Nome: Albino Rodrigues
Idade: 78 anos
Profisséo: reformado da banca

Caso: compra de um computador a prestagbes




Recusaram-se a encolher os ombros
quando se sentiram lesados e foram a
luta, durante meses. Casos de consumi-
dores que fizeram valer os seus direitos

TexTo DE cMaria ‘Barbosa
ILUSTRAGOES DE Gongalo Uiana

epois de 35 anos de servico numa instituigio

banciria, Albino Rodrigues, de 78 anos, passa

hoje os dias com a leitura de jornais, o passeio

até ao café ou a pesquisa na Internet. Atento

atento as novas tecnologias, viu hd trés anos, na

Singer da cidade de Guarda, o PC portitil dos seus sonhos. O

preco, 1358 euros, ja incluia impressora e ‘scanner’. O negé-

cio, «bom de mais para ser verdade», revelar-se-ia isso mes-

mo, um engodo. Albino deu 500 euros de entrada, optando

por pagar os 858 euros em prestagdes mensais de 84,15. Na
loja, mal passou os olhos pelo contrato.

Em casa, a0 passar a papelada a pente fino, detém-se numa




das clausulas. «Os juros eram calculados
sobre a totalidade da divida. S6 que na
venda a prestagbes nao € assim. Pa-
gam-se os juros de acordo com o mon-
tante que vai faltando». A li¢ao apren-
deu-a na melhor das escolas: a sec¢io de
contencioso do banco onde trabalhou.

A 18 de Agosto de 2003 envia para a
Singer a primeira das 15 cartas regista-
das trocadas ao longo do processo. Jun-
to segue um cheque de 150,65 euros.
«Paguei todas as prestacoes. No final,
fiz as contas e cheguei a esse valor, sub-
linha. A Singer exige-lhe mais 109,15 eu-
ros, mas Albino nio fraqueja. A Singer
entrega o processo a uma empresa de
contencioso. O caso complica-se, com
algumas ameagas pelo meio, e em 2005
o reclamante recorre ao Instituto do
Consumidor (IC).

«Com um valor tdo baixo, nio podia
ir a Tribunal». Do IC, o seu processo
segue para as mios de um mediador da
Unidade de Media¢ao e Acompanha-
mento de Conflitos de Consumo
(UMAC) na Faculdade de Direito da
Universidade Nova de Lisboa. Albino
nio teve de fazer mais nada. O caso ter-
minou com um telefonema de uma das
mediadoras da UMAC, a confirmar que
estava tudo tratado. «Foi clara a evidén-
cia dos factos», gaba-se.

NO caso do enfermeiro José San-
tos Araiijo, de 42 anos, $30 as cores, 08
sons e as imagens da viagem que fez na
Primavera de 2005 pela Lituania, Fin-
lindia e Polénia que ndo lhe saem da
cabega. A digressio constituia o quadro
perfeito para dar uso 4 sua maquina digi-
tal novinha em folha, uma Fujifilm Fine-
Pix F700, adquirida 2 Caixa Geral de
Depésitos por 700 euros (pagos em 10
mensalidades). José Araijo s6 ndo espe-
rava ficar sem ela tdo cedo, ainda den-
tro da garantia.

A avaria ainda levou a familia a procu-
rar a Fujifilm, em Helsinquia, mas de na-
da adiantou. «O assunto tinha de ser re-

Nome: José Santos Araljo
Idade: 42 anos
Profiss&o: enfermeiro
Caso: compra de uma
maaquina fotografica digital

solvido em Portugal». Mal aterrou, en-
tregou a mdquina num dos balcoes da
Caixa. Tanta pressa de nada lhe valeu;
esteve meses a espera de noticias. Ines-
peradamente, o filho recebe um telefo-
nema da Caixa a confirmar o arranjo —
e a pedir-lhe 106,46 euros. A Fujifilm
nio assumia a responsabilidade. «A 16
de Janeiro de 2006 enviei uma carta re-
gistada com aviso de recepgao para a se-
de da empresa, no Porto. Responde-
ram-me num tom cordial, mas acusa-
vam-me de desleixo», confessa. Jd a Cai-
xa Geral de Depésitos nunca se deu ao
trabalho de lhe responder.

