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RESUMO

Introducdo: A pesquisa apresenta uma andlise acerca de métodos
consensuais de solugdo de conflitos através das agéncias reguladoras. Objetivo:
Analisar os mecanismos adotados pelas agéncias reguladoras nas solucdes de
conflitos, bem como as diferentes formas de ingressar com as solicitacdes junto aos
entes regulados, utlizando como exemplo as agéncias ANATEL e ANEEL.
Metodologia: adotou-se, para a realizacao do trabalho, o método analitico através da
técnica de pesquisa bibliografica, bem como de informacdes disponibilizadas em sites
do governo. Concluséo: este estudo permitiu concluir que as agéncias reguladoras
sdo essenciais para a solucdo extrajudicial de conflitos, propiciando métodos
democréticos de mediacdo e conciliacdo, aumentando o dialogo entre as partes
envolvidas, contribuindo para fazer valer o principio da eficiéncia do Estado, bem

como desafogar o poder judiciario.

Palavras-chave: Agéncias Reguladoras; Solucdo de Conflitos; Consumidor;

Autarquias.
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1 INTRODUCAO

O Estado é dividido nas funcdes legislativa, jurisdicional e executiva que
podemos chamar também de administrativa. Essa divisdo de funcdes tem como
objetivo barrar a centralizacdo do poder, evitando abusos, e preservar as liberdades
garantidas aos cidadaos.

A funcdo administrativa, possui ampla aplicabilidade, comportando uma gama
de atividades. As agéncias reguladoras, que sao classificadas como autarquias
especiais, exercem um papel muito importante na funcdo administrativa do Estado,
que, em termos gerais, tem como competéncia controlar e disciplinar determinadas
atividades, atuando na solucéo de conflitos gerados em diversos setores do mercado.

Para o pleno desenvolvimento de suas atribuicbes, as agéncias reguladoras
sdo dotadas de ferramentas que estabelecem recomendacdes e regras para
execucao de atividades de interesse publico.

O objetivo central do presente trabalho é de verificar como as agéncias
reguladoras tém forte contribuicdo para solu¢do de conflitos que surgem a todo
momento envolvendo de um lado os fornecedores de servicos e do outro lado os
consumidores.

Para esclarecimento dessa questdo, serd necessario no curso do trabalho,
analisarmos 0 motivo existencial das agéncias reguladoras, a organizacéo
administrativa do Estado, os procedimentos e processos administrativos, bem como
0s mecanismos de solucdo de conflitos adotados pelas agéncias reguladoras.

Como o tema engloba diversas agéncias, sera utilizado no presente trabalho
duas agéncias com forte atuac¢@o no cenario nacional que sdo a ANATEL (Agéncia
Nacional de Telecomunicacfes) e a ANEEL (Agéncia Nacional de Energia Elétrica).

Historicamente os servi¢os publicos eram prestados pelo Estado, com base na
obrigacdo de proporcionar a sociedade condicdes minimas de dignidade. Porém, o
grande crescimento populacional aliado ao desenvolvimento dos estados e limitacao
dos recursos publicos, acarretou grandes dificuldades para que diretamente o estado
fornecesse servicos considerados esséncias para a populacdo. Nesse cenario, em
meados dos anos 90, iniciou-se a transferéncia dessas responsabilidades para a

iniciativa privada.



Sera essencial no presente trabalho, analisar o dever das agéncias reguladoras
de promover a defesa dos direitos dos consumidores, bem como, identificar os modos
de atuacao das agéncias perante os conflitos.

Espera-se que esse estudo, para aqueles que ndo tém muita base de
conhecimento acerca do tema, possam conhecer os diferentes canais de solucéo de

conflitos promovidos pelas agéncias reguladoras no ambito do direito consumerista.



2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 ORGANIZACAO ADMINISTRATIVA

A organizacdo administrativa estuda de forma abrangente a estrutura da
Administracdo Publica, os 6rgdos que a compdem e as pessoas juridicas.

O tema em ambito federal, é versado pelo Decreto Lei n. 200/67 que “dispde
sobre a organizagdo da Administracdo Publica Federal e estabelece diretrizes para a
Reforma Administrativa”.

