiéncia estavam sendo postas em divida, ja que aparentemente
apenas os argumentos dos reclamantes eram considerados dignos de
crédito. O rispido didlogo que se seguiu, entretanto, sO serviu para
acentuar sua nova posicéo de inferioridade.

—*Mas se asenhoradiz que elavai ter sempre razéo, entéo o que é
gue nés estamosfazendo aqui? A senhoraéamediadoraejadecidiu,
nado aceita nada do que a gente diz! Grande mediadora a senhora é,

—*O senhor ndo precisame parabenizar, porque éalei que determina
assm” — reagiu prontamente a mediadora. “A autoridade aqui sou
eu, quem tem poder paradecidir agumacoisaagui sou eu. Eu decidi
eestadecidido. A empresaficano cadastro® e osconsumidoresvéao
paraaJustica.”
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O exemplo deixaentrever que, emborando possam ser assimiladas
uma a outra numa oposicao simétrica, as perspectivas dos litigantes
compartilham um fundo comum. O modelo nativo reinscreve o
tratamento privilegiado dispensado pelalegidacdo ao consumidor —isto
€, aposicao maisvulneravel nasrelagdes de consumo — como expressao
de uma superioridade substantiva do consumidor em relacdo ao
fornecedor. Evidencia-se assim outra diferenca fundamental entre as
trocas pacificas e os conflitos no mercado de consumo: a afirmacao da
pessoa como valor num plano publico, e ndo apenas privado, querevela
aimpropriedade de umadistingdo rigida entre essas duas esferas e entre
osvalores que cadaumadelasrepresenta.? Defato, o sentido atribuido
aos sujeitos no contexto analisado ndo corresponde inteiramente a
nenhum dos pdlos da distin¢go consagrada pela andise académica: o
individuo definido pelos atributos da igualdade e da liberdade,
concepcdo sintetizada no idea iluminista da cidadania; e a nocéo de
pessoa, cujo acento incide sobre a posicdo e o papel socid, isto €, a
complementaridade e a relagéo.

Na reinterpretacéo nativa das normas do Cédigo de Defesa do
Consumidor, alel ndo constitui (apenas) um mecanismo de afirmagdo
do individuo como cidaddo livre, autbnomo e igual, mas também dos
atributosdiferenciais dapessoacomo ser relacional e moral. No entanto,
a emergéncia da pessoa como valor no seio dos conflitos envolvendo
relacBes de consumo ndo constitui umaformade evitar ou burlar alel —
como sucede nas situacdes em que o “jeitinho” ou 0 “vocé sabe com
guem esta falando” prevalecem sobre a norma (cf. Da Matta, 1979) —,
mas ocorre no proprio processo de aplicacdo dos dispositivoslegais. Ao
mesmo tempo, o sentido da pessoanédo é dado previamente pelaposicao
gue ocupa, mas é construido e avaliado na particul aridade das rel agdes
concretas, em conformidade com os valores da honestidade e da boa fé
subjetiva. Os conflitos decorrentes de relacdes de consumo parecem
abrir espaco, assim, paraum processo de redefini¢cdo do sentido dapessoa
humana e da cidadania, que ndo se explicita da mesma forma nas
transacOes econdmicas rotineiras.