Por portas travessas, José soube que
ndo era o primeiro cliente a reclamar
da mdquina — o que s6 veio confirmar
as suas suspeitas: «A Caixa ndo assumiu
o compromisso com os clientes, nem
soube negociar com a Fujifilm. Foi ne-
gligéncia pura», assume. A Deco, de
quem se fez s6cio, e o Instituto do Con-
sumidor concordaram com a critica. Se
a Deco, no entanto, acabaria por desis-
tir do caso, na UMAC o processo conti-
nuou a correr. «Soube depois que a me-
diadora insistiu varias vezes com a Cai-
xa e, no final, levantei a mdquina sem
pagar um tostaon.

Entre a confusao, os pés do
informitico Elton Machado, de 27
anos, arrastam-se até 2 maquina de ven-
da de bilhetes, no interior da estagio
de comboios de Vila Nova de Gaia. Ja
passam das 18h30 e o caminho até casa,
em Ovar, ainda lhe rouba o pouco tem-
po que tem para si. Mecanicamente, co-
meca a «alimentar» a maquina com as
notas e moedas que encontra no bolso
— hoje € dia de comprar o passe € sdo
precisos 36,90 euros. Traz o dinheiro
contado, mas quando insere a tultima
moeda, o imprevisto acontece: «A ma-
quina desliga-se. Fiquei sem dinheiro e
sem bilheten.

Na estac¢io, os funciondrios da CP
de nada lhe servem. Apresentar quei-



xa, s6 em Sio Bento — o que implicava
ter de comprar outro bilhete e apanhar
o comboio. Elton nio perdoa. «Expli-
quei a situagao ao revisor. Recusei-me
a pagar mais»,

De nada lhe valeu fazer a viagem até
Sio Bento. Do funcionirio do guiché
de apoio ao cliente nio guarda boas me-
morias, «Olhava-me de soslaio, descon-
fiado com a historia», recorda. Certo de
que a queixa ia parar ao lixo, Elton en-
tra na esquadra de policia mais préxi-
ma. «Obrigaram-me a esperar th3o ao
frio. S6 nio fiz queixa da PSP porque
nesse dia ja eram queixas a mais...», desa-
bafa. Nesse dia, ja passavam das 22h
quando, finalmente, chegou a casa.

Cinco meses depois, Elton recebe
uma carta da UMAC. «Diziam-me que

tinha razdo», recorda, aliviado. Ultra-
passada a burocracia, o dinheiro foi-lhe
devolvido. A CP € que saiu a perder:
Elton ja s6 anda de carro.

Aliciados pelo prospecto publici-
tdrio que encontraram na caixa do cor-
reio, misturado com as contas da luz e
agua, Manuela e Daniel, de 51 € 54 anos,
abriram a porta de casa, a 31 de Agosto
de 2005, a funcionaria da empresa de
servigos de saide Medilux 24. «<A men-
salidade rondava os 45,44 euros. De-
pois de aderirmos ao seguro, enviavam
por correio o cartdo de beneficidrio e o
kit com os nomes dos médicos e das
clinicas abrangidas», real¢a Daniel, que,
enrolado no paleio da colaboradora,
aderiu ao «Plano de Assisténcia Fami-

liar» quase de olhos fechados.

Um més depois, os reclamantes rece-
bem em casa ndo o kit ou o cartio de
beneficidrio, mas uma carta da empresa
Credibom, uma institui¢do financeira
com a qual, aparentemente, celebraram
um contrato de crédito. «Disseram-nos
que tinhamos assinado uma livranga de
1500 euros com aquela empresa. Nao po-
dia ser. Celebramos um contrato com a
Medilux de débito em conta», explica
Manuela. Mesmo depois de enviarem car-
tas registadas com aviso de recep¢io pa-
ra a Medilux, e copias para a Credibom,
continuavam a receber respostas vagas.