Com o objetivo de cumprir as competéncias constitucionais, existem duas
técnicas diferentes utilizadas pela Administracdo, a desconcentracdo e a
descentralizagéo.

No entendimento de Mazza (2014, p. 157).

Concentragdo € a técnica de cumprimento de competéncias administrativas
por meio de 6rgaos publicos despersonalizados e sem divisées internas.
Trata-se de situacdo rarissima, pois pressupde a auséncia completa de

distribuicdo de tarefas entre reparticdes publicas internas.

Em relacédo a desconcentragcédo, Mazza (2014, p. 157), explica

Na desconcentracdo as atribuicbes sdo repartidas entre 6rgdos publicos
pertencentes a uma Unica pessoa juridica, mantendo a vinculacéo
hierarquica. Exemplos de desconcentracdo sdo os Ministérios da Unido, as
Secretarias estaduais e municipais, as delegacias de policia, os postos de
atendimento da Receita Federal, as Subprefeituras, os Tribunais e as Casas

Legislativas.

Ha também as técnicas de centralizacdo e descentralizacdo, que conforme
Mazza (2014, p. 159)

Centralizacdo é a técnica de cumprimento de competéncias administrativas
por uma Unica pessoa juridica governamental. E o que ocorre, por exemplo,
com as atribuicdes exercidas diretamente pela Unido, Estados, Distrito

Federal e Municipios.

Em relacédo a descentralizagcdo Mazza (2014, p. 159).
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Na descentralizacdo, as competéncias administrativas sdo atribuidas a
pessoas juridicas autbnomas, criadas pelo Estado para tal finalidade.
Exemplos: autarquias, fundac8es publicas, empresas publicas e sociedades

de economia mista.

2.2 ADMINISTRACAO PUBLICA INDIRETA

A administracao Publica Indireta é constituida por pessoas juridicas autbnomas
de direito publico ou direito privado. Essas naturezas juridicas sdo essenciais para
determinar vérias caracteristicas juridicas, definindo qual sera o regime juridico
aplicavel.

Vale destacar que as pessoas juridicas de direito publico devem ser criadas por
Lei, vide art. 37, XIX, da CF “somente por lei especifica podera ser criada autarquia e
autorizada a instituicdo de empresa publica, de sociedade de economia mista e de
fundacdo, cabendo a lei complementar, neste Ultimo caso, definir as areas de sua
atuacao “, ou seja, o nascimento da personalidade juridica acontece com a publicacéo
da lei, ndo havendo necessidade de registrar em cartorio.

No caso das pessoas juridicas de direito privado, ha uma autorizacdo por lei,
isso ocorre com a publicacéo da lei que permite a criagado, posteriormente o Executivo
realiza a expedicdo do decreto que regulamenta a criacdo, que faz com que a
personalidade nasca com o registro dos atos em cartério, cumprindo o que é
sinalizado no art. 45 do Cddigo Civil ” comega a existéncia legal das pessoas juridicas
de direito privado com a inscricdo do ato constitutivo no respectivo registro, precedida,
guando necessario, de autorizacdo ou aprovacdo do Poder Executivo, averbando-se
no registro todas as alteragdes por que passar o ato constitutivo”.

Segue abaixo quadro esquematizado separando as pessoas juridicas de direito

publico e de direito privado:

DE DIREITO PUBLICO |DE DIREITO PRIVADO

Autarquias Empresas publicas
~ . Sociedades de economia
Fundacdes publicas :
mista
Agéncias reguladoras Fundagbes governamentais

Associacoes publicas
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2.3 AUTARQUIAS DE REGIME ESPECIAL

Carvalho Filho (2015, p. 498) conceitua autarquia como

A pessoa juridica de direito publico, integrante da Administracdo Indireta,
criada por lei para desempenhar fungdes que, despidas de carater

econdmico, sejam proprias e tipicas do Estado.

Existem diversos tipos de autarquias, as autarquias administrativas ou de
servigo, autarquias especiais, autarquias corporativas, autarquias fundacionais,
autarquias territoriais e autarquias associativas.

Nosso foco no presente trabalho sdo as autarquias especiais, mais
precisamente as agéncias reguladoras brasileiras.