Retomando o debate inicial, poder-se-ia sugerir neste ponto
também uma espécie de compromisso entre as perspectivas de Clastres
e de Lévi-Strauss, cada uma delas contribuindo parciamente para a
compreensdo dos conflitos no mercado de consumo. Como se viu, 0
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comércio rotineiro e os litigios entre consumidores e fornecedores ndo
constituem uma “ descontinuidade radical”, como sugeria Clastres ao
enfatizar a positividade da guerra como fendmeno distinto da troca
pacifica. Ao contrario, € o principio geral da reciprocidade que,
englobando a |égica mercantil, preside ambas as formas de relacdo e
permite compreender a passagem de uma a outra, isto €, a emergéncia
do conflito e seus desdobramentos. No entanto, as relagdes de consumo
rotineiras e os conflitos del as decorrentestambém néo representam, como
a perspectiva |évi-straussiana parece implicar, um jogo reversivel de
soma zero. De fato, e aqui nos aproximamos novamente de Clastres, a
troca de violéncias entre consumidores e fornecedores constitui um
fendmeno sociopoalitico distinto das trocas pacificas, cujas diferencas
nado sdo anulaveis num plano mais geral, se ndo sob penade se perder de
vista suas consequéncias especificas e a ndo-reciprocidade das
perspectivas dos parceiros. Em primeiro lugar, a temporalidade do
conflito — distinta da das trocas pacificas — é também o espaco de
afirmacao dalegitimidade da organizacéo estatal, que passaa participar
diretamente dadisputa. A transformacao da estruturarelacional anterior,
por suavez, tem como conseqiéncia uma relativa perda de autonomia
dosparceirosoriginais. No entanto, ao hipotecar parte de suaautonomia
a organizacdo estatal, abre-se para 0 consumidor — mas ndo para o
fornecedor — a possibilidade de afirmar uma superioridade substantiva,
de ordem moral, em relacdo ao seu oponente, bem como, no Mesmo
movimento, seus direitos como individuo-cidaddo.

Notas

1 Este artigo € uma versdo ligeiramente modificada de uma comunicacao
apresentada no XXV Encontro Anual da Anpocs (Caxambu, outubro de
2001). Agradego aos coordenadores e participantes do seminario temético
“O paradigmadadadivaeasciénciassociaisno Brasil” peloscomentériose
sugestdes of ereci dos haquela ocasi &o.

2 Eassimque, sem deixar dereconhecer acoexisténciaentreastrocasdedons
e asrelagbes mercantis em diferentes universos sociais, mas considerando-
as como fundamenta mente opostas, Jacques Godbout e Alain Caillé propdem
guea“dadivaentre estranhos’, realizada sem expectativade retorno material,
sgja considerada o locus por exceléncia da “ dadiva moderna’ (Godbout e
Caillé, 1999).
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Um exempl o dafecundidade desta perspectivapode ser encontrado em Lanna
(1995), que propde umalleituraoriginal do estado brasileiro inspirada pelo
texto cléssico de Mauss.

A expressao édo historiador Fernand Braudel, que sustenta justamente que
0 capitalismo ndo reunifica toda a economia sob um Unico cadigo (cf.
Bevilagua, 2000).

As instituigdes pesquisadas foram o Procon-PR (Coordenadoria Estadual
de Protecéo e Defesa do Consumidor), a Delcon (Delegacia Especiaizada
em Crimes contraa Economiae Defesado Consumidor) e o Juizado Especia
Civel que, emborango sgjaumainstitui¢ao especificamente destinadaadefesa
do consumidor, recebe grande niimero de casos envolvendo relactes de
consumo. A pesquisatambém envolveu umaorganizacao ndo-governamental,
aAdoc (Associagdo de Defesae Orientagdo do Cidadao), cujas peculiaridades
Nnao serdo tratadas neste texto.

A analogia entre os dois autores proposta por Sahlins seria criticada mais
tarde por Jonathan Parry, que chamaaatencéo paraoutradiferencaessencia
entre as perspectivas de Hobbes e Mauss. O primeiro tomacomo referéncia
o individuo e, a partir de um Estado ‘originalmente’ atomizado da
humanidade, examina as condi¢des da criagdo de uma unidade de nivel
superior. Mauss parte do grupo, invertendo desse modo a sequiéncia: de um
holismo original, ahumanidade e asinstitui¢cdes humanasteriam setornado
atomizadas (cf. Parry, 1986, p. 457).

Remeto em particular ao ensaio “ Dainimizade: formaesimbolismo daguerra
indigena’, de Carlos Fausto (1999), que constitui a principal referénciada
reflex@o desenvolvida agqui sobre as relagbes entre a guerra e as trocas
pacificas. As hipdteses que desenvolvo se afastam apenas ligeiramente da
argumentacdo deste autor, sobretudo em razéo do contexto enfocado e dos
objetivosdaandlise.