O casal s6 tinha uma saida: bloquear o
pagamento da primeira prestagio. Mas
assim que a instituicdo financeira os
ameagou de participagao ao Banco de



Portugal, Daniel recuou. «Ainda fiz 2 de-
positos de 91,30 euros». Ao sentirem-se
cada vez mais enrolados, recorreram a
Deco — mas a Associagiao Portuguesa pa-
ra a Defesa dos Consumidores de nada
lhes valeu. Restava-lhes esperar por uma
reaccao diferente da equipa de juristas
do Centro de Arbitragem de Conflitos
de Consumo de Lishoa. «Foram impeci-
veis. Em pouco tempo analisaram o pro-
CEssO € marcaram a sentengar,

O juiz nao teve dividas em anular o
contrato celebrado entre a firma recla-
mada e o reclamante. Como bénus, a
Credibom, assim que teve conhecimen-
to da sentenca, ainda lhes restituiu os
180 euros. «O mais curioso € que mes-
mo depois de todo este processo, a Me-
dilux 24 ainda nos envia um postal de
Nataly, troga Daniel.

Situagées como as descritas an-
teriormente ndo sdo ingulgares. Ha
quem faga uma reclamacio delicadamen-
te e em tom baixo, com medo das conse-
quéncias; outros optam por desferir um
murro na mesa, elevando a voz ao funcio-
nirio. S6 que ndo resolve o problema.
Para a reclamagio ser levada a sério, nao
ha gesto mais certeiro do que escrever
uma carta a expor a situacao, referindo
um prazo para a empresa exercer o direi-
to de resposta, e envia-la com aviso de
recepgio. E tdo simples quanto isso — e
poupa-se a VOz.

Adriano Filipe, presidente da Junta de
Freguesia de Sao Martinho, no concelho
de Sintra, acrescenta ainda uma dose de
paciéncia, e muita persisténcia. No dia
10 de Setembro de 2002, depois de lhe
ter sido furtado o telemével num dos
comboios da CP, durante a paragem na
estacao do Cacém, jurou levar o caso até
as ultimas instancias. Além de viajar com
um bilhete vilido, no interior das carrua-
gens nunca viu exposta qualquer adver-
téncia para eventuais furtos. Pior; a CP
gabava-sc de oferccer aos utentes um ser-
vigo comodo € seguro. Ironia a mais. Pe-

Nome: Elton Machado
Idade: 27 anos
Profissao: técnico

de informatica

Caso: compra de
passe da CP numa
maguina automatica

rante os factos, o passageiro revolta-se e
exige o pagamento do telemével.

Depois de apresentar uma queixa no
posto policial da estagio do Monte
Abraio, desloca-se ao Rossio, em Lisboa,
para voltar a expor a situagio, desta vez
no gabinete de apoio ao cliente da CP. A
situagdo parecia encaminhada, s6 lhe res-
tava esperar. E desesperar. «Durante um
ano, ignoraram-me». Desistir ¢ que nido
estava nos seus planos. «Sou muito persis-
tente e tenho principios», orgulha-se.

Para quebrar o siléncio da CP, avanga
com a carta registada na esperanga de ob-
ter uma resposta. Em vao, Voltou a ende-
recar uma nova carta, desta vez com o
recibo do telemével que foi obrigado a
adquirir — mas nem isso resultou. A CP
continuava a fazer «ouvidos de merca-
dop. «Foi o pior que me podiam ter fei-
to». Recorreu a uma advogada conhecida
e levou o caso a tribunal.

Ao fim de trés anos, o Tribunal de Pe-
quena Instancia Civel de Lisboa di-lhe
razio — e condenou a CP a pagar 549,90
euros pelo telemodvel. Visto tratar-se de
uma acgio de pequena instncia, a empre-
sa ndo vai recorrer da decisao.

Além de ter recebido mensagens de to-
do o pais, a feliciti-lo pela coragem,
Adriano Filipe alegra-se com o facto de
as estatisticas revelarem que ha cada vez
mais portugueses a seguir-lhe o exemplo.