O surgimento das agéncias reguladoras ocorreu a partir de 1995, quando
naquela época ocorreram muitas privatizacées no pais, o intuito era diminuir a
participacdo do Estado na relacdo de diversos setores da economia. Com isso, as
agéncias reguladoras foram inseridas para controlar e fiscalizar a atividade de
empresas privadas que tinham como atribuigao atividades que antes eram executadas
pelo Estado.

Nesse cenario de grandes mudancas, foram surgindo emendas constitucionais,
vide abaixo:

e Emenda Constitucional n.5, de 15/08/95: Cabe aos Estados explorar
diretamente, ou mediante concessdo, 0Ss servigcos locais de gas
canalizado, na forma da lei, vedada a edi¢cdo de medida proviséria para
a sua regulamentacao;

e Emenda Constitucional n.6, de 15/08/95: A pesquisa e a lavra de
recursos minerais e o aproveitamento dos potenciais somente poderao
ser efetuados mediante autorizacdo ou concessdo da Unido, no
interesse nacional, por brasileiros ou empresa constituida sob as leis
brasileiras e que tenha sua sede e administracdo no Pais, na forma da
lei, que estabelecera as condicdes especificas quando essas atividades
se desenvolverem em faixa de fronteira ou terras indigenas;

e Emenda Constitucional n.8, de 15/08/95: determinou o fim do monopdlio

estatal na prestacéo de servi¢os de telecomunicacéo;
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e Emenda Constitucional n.9, de 09/11/95: determinou a extingdo do
monopdlio do Estado em relacéo as atividades de pesquisa, refino, lavra,
importacdo, exportacdo e transporte de petrdleo, gas natural e

hidrocarbonetos.

As Emendas 8 e 9 foram um marco histérico no que tange as agéncias
reguladoras do Brasil.

Vale destacar que o modelo adotado no Brasil teve como inspiracao instituicoes
similares de outros paises como as autoridades administrativas independentes da
Franca, as agéncias do EUA e os quangos (quasi autonomous non governamental
organizations) da Inglaterra.

2.4 CRONOLOGIA DE CRIACAO DAS AGENCIAS FEDERAIS

1) Agéncia Nacional de Energia Elétrica - Aneel, criada pela Lei n. 9.427, de 26
12-1996, regulamentada pelo Decreto n. 2.235/97, tendo por finalidade regular e
fiscalizar a producéo, transmisséo, distribuicdo e comercializacdo de energia elétrica,

em conformidade com as politicas e diretrizes do governo federal.

2) Agéncia Nacional de Telecomunicacdes - Anatel, criada pela Lei n. 9.472, de
16-7-1997, regulamentada pelo Decreto n. 2.338/97, tendo como atribui¢cdes centrais
o disciplinamento e a fiscalizacédo da execucao, comercializacao e uso dos servigos e
da implantagdo e funcionamento de redes de telecomunicagbes, bem como da

utilizacao dos recursos da orbita e espectro de radiofrequéncias.

3) Agéncia Nacional do Petréleo - ANP, criada pela Lei n. 9.478, de 6-8-1997,
regulamentada pelo Decreto n. 2.455/98, tendo como competéncia central promover
a regulacao, a contratacéo e a fiscalizacdo das atividades econémicas integrantes da

industria do petroleo.

4) Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS, criada pela Lein. 9.961, de 281-
2000, regulamentada pelo Decreto n. 3.327/2000, cabendo-lhe normatizar, controlar

e fiscalizar as atividades que garantam a assisténcia suplementar a saude.
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5) Agéncia Nacional de Aguas - ANA, criada pela Lei n. 9.984, de 17-7-2000,
regulamentada pelo Decreto n. 3.692/2000, tendo competéncia a implementacéo da

Politica Nacional de Recursos Hidricos.

6) Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitéaria - Anvisa, criada pela Lei n. 9.782, de
26-1-1999, regulamentada pelo Decreto n. 3.029/99, tendo como finalidade promover
a protecdo da saude da populacao, por intermédio do controle sanitario, da producéo
e da comercializacdo de produtos e servicos submetidos a vigilancia sanitaria,
especialmente das industrias de medicamentos e cosméticos, inclusive dos
ambientes, dos processos, dos insumos e das tecnologias a eles relacionados, bem

como o controle de portos, aeroportos e de fronteiras.