Sobreaabrangénciado campo seméntico dotermo“ guerra’ navidacotidiana
eem cartasvertentesdasciénciassociais, ver Leirner (2001), deonde provém
os exemplos citados.

Utilizo agqui o par ‘consumidor’ e ‘fornecedor’, embora este Ultimo termo
ndo sgjacorrente nalinguagem cotidiana, paraenfatizar o sentido de oposi¢éo
entre duas categorias gerais. Tal como no uso consagrado pela legislacéo,
‘fornecedor’ abrange agui o conjunto de agentes responsaveis pelaproducao,
distribuico e comerciaizago de bens e servicos no mercado de consumo.
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10 Isto néo significa assumir a existéncia de uma diferenca irredutivel entre

11

12

doistiposdeguerra —“indigena’ e“modernd’ —, mast&o somentereconhecer
gue o viés predominante das analises sociolGgicas sobre a guerra néo
contempla questfes dessa natureza, orientando-se quase sempre por uma
associ agao imediatacom aprobleméticado Estado. Paraumacriticaorigina
danogdo segundo aqua haveriaumamudancasignificativade naturezaentre
aguerraque érealizadapel o Estado eaguerrarealizada por sociedades nao-
estatais, ver Leirner (2001).

Como ensina L ouis Dumont, na medidaem que ostermos de uma oposi ¢&o
ndo tém amesmarelagdo com o todo que el escomp8em, suadiferenciacdo €
inseparavel deumareferénciaaessetodo que osordenaehierarquizaumem
relacdo ao outro. Dito de outro modo, o va or relativo de um par determosé
constitutivo de sua disting&o de fato (cf. Dumont, 1992, p. 373).

Assim, avantagem do fornecedor ndo esté apenas no fato de pertencer aele
a iniciativa da relagdo (pela oferta pablica de bens ou servicos), mas no
préprio contelido de sua oferta. Como observa Mauss ao andisar os dois
sentidos da palavra gift nas linguas germéanicas (presente e veneno), o dom
oferecido “ pode ser um veneno; em principio, salvo sombrio drama, nd0 0 €;
mas sempre pode vir asé-lo” (Mauss, 1999 [1924] , p. 366).

13 O consumidor ndo podeinterferir, ando ser residual mente, no contetido dos

contratosformaiseinformais que cel ebraacadapasso davidacotidiana. Do
trajeto dalinhade 6nibus ao prego dapassagem, do horério de funcionamento
dos bancos as tarifas cobradas, do contetido dos contratos de aluguel ao
crediério no comércio, ndo haescolha: ou 0 consumidor adere as condi¢des
impostas ou abre mao do negacio. O reconhecimento davulnerabilidade do
consumidor no mercado, aiés, foi 0 que conduziu osordenamentosjuridicos
estatais contemporéneos ao estabelecimento de um aparato legal e
institucional paraa salvaguarda de seusinteresses.

14 O desdobramento do conflito pode levar inclusive a morte ritual do

consumidor —isto €, seu banimento do mercado, pelainscri¢éo de seu nome
em cadastros como SPC e Serasa—, mesmo que 0 hdo-pagamento dosvalores
devidos tenha sido motivado inicialmente pelafaha do proprio fornecedor
em cumprir as condigdes contratadas. O consumidor, ao contrério, ndo dispde
de nenhum recurso equivalente, isto €, ndo pode retribuir aaturaquando o
bem recebido néo corresponde as expectativas. Sob este aspecto, cabe evocar
novamente asreflexdes de Mauss, que observa: “No caso em queaprestagdo
feitando éretribuidanaformajuridica, econébmicaouritual prevista, o doador
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leva vantagem sobre aquele que participou do festim e absorveu suas
substancias, sobre aquele que desposou a filha ou se ligou pelo sangue,
sobre o beneficidrio quefaz uso de umacoisaencantadacom todaaautoridade
do doador” (Mauss, 1999 [1924] , p. 365).

