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ENTREVISTA: Roberto Pfeffeir, presidente do Procon de Sao Paulo
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" Areas em que ha uma agéncia reguladora ou um 6rg&o regulador, como telefonia e financeiro, s30 0s
gue representam o maior nimero de reclamagtes. N&o pode ser uma mera coincidéncia A afirmacéo
foi feita pelo presidente do Procon de S&o Paulo, o procurador Roberto Pfeffeir, que ocupa o cargo
desde 2007. Especiadista na &rea de Defesa da Concorréncia e Defesa do Consumidor, o advogado
afirma que as agéncias reguladoras devem seguir as normas do Codigo de Defesa do Consumidor.

Pfeiffer foi convidado pelo ministro do Superior Tribunal de Justica, Herman Benjamim, paraintegrar a
Comisséo de Juristas do Senado de reforma do Codigo de Defesa do Consumidor, criada pelo senador
José Sarney. Segundo €ele, assuntos como o superendividamento merecem normatizagdo, mesmo que sgja
umalei aparte do CDC.

Uma das bandeiras do advogado é a simplificacdo da linguagem de contratos, por exemplo. Para€ele, €
Preciso que o texto seja compreensivel e atinjatodos os consumidores, inclusive e principal mente,
aqueles das classes C e D. "A informacéo € um direito basico do consumidor, conforme o artigo 6° do
Cadigo de Defesa do Consumidor. A Constituicéo Federal também fala em informacéo, e me parece que
ndo € sO para as questdes governamentais. Para essas camadas gque estéo ascendendo, ainformagdo deve
ser simples’, destaca.

Afastado da Procuradoria do estado de S&o Paulo para ocupar a presidéncia do Procon, Pfeiffer formou-
se pela Universidade de Séo Paulo e buscou ao longo da carreira uma formagao hibrida em Defesado
Consumidor e da Concorréncia. Ele foi assessor do ministro aposentado pelo Supremo Tribunal Federal,
Octavio Gallotti. Na gestéo do ministro José Carlos Dias no Ministério da Justica, ocupou afuncéo de
consultor juridico. E também exerceu por quatro anos o cargo de conselheiro do Conselho
Administrativo de Defesa Econémica (Cade).
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Na entrevista concedidaa ConJur Pfeffeir falou também sobre os limites de atuacdo do Procon, dopapel
das agéncias reguladoras, do entendimento do Judiciério sobre Direito do Consumidor e ainda das
vantagens da conciliag&o nos processos administrativos.

Também participaram da entrevistaas jornalistas Lilian Matsuura e Marilia Scriboni.
Leiaaentrevista:

ConJur — Com o aumento do poder aquisitivo das classes C e D, houve também um acréscimo
nas reclamacoes junto ao Procon?

Roberto Pffeifer — Com a melhora progressiva da renda das classes C e D, aumentou o consumo. O
que € muito bom. O Brasil sempre teve o paradoxo de ter umalegislacdo avancada na defesa do
consumidor e, a0 mesmo tempo, o problema de acesso ao consumo. A demanda do Procon tem
aumentado por dois motivos: porque mais gente esta consumindo e também por essas pessoas nao terem
a exata nogao dos seus direitos.

ConJur — O que precisa melhorar para que ainformagao chegue a estes novos consumidor es?
Roberto Pffeifer — Falta esforco tanto dos 6rgéos do governo quanto das proprias empresas e da
sociedade. A educacdo em geral também precisa melhorar, porque quanto maior a escolarizagdo, maior a
capaci dade de compreensZo, e consequentemente, a no¢éo dos direitos. Esta mais do que na hora de se
pensar naintroducdo de nocdes basicas sobre Direito do Consumidor nas escolas. Nao € necessaria uma
disciplina so paraisso, mas é preciso ensinar as pessoas. Elas também precisam aprender a entender o
calculo dejuros, por exemplo.

ConJur — A forma como as infor magdes séo transmitidas aos novos consumidor es devem ser
diferenciadas?

Roberto Pffeifer — A informacdo € um direito basico do consumidor, conforme diz o artigo 6° do
Cadigo de Defesa do Consumidor. A Constituicéo Federal também fala em informacéo, e me parece que
ndo € sO para as questdes governamentais. Para essas camadas gque estéo ascendendo, ainformagdo deve
ser diferenciada, deve ser smples. O CDC einteligente, fala em informagéo adequada.