7) Agéncia Nacional de Transportes Terrestres - ANTT, criada pela Lei n. 10.233,
de 5-6-2001, regulamentada pelo Decreto n. 4.130/2002, tendo como atribuicédo
fiscalizar a prestacao dos servigos publicos de transporte rodoviario e ferroviério.

8) Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios - Antaq, também criada pela Lei
n. 10.233, de 5-6-2001, regulamentada pelo Decreto n. 4.122/2002, tendo como

competéncia principal fiscalizar os servi¢os publicos prestados em portos.

9) Agéncia Nacional do Cinema - Ancine, criada pela Medida Provisoria n. 2.228 de
6-9-2001, regulamentada pelo Decreto n. 4.121/2002, tendo como finalidade fomentar,

regular e fiscalizar a industria cinematogréfica e videofonogréfica.

10) Agéncia Nacional de Aviacado Civil - Anac, criada pela Lei n. 11.182, de 27-
92005, regulamentada pelo Decreto n. 5.731/2006. A Anac sucedeu o0 antigo
Departamento de Aviagcdo Civil - DAC, que era subordinado ao Comando da
Aeronautica. Tal agéncia tem competéncia para regular e fiscalizar as atividades de

aviacao civil e infraestrutura aeronautica e aeroportuaria.

11) Agéncia de Desenvolvimento da Amazbénia — ADA, criada pela Medida
Provisoria n. 2.157-5, de 24-8-2001, regulamentada pelo Decreto n. 4.125/2002, foi
extinta em 2007 com a criacdo da Superintendéncia do Desenvolvimento da Amazoénia

- Sudam, criada pela Lei Complementar n. 124, de 3-1-2007, regulamentada pelo



14

Decreto n. 8.275/2014, vinculada ao Ministério da Integracdo Nacional. A Sudam tem
por finalidade promover o desenvolvimento includente e sustentavel da Amazonia
Legal, integrada pelos Estados do Acre, Amapa, Amazonas, Mato Grosso, Par4,
Rondobnia, Roraima, Tocantins e parte do Estado do Maranh&o. Embora sucessora da
ADA, a Sudam nédo é agéncia reguladora por faltar aos seus dirigentes o regime
juridico peculiar de estabilidade e mandatos fixos. A Sudam é uma autarquia especial

(art. 10 da LC n. 124/2007), mas ndo uma agéncia,

12) Agéncia de Desenvolvimento do Nordeste - Adene, criada pela Medida
Provisoria n. 2.146-1, com alterac@es feitas pela Medida Proviséria n. 2.156-5, de 24-
82001, regulamentadas pelo Decreto n. 4.126/2002, foi extinta em 2007 com a criagao
da Superintendéncia do Desenvolvimento do Nordeste - Sudene, criada pela Lei
Complementar n. 125, de 3-1-2007, regulamentada pelo Decreto n. 8.276, de 27-
62014, vinculada ao Ministério da Integracédo Nacional. A area de atuacédo da Sudene
abrange os Estados do Maranhdo, Piaui, Ceara, Rio Grande do Norte, Paraiba,
Pernambuco, Alagoas, Sergipe, Bahia e parte dos Estados de Minas Gerais e do
Espirito Santo. Assim como a Sudam, a Sudene ndo é mais agéncia reguladora, mas

autarquia especial.

2.5 NATUREZA JURIDICA

As agéncias reguladoras séo pessoas juridicas de direito publico, séo
autarquias com regime especial, as agéncias possuem as caracteristicas juridicas das
autarquias comuns, mas se diferenciam por duas caracteristicas diferentes, a primeira
€ em relacdo a estabilidade dos dirigentes que séo protegidos sobre o desligamento
imotivado, vide art. 9° da Lei 9.986/2000, o desligamento sO6 podera ocorrer por
renuncia, sentenca transitado em julgado ou com o encerramento do mandato. Esse
mecanismo de protecdo mostra que ha uma preocupacdo de manter o dirigente no
cargo para que o mesmo possa desenvolver suas competéncias técnicas sem se
preocupar com questdes politicas.