15 Em regra, ndo se daou pede notafiscal, os prazos de entrega sdo acertados
verba mente e quase nuncaseredige um contrato sobre aprestacéo de servicos.
Mesmo quando o negdcio éformalizado, o que € maiscomum entre grandes
empresas, tal pratica responde antes de tudo aos objetivos do préprio
fornecedor —o controleinterno das operacoes ef etuadas e 0 desgjo de evitar
problemas com o fisco —, ndo constituindo prioritariamente algo destinado a
oferecer garantias ao consumidor.

16 Evidentemente, a possibilidade de exit ndo esta ausente das relacfes de
consumo. EminUmeras situagBes davidacotidiana, o consumidor insatisfeito
silenciosamente deixa de adquirir o produto que, por alguma razéo, nao
correspondeu as suas expectativas. No entanto, o proprio siléncio do
consumidor confere aesses casos umanatureza diferente daque caracteriza
aqueles a que me refiro aqui. E somente quando o consumidor decide se
manifestar que se colocam aprova—eentdo necessariamente— aconfianca
e a afirmagdo de equivaléncia entre os parceiros que haviam operado
inicialmente como penhor datransacgo.

17 Neste contexto, a superioridade do fornecedor ndo estaria em dar, mas na
prerrogativade receber semretribuir adequadamente.

18 A interconexdo moral/legal foi também observadaem disputas em tribunais
de pequenas causas norte-americanos (Oliveira, 1989, 1996), o que indica
tratar-se de um fenbmeno muito mais geral, ainda que possa assumir
caracteristicas particul ares conforme o contexto.

19 A ausénciado fornecedor as audiéncias é muito freqliente, em especia no
Procon.

20 No Procon-PR, especia mente, agrande maioriadas audiénciasterminasem
acordo, 0 que obrigao consumidor arecorrer aoutrasinstitui coes paraobter
asolugdo do problema.

21 O Cadastro de Defesado Consumidor, editado anualmente pelo Procon por
determinacéo legal, € uma espécie de ‘listanegra que relaciona empresas
quetenham desrespeitado osdireitosdos consumidores. O registro permanece
por um periodo de cinco anos.
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22 A afirmacao dapessoacomo um valor em situagdesrelativasaesferapublica
€ assinalada também, em diferentes contextos, por Durham (1984), Lanna
(1995) e Chaves (1996), entre outros.

Abstract. Thisarticlefollowssomeof Marce Mauss' sinsightsto discuss
the coexistence of the distinctivelogics of gift relations and commodity
relations in brazilian society. The analysis is based on field research
developed in Curitiba (Parana, Brazil) which focused the conflicts that
arise between consumersand suppliersinthe market-place. Theevidence
points out that the establishment of some sort of equivalence between
thetransactorsas subjectsisasimportant in commodity relationsasitis
recognised to be in gift relations, affecting even the claims concerning
consumer rights presented to state agencies. In more general terms, the
article suggeststhat pacific transactions and conflictsin the market-place
might be understood as part of the same communi cation system, inwhich
the general principle of reciprocity encompasses the instrumental
dimension of commodity relations.

Résumé. En explorant la perspective proposée par Marcel Mauss, cet
article présente quel ques réflexions sur lacoexistence entre leslogiques
du don et du marché danslasociété brésilienne, apartir d’ unerecherche
ethnografiqueréaliséeaCuritiba (Parand, Brésil), sur desconflitsoriginés
desrélations de consommation. L’ ethnographieindique quela premisse
de |’ équivalence entre les échangeurs— qui évoque |’ économie du don,
danslaquelleleséchangeslient sujets pendant sujetsatraversdesobjets
— il Ny est pas un aspect secondaire desrel ations entre les consommateurs
et lesfournisseurs du marché. Lalogique du don est présente aussi dans
larevendication des droits par |es consommateurs auprés desinstitutions
de I’ éat. Le développement de I’ analyse propose que les transactions
bien succédées et |es conflits nés desrél ations de consommation peuvent
étrecompriscomme desé émentsd’ un méme systeme de communication,
dont lalogique mercantile est englobée par le principe plus général dela
réciprocité.
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