ConJur — O senhor acredita que o superendividamento esta relacionado com a falta de
informacéo ou também se pode atribuir aresponsabilidade ao proprio consumidor ?

Roberto Pffeifer — E uma matéria de extrema importancia atualmente, que, inclusive, merece um
detalhamento legidlativo. Ha situacdes em que pode se identificar méa-fé do consumidor. A pessoa tomou
uma série de empréstimos sabendo da sua situagdo, mas ndo houve um desemprego e nem nada do
género. Neste caso, alegislacdo ndo deve protegé-los.

ConJur — Quais sdo as causas mais recor r entes do super endividamento?

Roberto Pffeifer — A primeiraéamais excepcional, quando o consumidor € descontrolado ou
compulsivo. A segunda, que ocorre com muita frequéncia, essa é tradicional do consumidor de absoluta
boa-fé, é aguele em que ele teve um acidente como um problema de salide, a morte de alguém do nucleo
familiar que auxiliava no sustento ou um desemprego. S&o fatores que o levaram a ndo ter mais a mesma
capacidade que ele tinha de pagamento de quando contraiu adivida. E, por fim, existe o problemada
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publicidade do crédito irresponsavel por parte do fornecedor, que concede para quem ndo tem condicdes
de adquirir, sem informacdes adequadas, com clausulas abusivas e de um modo muito agressivo.

ConJur — Qual a melhor forma de se evitar o superendividamento?

Roberto Pffeifer — A melhor forma de enfrentamento € prevenir, cultivar o chamado crédito
responsavel, tanto por parte do consumidor quanto por parte do fornecedor. O consumidor deve
controlar os seus impulsos, fazer um controle orcamentario, comprar apenas 0 que precisa, observar e
comparar as taxas, ndo incorrer em algumas armadilhas e agir de boa-fé e ndo gastar mais do que possa
pagar. De outra parte, as empresas devem prestar atencdo para nao fazer publicidade enganosa, ofertas
agressivas, ndo emprestar a quem ndo pode pagar. Essas séo posturas de boa-fé que devem ser somadas
ao controle de publicidade, de oferta de crédito com educacdo para consumo.

ConJur — Os cartdes de crédito costumam apar ecer como vildes do super endividamento.
Roberto Pffeifer — Sim. Umainformagdo que é relevantissima e da margem a muitos problemas é o
pagamento minimo do cartdo de crédito. Nafatura esta escrito qual é o valor do pagamento e o
pagamento minimo ao lado, mas sem nenhuma explicacéo, o que leva muita gente aerro. O que ndo é
explicado é que se 0 consumidor pagar apenas 0 minimo, o restante sera financiado. E € a pior hipotese
para um consumidor. Ninguém em sa consciéncia deve fazer um pagamento minimo. Todas essas
informagtes que dizem respeito ao crédito precisam ser ostensivas para a pessoa ndo incorrer em erro.

ConJur — Em evento promovido pelo Centro de Estudos de Direito Econdémico e Social (Cedes),
advogados americanos disseram que a crise econdémica de 2008, em parte, foi por culpa dos
proprios consumidor es. Segundo eles, os americanos contrataram empr éstimos sabendo que néo
poderiam pagar. Os consumidor es podem ser responsabilizados?

Roberto Pffeifer — Um principio importante na questéo de consumo €é o da boa-fé, que tem dois
destinatérios. o fornecedor e o consumidor. Jogar a responsabilidade apenas no consumidor por aguela
crise parece uma visdo muito parcial, mesmo reconhecendo a possibilidade de uma parcela de culpa dos
consumidores. O maior problemafoi de regulagdo do governo norte-americano, principa mente na
gestdo do ex-presidente George Bush, que flexibilizou muitas das normas gque existiam, inclusive
aguelas normas da Basiléia, que exigem o preenchimento de uma série de requisitos minimos para
concessdo de crédito.

ConJur — Qual € o papel do Estado para evitar problemas nasrelagbes de consumo?
Roberto Pffeifer — Tanto o Poder Judiciario quanto os 6rgéos de protecéo ao consumidor tém um
papel importante na fase preventiva, no sentido de dar educagdo para 0 consumo, de identificar e
reprimir quando as informagdes ndo sdo dadas corretamente. E, na fase de tratamento, quando o
problema ja aconteceu, atender a pessoa e dar a ela o correto encaminhamento.
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ConJur — Osaltosjuros praticados pelos bancos sempr e foram um problema para os
consumidores. Caberia ao Banco Central limitar osindices?