A segunda caracteristica é em relacdo aos mandatos fixos que nas agéncias
reguladoras os dirigentes seguem na funcdo até que se esgote o prazo determinado,

apos cumprimento do tempo estipulado séo desligados de forma automatica, isso nao
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ocorre nas demais autarquias. A duracdo do mandato varia conforme agéncia
reguladora, na Anvisa e ANS 4 anos, Aneel, ANP, ANA, ANTT, Antag e Ancine 5 anos.

Ha uma questédo polémica em relacdo aos mandatos dos dirigentes que nao
coincidem com o do Presidente da Republica que os indicou, sendo obrigatério que o

novo Presidente aceite a permanéncia dos diretores nomeados na gestao anterior.

2.6 PODER NORMATIVO

O poder normativo das agéncias reguladoras tem como objetivo disciplinar,
fiscalizar e solucionar conflitos no ambito dos setores de atuacdo. Esse poder é
legitimo, mas deve respeitar o principio da legalidade, pois os atos expedidos estdo
em posicao inferior a lei.

Vale destacar, que o0s atos normativos ndo se trata tecnicamente de

competéncia regulamentar, Mazza (2014, p. 181) explica que

A edi¢é@o de regulamentos é privativa do Chefe do Poder Executivo (art. 84,
IV, da CF). Por isso, os atos normativos expedidos pelas agéncias
reguladoras nunca podem conter determina¢des, simultaneamente, gerais e
abstratas, sob pena de violagdo da privatividade da competéncia

regulamentar.

Sendo assim, é imprescindivel atentar que o exercicio do poder normativo ndo
pode ferir regras positivadas na legislacdo ou abordar temas que ndo foram objetos
de lei. Vale ressaltar também, que as agéncias estdo vedadas a editar os atos
administrativos gerais e abstratos.

A autonomia para criagdo de normas nao se confunde com o poder
regulamentar do Chefe do Poder Executivo, o poder normativo tem funcéo
administrativa enquanto o outro tem funcao politica.

Os atos administrativos possuem o trabalho de aclarar conceitos técnicos-
juridicos, designar o valor das multas (respeitando os limites da lei), criar
procedimentos e fluxos de trabalho, sem modificar ou extinguir obrigacbes ao
administrado.

As normas criadas em desacordo sao ilegais, exemplos disso € o que acontece

guando um poder normativo gera obrigacdes ndo antecipadas na lei, estipula valores
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de multas acima da previsao legal, altera conceitos juridicos legalmente definidos,

imp&e sancbes ndo taxadas em lei.

2.7 SUPERVISAO MINISTERIAL E RECURSOS HIERARQUICOS IMPROPRIOS

O recurso hierarquico improprio € caracterizado pela possibilidade de revisionar
0s atos das entidades da administracdo publica indireta, através do Ministério a qual
estdo vinculadas. Essa possibilidade se caracteriza através do disposto no art. 5.°,
XXXV, a, da Constituicdo Federal, que assegura a todos, independente de taxas, o
direito de peticionar aos poderes publicos em defesa de direitos ou contra ilegalidade
ou abuso de poder. Essa determinacao esta positivada também no art. 87, paragrafo

anico, I, da CF, que assegura:

Art. 87 [...]

Paragrafo unico: Compete ao Ministro de Estado, além de outras atribuicdes
estabelecidas nesta Constituicdo e na lei:

| - exercer a orientacdo, coordenacdo e supervisdo dos 6rgdos e entidades da
administrac@o federal na area de sua competéncia e referendar os atos e decretos

assinados pelo presidente da republica.

Nesse sentido, resta claro que é garantido a possibilidade recurso hierarquico
improprio das decisdes proferidas com vicio de constitucionalidade na Administracédo
Direta.

Porém, no que tange as agéncias reguladoras a possibilidade de recurso
hierarquico improprio € controversa. Doutrinadores como Di Pietro, tem entendimento
que por serem autarquias de regime especial, estdo sujeitadas as normas
constitucionais que regulam esse tipo de atividade.

Por outro lado, Celso Antonio Bandeira de Melo, admite essa possibilidade,
entendendo que a administracdo central € quem detém a legitimidade democrética de
conducao das atividades publicas.

