( OQUE FAZER?)

OCONSUM DOR DEVE SEROREI .
MAS AS VEZES ABUSA

A famosa frase "o cliente sempre tem razao" néo traduz a realidade. Saiba como
defender o seu negdcio de reclamacdes indevidas e evitar disputas judiciais

ROGERIO COSTA precisater paciénciadeJo. Respon-
sivel pelo servico de atendimento ao consumidor da
fabricante de granola Kobber, de Diadema, na Grande
S0 Paulo, ele ouve reclamagdo o diainteiro. Recente-
mente, quase perdeu as estribeiras. Uma cliente ligou
acusando a granola da Kobber de ter quebrado o dente
dela. Costa respirou fundo, pensou por alguns segundos
erespondeu: " Precisamos do laudo de um dentista’. Dias
depois, o documento chegou. A cliente havia passado
por um tratamento que deixara a sua arcada dentaria
sensivel. Se entrasse naJustica, as chances de ganhar a
causa seriam minimas. Mas a K obber ndo quis correr o
risco de prejudicar a suaimagem. "Mesmo sabendo que
o0 dente delaja estava debilitado antes do consumo da
granola, decidimos pagar uma indenizagdo de R$ 800,
correspondentes ao valor do tratamento”, diz Costa.

O cliente nem sempretem razéo. Mas, mesmo que néo
sgjafécil convencé-lo aponderar as razbes da empresa,
daparaevitar, namedida do possivel, que conflitos com

os consumidores se aprofundem. A principal medida é a
informacao. "Os dados sobre 0 produto ou servigo devem
estar no site, naembalagem, na etiqueta, no manual, en-
fim, emtodos oslugarespossiveis’, recomendao advogado
Renato Cury, do escritorio Pinheiro Neto.

Isso ndo significa que todos os problemas vao desa-
parecer. "Certa vez, uma cliente chegou com a camisa
queimada e argumentou gue a etiqueta ndo informava a
temperaturaideal parapassar apeca’, afirmaNoraAlmei-
da, supervisora da rede de modatricd Beluga. Segundo
Marciade Oliveira, técnicadaFundacdo de Protecdo e De-
fesa do Consumidor (Procon-SP), uma etiqueta de roupa
deve trazer informag6es como composi¢éo das fibras do
tecido eamaneirade selavar e passar o produto. "Mas ndo
existe obrigac&o de especificar atemperaturadoferro” diz.
"E uma questdo de bom senso tomar cuidado ao passar
uma camisa de tecido fino. Vocé javiu um fabricante de
facasinformar naembalagem que o consumidor n&o deve
colocar o produto contra o corpo?’, diz Cury.

Um Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC)
eficiente pode proteger o empreendedor. Foi gragas ao
SAC que a advogada Maria Helena Bragaglia, do De-
marest & Almeida, conseguiu a prova mais importante
contra um consumidor que dizia que sua moto pegara
fogo, sem motivo nenhum. Na gravagdo, o rapaz con-
tava a atendente que havia esquecido a moto em uma
garagem fechada. "Conforme prevé o manual do veicu-
lo, este procedimento ndo deve ser realizado. Temos,
portanto, uma importante prova a favor da empresa’,
afirma Maria Helena. "E importante ndo assumir uma
postura de responsabilidade nas mensagens enviadas
aos clientes sem apurar antes o que realmente aconte-
ceu. Também é preciso responder aos consumidores em
um prazo razoavel", aconselha Maria Helena (leia todas
as recomendagfes no quadro ao lado).

Quanto mais provas, melhor. Lembre-se de que o codi-
go de defesado consumidor foi elaborado paraproteger o
cliente, que é considerado a parte mais fragil da disputa.
"A le coloca o consumidor em uma posicéo de privilégio

para dar mais equilibrio a relacdo", afirma Cury. Muitas



vezes, ojuizdeterminaainversdodoénusdaprova. Emvezdeo
cliente mostrar as razbes da reclamacdo, aempresa acabatendo
gue comprovar que esté certa— 0 que pode ser muito mais
complicado. "Em um caso de ingestéo de alimento estragado,
por exemplo, se aempresando pediu um laudo médico para
avaliar asalde do cliente, como vai conseguir provar que nao
foi seuproduto quefezmal?', questionaCury.

Apesar da posicao privilegiada do cliente, o advogado
ressalta que o cddigo de defesa do consumidor ndo é

Uma relacao tao delicada

ATE DA PARA MANTER O CLIENTE NA LINHA. MAS NAO SERA FACIL

Nem sempre o consumidor esta certo...
E O QUE MOSTRA O ATENDIMENTO DO PROCON-SP NO ANO PASSADO

... mas quando ele
tem razao, o melhor
¢ fazer um acordo...
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conivente com abusos. Ele lembra um caso atendido pelo
escritério, no qual umaindustriado ramo aimenticio foi
processada por danos morais. "O cliente comprou uma
barra de cereal quebrada e pediu ao fabricante areposicéo
do produto. Mesmo apds receber a barra de cereal soli-
citada, abriu um processo contra a empresa pedindo 40
saldrios minimos de indenizacdo, que € o teto maximo
do juizado especia. O juiz, claro, julgou a causa impro-
cedente.” < CINTIA ESTEVES
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AS PRINCIPAIS MEDIDAS PARA EVITAR DANOS E COMO IMPLEMENTA-LAS
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e Forneca o maximo de in-
formacdes sobre o produto ou
servico em todos os canais pos-
siveis (site, embalagem, manual,
etiqueta, etc.)

e Mantenha um servico de
atendimento ao consumidor

(SAC) com profissionais treina-
dos e gravacdo das ligaches

* Ndo assuma a culpa antes
de apurar a reclamagao — a co-
municagdo precisa ser formal e
documentada. Mas ndo demore
a dar uma resposta

e Solicite laudos técnicos ou
médicos antes de a reclamacdo
chegar ao Judiciario

e Elabore um termo de quita-
¢ao para o cliente assinar com
a orientacao de um advogado,
caso resolva pagar indenizagao
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