Roberto Pffeifer — Essa € uma questéo séria e um antigo pleito. A meu ver, deveria existir algum tipo
de controle. Mas n& um simples e puro tabelamento, mas, alguma parametrizagcdo sobre abusividades.
Tradicionalmente, as empresas alegam que a taxa de juros é alta porgue € alta ainadimpléncia. Mas
percebe-se que mesmo em al guns segmentos onde ha uma seguranca muito grande e ataxa de
inadimpléncia é baixa, os juros continuam alto.

ConJur — Qual éo pregjuizo para o Estado quando é alta a taxa de inadimpléncia no pais?
Roberto Pffeifer — O prejuizo é bastante alto. Toda essa questdo de inadimpléncia ou a judicializagéo
crescente em torno dos juros causa prejuizos na manutencdo do Poder Judiciario, nos problemas de
morosidade. E um problema n&o apenas ao estado, mas a sociedade acaba pagando um custo muito alto.

ConJur — Quantasreclamacdes o Procon-SP recebe por ano? E quais sio 0s setores mais
reclamados?

Roberto Pffeifer — No ano passado recebemos 530 mil e em 2010 estamos com uma média de 50 mil
por més, acredito que passara dos 600 mil. Os setores mais reclamados sdo: telefonia, tanto a fixa quanto
amovel; servicos financeiros, principalmente cartdes de crédito; e aparelhos celular. Esses s80 os trés
setores mais reclamados.

ConJur — De que for ma séo encaminhadas as r eclamacdes no Procon-SP?

Roberto Pffeifer — A primeirafase € achamada Carta de Informac&o Preliminar, na qual é descrito ao
fornecedor o problema do consumidor e ele recebe o prazo de 10 dias para responder. Se nesses 10 dias
ele resolver o problema e o consumidor ficar satisfeito, 0 processo acaba. Do contrario a empresa entra
para a famosa lista das empresas reclamadas. E sem a solucdo esperada uma Reclamacéo é aberta. Existe
atém uma proposta de se colocar a conciliagdo, como é feita na Carta de Informacéo Preliminar, como
primeirafase previstaem lei, para evitar que os conflitos cheguem ao Judiciério. E, se 0 caso fosse para
o Juizado Especial Civel, ele ndo teria que passar por aguela fase de conciliacdo, iria direto para afase
de julgamento, o que agilizaria o julgamento. A fase de conciliag&o ja estaria satisfeita com a Cartade
Informacéo Preliminar.
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ConJur — Essas conciliacOes feitas pelo Procon-SP apresentam resultados efetivos?

Roberto Pffeifer — O sucesso é muito grande. O que tem sido feito, e isso € umainovacéo também, é
gue muitos casos sdo absolutamente idénticos e, em vez de fazer uma audiéncia com cada um desses
consumidores, 0 6rgéo envia um oficio explicando que todos agueles consumidores estdo com 0 mesmo
problema e pede uma conciliagéo paratratar de todos de uma so vez. As conciliacfes feitas no ambito
administrativo tém resultado positivo em torno de 70 a 80%. A tentativa de identificar e resolver
problemas col etivamente me parece correto. Um bom exemplo foi 0 que aconteceu quando o Speedy

[ servico de fornecimento de banda larga da Telefénica] teve um apagéo. Houve um acordo, no qual a
empresa concordou em devolver cinco dias de assinatura. SO neste ano convocamos as 30 empresas mais
reclamadas e conseguimos gue elas mesmo estabel ecessem metas de reducdo das suas reclamagtes. Esse
tipo de mecanismo € muito importante. Quando ha necessidade de abertura do processo administrativo, o
prazo para a sua finalizacéo € de sete meses, embora o Procon-SP tenha o objetivo de reduzir essetempo.
O problema € que eles acabam judicializados, o que eterniza o problema.

ConJur — Ent&o, a atuacdo do Procon nem sempre evita a procura pelo Judiciério.

Roberto Pffeifer — E perceptivel uma diferenca onde existem érg&os estaduais de consumidor mais
estruturados. Em S&o Paulo, por exemplo, onde o Procon foi criado em 1976, antes do Codigo de Defesa
do Consumidor, tem atualmente uma estrutura de fundagdo, organizada em carreiras com funcionarios
concursados. Mas, nem todos os estados tém a mesma estrutura, embora se esforcem. O que se nota é
uma tendéncia a uma menor procura pelo Judiciario quando o 6rgdo estadual é mais atuante. Embora em
todo o pais a procura seja ata, ainda ha uma procura maior pelo Poder Judicidrio em estados onde o
Procon é menos estruturado.