De acordo com o relatério anual apre-
sentado pelo provedor de Justi¢a, Nasci-
mento Rodrigues, 4 Assembleia da Re-
publica, assiste-se a um crescimento do
movimento anual de reclamagées. «O au-
mento, gradual mas sustentado, deve-se
a um menor défice participativo dos ci-
daddos na defesa dos seus direitos e inte-
resses legalmente protegidos», reconhe-
ce o provedor.

Apesar de os nimeros falarem por si,
Nascimento Rodrigues esclarece que
ainda nio se trata de uma expressio ge-
neralizada: os menos preparados para
um empenhamento civico assim conti-
nuam, mas alguns sectores de cidadios



estdo a revelar maior apeténcia pelo re-
curso ao provedor (por exemplo, os con-
tribuintes, os imigrantes, os consumido-
res). S6 no ano passado, e de acordo
com o mesmo relatério, foram arquiva-
dos 7006 processos, 83 por cento dos
quais terminaram de forma favoravel pa-
ra os reclamantes — o valor mais alto
desde 2001. Com a sensatez a que o car-
go obriga, Nascimento Rodrigues nio
garante que consiga repetir a dose este
ano. «Muito depende, por um lado, da
minha capacidade de convencer as enti-
dades publicas visadas nas queixas a cor-
rigirem actos ilegais ou procedimentos
irregulares comprovados e, por outro la-
do, da maior ou menor abertura destas
entidades ao acolhimento de propostas
e recomendagoes pertinentesy, revela.

Os cinco anos de actividade da Unida-
de de Mediacio e Acompanhamento de
Conflitos de Consumo (UMAC), em
protocolo com o Instituto do Consumi-
dor, permitem a Jorge Carvalho, asses-
sor juridico daquele espago anexo a Fa-
culdade de Direito da Universidade No-
va de Lisboa, também se congratular
com a taxa de sucesso, que jd ultrapassa
os 53 por cento (num universo de 699
Processos).

«A mediagio € toda feita a distincia,
através de telefonemas, cartas e
‘e-mails’», realca. S6 nos 1ltimos seis me-
ses deram entrada 108 processos — em
média, sao mais de 13 processos por més.
A avaliagio é feita pelos melhores alunos
da faculdade, e sem qualquer custo para
o reclamante. «As pessoas queixam-se

mais por que as relacoes de consumo es-
tdao mais complexas», resume Jorge.

O «know-how» de Mario Frota, presi-
dente da Associagdo Portuguesa de Di-
reito do Consumo (APDC), permi-
te-lhe fazer outra leitura dos nimeros.
«Ha uma franja de consumidores persis-
tentes, que reclama perante as agres-
soes. Mas ainda € um estrato infimo da
populagao», ressalva. A lentidio com
que 0s processos se arrastam nos tribu-
nais leva a que muitos reclamantes ce-
dam antes de apresentar queixa.

Para colmatar esta falha e simplificar
0 acesso a Justiga, a 20 de Novembro de
1989 é inaugurado o Centro de Arbitra-
gem de Conflitos de Consumo de Lis-
boa. Isabel Mendes Cabecadas orgu-
lha-se de gerir este tribunal de «resolugio



rapida», como descreve a jurista. Em 30 a
40 dias, o Centro promete analisar o ca-
so e apresentar uma solugao. Um proces-
so célere e isento de custos para o recla-
mante. Com a vida facilitada, Isabel nao
percebe o receio dos portugueses. «Recla-
mam muito mas nos sitios errados. As ve-
zes, deixam passar os prazos. SO 0s mais
teimosos levam as queixas até ao fim; e
530 esses que vao ajudar a melhorar os
servicoss, frisa.

Nos ualtimos anos é de real-
¢ar o papel determinante das associagdes
de consumidores. Aos olhos de Mirio
Frota, da APDC, sido como o fermento
— tém a obriga¢do de formar novos con-
sumidores, mais conscientes dos seus di-
reitos. «O problema é cultural. As pes-
soas fogem de reclamar, como se fosse
falta de composturay, revela.