Sendo assim, a possibilidade de recurso hierarquico depende da legisla¢édo que

institui as entidades.
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A Advocacia Geral da Unido emitiu parecer acerca da atuacdo das agéncias
reguladoras federais, reconhecendo a possibilidade de recurso hierarquico impréprio,
apontando o caso ao ministro da pasta supervisora.

Abaixo a ementa com o parecer:

“EMENTA: PORTO DE SALVADOR. THC2. DECISAO DA ANTAQ.
AGENCIA REGULADORA. CONHECIMENTO E PROVIMENTO DE RECURSO
HIERARQUICO IMPROPRIO PELO MINISTERIO DOS TRANSPORTES.
SUPERVISAO MINISTERIAL. INSTRUMENTOS. REVISAO ADMINISTRATIVA.
LIMITACOES.

| - “O Presidente da Republica, por motivo relevante de interesse publico, podera
avocar e decidir qualquer assunto na esfera da Administragao Federal” (DL n° 200/67,
art. 170).

Il — Estéo sujeitas a revisdo ministerial, de oficio ou por provocacao dos interessados,
inclusive pela apresentacdo de recurso hierarquico improprio, as decisbes das
agéncias reguladoras referentes as suas atividades administrativas ou que
ultrapassem os limites de suas competéncias materiais definidas em lei ou
regulamento, ou, ainda, violem as politicas publicas definidas para o setor regulado
pela Administracao direta.

[l - Excepcionalmente, por ausente o instrumento da revisdo administrativa ministerial,
nao pode ser provido recurso hierarquico impréprio dirigido aos Ministérios
supervisores contra as decisées das agéncias reguladoras adotadas finalisticamente
no estrito ambito de suas competéncias regulatérias previstas em lei e que estejam
adequadas as politicas publicas definidas para o setor.

IV — No caso em analise, a decisdo adotada pela ANTAQ deve ser mantida, porque
afeta a sua area de competéncia finalistica, sendo incabivel, no presente caso, o
provimento de recurso hierarquico improprio para a revisao da decisdo da Agéncia
pelo Ministério dos Transportes, restando sem efeito a aprovacdo ministerial do
Parecer CONJUR/MT n° 244/2005.

V - A coordenacdo das Procuradorias Federais junto as agéncias reguladoras pelas
Consultorias Juridicas dos Ministérios ndo se estende as decisdes adotadas por essas
entidades da Administracao indireta quando referentes as competéncias regulatorias

desses entes especificadas em lei, porque, para tanto, decorreria do poder de reviséo
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ministerial, o qual, se excepcionalmente ausente nas circunstancias esclarecidas
precedentemente, afasta também as competéncias das Consultorias Juridicas. O
mesmo ocorre em relagdo a vinculagdo das agéncias reguladoras aos pareceres
ministeriais, ndo estando elas obrigadas a rever suas decisdes para lhes dar
cumprimento, de forma também excepcional, desde que nesse mesmo ambito de sua
atuacao regulatoria.

VI - Havendo disputa entre os Ministérios e as agéncias reguladoras quanto a fixacdo
de suas competéncias, ou mesmo divergéncia de atribuicbes entre uma agéncia
reguladora e outra entidade da Administracao indireta, a questao deve ser submetida
a Advocacia-Geral da Unido.

VII — As orientagbes normativas da AGU vinculam as agéncias reguladoras.

VIII — As agéncias reguladoras devem adotar todas as providéncias para que, a
excecdo dos casos previstos em lei, nenhum agente que néo integre a carreira de
Procurador Federal exerca quaisquer das atribuicdes previstas no artigo 37 da MP n.
2.229-43/2001.”

2.8 OS CONFLITOS NO AMBITO ADMINISTRATIVO

Nos ultimos anos parte significativa da jurisprudéncia e legislacdo brasileira tem
criado mecanismos de diminuicado de litigios e a utilizacdo de meios consensuais para

solucéo de conflitos.

Hoje em dia ndo se litiga sem que antes haja a tentativa de acordo entre as
partes, antes a propositura de acdo e a sentenca eram 0S requisitos para a

conciliacdo. A mediacdo atende perfeitamente o principio da legalidade.

A partir de toda essa evolugéo no sistema de solucdo de conflitos, em 2015 foi
criado a Lei de Mediacao n. 13.140, que regulamenta a autocomposi¢cao de conflitos
no ambito da Administragéo Publica.