ConJur — Mas Sao Paulo € o um Estado com muitas acfes sobre o direito de consumidor.
Roberto Pffeifer — Sim, mas h4 uma tendéncia de que essas a¢es sejam julgadas como repetitivas,
através de Simulas Vinculantes do Supremo Tribunal Federal e da jurisprudéncia do Superior Tribunal
de Justica. O problema é que os Juizados Especiais Civeis ndo estdo submetidos a jurisprudéncia do
Superior Tribunal de Justica

ConJur — Todo consumidor que tem um pr €juizo sofre dano moral também? E comum as acdes
pedirem indenizacfes por esse tipo de dano.

Roberto Pffeifer — N&o ha como 6rgdos administrativos arbitrarem dano moral, consequentemente,
guando ha esse pleito, acaba desaguando no Judiciario. Mas esse tipo de indenizacéo é justa e
importante. Obviamente que deve ser razoavel, servir para recomposic¢ao diante de todos os dissabores,
sem ser uma fonte de enriquecimento sem causa. Assim como ndo pode representar uma ameaca a salde
financeira da empresa. Esse tipo de condenacdo néo deixar de ser um desestimulo para empresas que
continuam reiterando naguela conduta.

ConJur — Como funciona essa questao em outr os paises?

Roberto Pffeifer — Nos Estados Unidos, na area de defesa da concorréncia, uma empresa pode ser
condenada a um ressarcimento correspondente até trés vezes o dano causado. A conveniéncia disso €
muito debatida la. Ela é mantida porque, em primeiro lugar, acaba sendo um fator de incentivo para o
controle de condutas anticompetitivas. A propria sociedade e as empresas acabam auxiliando nesse
controle, e consequentemente também ha um desestimul o da prética dessas condutas. E possivel apontar
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alguns inconvenientes, como o fato de isso virar umaindustria, ou sgja, das empresas receberem uma
enxurrada de agOes. E também até desestimular condutas que seriam boas, so pelo medo de ele poder
incorrer.

ConJur — Quais outros mecanismos de desestimulo poderiam ser usados?

Roberto Pffeifer — Sente-se falta de algo semelhante ao foi vetado no Cédigo de Defesa do
Consumidor, a chamada multacivil. O juiz poderia, por exemplo, aplicar uma multa de até 2% em cima
do faturamento da empresa nas hipoteses em que houvesse um dano coletivo ou aquela conduta
implicasse em uma ofensa a col etividade.

ConJur — Existe muita discr epancia entre os valor es que ser 4o pagos por dano moral entre 0s
tribunais?

Roberto Pffeifer — Ha muitafatade uniformidade. Ja se tentou criar algum tipo de disciplinalegal que
funcionasse como parametrizacdo do dano moral. Um dos problemas € a auséncia de qualquer parametro.

ConJur — Existe alguma forma de padronizar osvalores?
Roberto Pffeifer — Analisando ajurisprudéncia do Superior Tribuna de Justi¢ca houve uma tentativa de
estabel ecer um nivel de razoabilidade. Mas esses limites vém se tornando cada vez mais baixos.

ConJur — O senhor foi nomeado para compor a Comissédo de Juristas responsavel pelareforma
do Cadigo de Defesa do Consumidor, que completou 20 anos. Poderia fazer um balango com os
pontos positivos e negativos?

Roberto Pffeifer — A experiénciado Codigo de Defesa do Consumidor é muito bem sucedida. Como
€le é bastante principiol 6gico sobrevive com o tempo, se mantém atual. Mas alguns assuntos merecem
uma normatizagéo, mesmo que ndo sgfano CDC. Existe o tabu de que uma reforma ainda que bem
intencionada, corre o risco devido de piorar quando passa pela votagdo no Congresso, por conta das
articulagBes das empresas. O primeiro tema que precisa ser disciplinado € o superendividamento e o
comércio eletronico.

ConJur — A comissdo ja definiu quais SAo 0s assuntos principais?
Roberto Pffeifer — Nao. S6 que a metodol ogia sera a mesma aplicada na reforma do Codigo de
Processo Civil, com audiéncias publicas.

ConJur — Como avalia a proposta de criacado do Cadastr o Positivo?