Julio Reis, vice-presidente do Institu-
to do Consumidor, diz que, «hoje, as pes-
soas tém mais consciéncia dos seus direi-
tos, sdo mais pré-activas». S6 no ano pas-
sado, o portal do Instituto (www.ic.pt)
recebeu perto de 800 mil visitas e foram
descarregados mais de 350 mil documen-
tos — um recorde absoluto.

O peso deste novo meio de divulga-
¢do de informag¢do hd muito que se faz
sentir no dia-a-dia daquela institui¢io:
s6 no ano passado, mais de 55 por cento
dos portugueses que quiseram esclare-
cer duvidas ou colocar questdes utiliza-
ram o «e-mail». «Temos cada vez mais
pessoas a denunciar casos, a dar-nos co-
nhecimento de alguma situagao que niao
esta bem. E isso é muito importantes,
esclarece Julio Reis.

Uma opinido partilhada pelo profes-
sor auxiliar da Faculdade de Economia
da Universidade de Coimbra José Ma-
nuel Mendes, para quem pegar no telefo-
ne ou mandar um «e-mail» para fazer uma
dentincia é um acto de cidadania. «Ndo
comungo da ideia de que os portugueses
ndo se queixam. Ha muito protestos lo-
cais que contam com o apoio de toda a

Nomes: Manuela Valentim
e Daniel Carvalhal

Idades: 51 e 54 anos
Profissdes: empregada
de escritorio e encarregado
de armazem

Caso: subscrigao

de um seguro de saude

populagdo, e que se baseiam em reivindi-
cagdes de direitos basicos». Quando o le-
sado ¢ um cidaddo anénimo, e sem forma-
¢do na area juridica, o caso complica-se.
«Se estamos sozinhos, coibimo-nos mais.
Além disso, as pessoas também ndo estao
instruidas. Temos uma loja do cidadao
mas o que nos faz falta é uma loja de cida-
dania», sugere o socidlogo. Esta apatia
historica explica o facto de os portugue-
ses serem apontados no European Social
Survey como os consumidores da UE
que menos reclamam.

Natural da ilha Terceira, José Manuel
ndo se considera um justiceiro, mas em
nome da injustiga ja travou algumas bata-
lhas. Quando ainda vivia nos Agores, co-
megou a enervi-lo o facto de nunca con-
seguir adivinhar o preco do seu semand-
rio de eleigdo. «Oscilava todas as sema-
nas», recorda José Manuel, investigador
permanente do Centro de Estudos So-
ciais. A culpa era dos transportes, di-
zia-lhe o vendedor.

Ja instalado no continente, e a pagar
menos pelo jornal, ndo conseguia deixar
de pensar na injustica daquela situagdo.
Agiu. «Fiz queixa a Inspec¢io Geral das
Actividades Econémicas. S6 tive de en-
tregar a factura do semandrio e prestar
algumas declaracbes», resume. O proces-
so foi correndo lentamente, ao ritmo da
Justica em Portugal.

Julgando o caso arquivado, a decisdo
judicial apanha-o de surpresa, e di-lhe
uma nova alma. «Comegou com uma re-
comendagao de um juiz, € um ano depois
o governo de Anténio Guterres toma a
decisdo de introduzir o prego Gnico nas
ilhas», realca o socidlogo.

Desde entao, e também por forga da
sua formagio académica, tem investiga-
do os protestos e as mobilizagoes colec-
tivas em Portugal, o que lhe permite de-
cifrar a légica da sociedade de consu-
mo. «Portugal sofreu uma transforma-
¢do rapida. Hoje, tudo se compra e tu-
do se vende, ¢ sentimo-nos cada vez

mais clientes», declara,
g



‘REPORTAGEM

Queixas do consumidor
Uns encolhem os ombros quando

se sentem lesados. Outros ndo desistem
até verem satisfeitas as suas reclamagoes.
Histdrias de quem abraga batalbas

em nome da justica




O direito ao protesto