Roberto Pffeifer — Os 6rgéos de defesa do consumidor sGo muito contrarios porgue entendem que o
cadastro positivo pode levar a situagdes de discriminagdes contra aquel es que néo entram no cadastro. O
problema € que alei foi bastante singela, ela praticamente so criou 0 Cadastro Positivo, mas néo
especificou como ele funcionara. N&o trata, por exemplo, de como os dados sigilosos dos consumidores
serdio compartilhados e como seré a sua protecéo. E preciso ter um cuidado maior. A lei como esta é
muito perigosa. Ha pouca salvaguarda para o consumidor.

ConJur — Osplanos de satde levam muitas pessoas a Justica. O CDC se aplica a eles?

Roberto Pffeifer — Esse tem sido um dos temas mais conturbados, por diversos motivos. Primeiro,
porque foi sempre um terreno de grande incidéncia de clausulas abusivas, como aquela que limita dias
de internacéo ou restricdo a determinadas doencas. A SUmula 469 do Superior Tribunal de Justica
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determinou a aplicacdo Codigo de Defesa Consumidor nos contratos de planos de salide para evitar essas
clausulas. Por outro lado, dentro de uma realidade, ndo so brasileira, mas mundial, o crescente custo da
medicina. E um problema para todos, inclusive para os proprios planos, isso éinegével. E o quejaera
complexo se tornou ainda mais complicado, porque o Supremo Tribunal Federal afastou a aplicagéo da
Lei 9.656/98 dos contratos anteriores alel. E os planos anteriores ficaram sem regulamentacéo.

ConJur — E o que aconteceu com os planos anteriores?

Roberto Pffeifer — Criou-se o chamado dois mundos contratuais, os regulados e os ndo regulados. E a
AgénciaNacional de Salde cometeu uma série de equivocos, e um deles foi achar que esse mundo
anterior a decisdo do STJ eraum mundo sem lei. A ANS deveriaregular esses planos. A ata
judicializagéo se deve a esses planos anteriores sem nenhum tipo de regulacdo. O problema dos regjustes
também é recorrente, tanto nos planos anteriores quanto nos posteriores. A agéncia também ndo regula
os planos coletivos. Se existem 40 milhdes de planos, ela deve estar regulando um universo de no
maximo 7 milhdes, deixa 33 milhdes sem regulagéo.

ConJur — Essendo deveria ser o papel da ANS?

Roberto Pffeifer — E o papel de todas as agéncias reguladoras. Mas no caso dos regjustes, por
exemplo, ela usa o regjuste dos planos de salde coletivos, que ela diz que ndo regula, e aplica aos
individuais. A explicacdo € que nos coletivos hd uma barganha maior entre empregadores e planos de
saude. A rigor elando regula nada, porgque o preco ela ndo regula.

ConJur — Entéo, o resultado € que os proprios planos acabam regulando os seus precos?

Roberto Pffeifer — E uma caixa preta. E hoje os principais problemas estdio em éarea de servicos
regulados, telefoniafixae mével, planos de salide, energia el étrica, servicos financeiro em especial
cartéo de crédito. Nao pode ser uma mera coincidéncia. As agéncias reguladoras ndo devem ser 6rgaos
de protecdo do consumidor, mas, com certeza, deveriam levar em conta o lado do consumidor, o que néo
acontece hoje em dia.

ConJur — Quaistém sido alguns dos problemas das agéncias r egulador as?

Roberto Pffeifer — O primeiro engano achar que ndo tem que levar em consideragédo a legislacéo de
defesa do consumidor. Elas estdo submetidas as lel's e suas normas tem uma hierarquiainferior alei. Por
exemplo, da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes, que dizia gue na hipotese de uma cobranca
indevida, onde o consumidor pagou uma conta, a devolucao seria simples e nd em dobro como o
Cadigo de Defesa do Consumidor impde. Os interesses dos consumidores devem ser levados em
consideracdo. Na atuacéo, elas ndo tém dado o mesmo peso aos interesses dos consumidores do que aos
demais interesses. Tem havido uma representacéo inadequada disso, derivada de vérias questfes. E
devido a uma linguagem técnica, as audiéncias e consultas publicas sio muito parainglés ver. E o
cumprimento de uma meraformalidade.

ConJur — E quem se beneficia dessa atuagdo das agéncias regulador as?

Roberto Pffeifer — Sobretudo, as empresas. As agéncias devem obedecer ao Codigo de Defesado
Consumidor, ser mais transparentes, simplificar alinguagem, para que haja uma participacéo maior da
sociedade.
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