Os primeiros artigos ilustram bem o objetivo da referida Lei:

Art. 1° Esta Lei dispbe sobre a mediacdo como meio de solucdo de

controvérsias entre particulares e sobre a autocomposicéao de conflitos no ambito da
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administracdo publica. Paragrafo unico. Considera-se mediacao a atividade técnica
exercida por terceiro imparcial sem poder decisorio, que, escolhido ou aceito pelas
partes, as auxilia e estimula a identificar ou desenvolver solu¢gbes consensuais para a

controvérsia.
Art. 2° A mediacao sera orientada pelos seguintes principios:
| - Imparcialidade do mediador;
Il - Isonomia entre as partes;
[l - Oralidade;
IV - Informalidade;
V - Autonomia da vontade das partes;
VI - Busca do consenso;
VII - Confidencialidade;
VIII - Boa-fé.

81° Na hipotese de existir previsdo contratual de clausula de mediacao, as

partes deverdo comparecer a primeira reunido de mediacéo.
§ 2° Ninguém sera obrigado a permanecer em procedimento de mediacao.

Art. 3° Pode ser objeto de mediacdo o conflito que verse sobre direitos

disponiveis ou sobre direitos indisponiveis que admitam transacao.
§ 1° A mediagdo pode versar sobre todo o conflito ou parte dele.

§ 2° O consenso das partes envolvendo direitos indisponiveis, mas transigiveis,

deve ser homologado em juizo, exigida a oitiva do Ministério Publico.

Conforme se constata, a mediacdo traz grande liberdade para as partes,
podendo ser estabelecida de modo consensual respeitando os limites legais. As

partes também podem, a qualquer tempo, abdicar do procedimento de mediacao.

Estdo abrangidos na referida Lei, todas as entidades e 6rgao publicos, por
conseguinte qualquer conflito existente no ramo da fungdo administrativa, tanto

agueles que o envolvem e os que estao dentro de seus limites.
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Sendo assim, é notoério que a mediacdo abrangendo a Administracédo Publica,
tornou-se assunto de grande relevancia legislativa, inserido na aplicacao do principio

da legalidade.

Vale mencionar também, o disposto no art.174 do CPC, que traz a previsdo de

criacao de camaras de mediacéo e conciliagdo em todos niveis federativos:

Art. 174. A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios criardo
camaras de mediacdo e conciliagdo, com atribuicbes relacionadas a solugéo

consensual de conflitos no ambito administrativo, tais como:
| - dirimir conflitos envolvendo 6rgéos e entidades da administracéo publica;

Il - avaliar a admissibilidade dos pedidos de resolucéo de conflitos, por meio de
conciliacdo, no ambito da administracédo publica;

[l - promover, quando couber, a celebracdo de termo de ajustamento de

conduta.

Como se visualiza, as técnicas de mediacdo e conciliacdo para solucdo de
controvérsias sao regra e demandam grande atencdo da Administracao Publica, bem
como do Judiciario.

2.9 PROCEDIMENTO E PROCESSO ADMINISTRATIVO

De maneira geral, o processo administrativo € o formato de acdo do Estado.
Essa atuacdo constitui-se em uma sequéncia de atividades desempenhadas pela

Administracéo Publica com o intuito final dar efeito a algo previsto em lei.

O processo administrativo tem como objetivo produzir decisdes do Poder
Publico estruturadas e organizadas de forma que as competéncias das entidades e

autoridades sejam eficientes.

Se ndo existisse 0 processo administrativo, as decisdes do Estado, seria
desordenada e arbitraria, fazendo com que a sociedade néo tivesse conhecimento de

como o poder do Estado funciona.
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Com isso, foi criado a Lei n°® 9.784/99 que elenca como os procedimentos

administrativos do Estado devem atuar, com o objetivo de produzir o fim esperado.

A Lei de Processo Administrativo é constituida por 18 capitulos que explicitam
como devem ser realizados os procedimentos e processos administrativos,
determinando etapas, prazos e competéncias, com propoésito de garantir os direitos

dos administrados e padronizar o cumprimento dos procedimentos.

Muitos doutrinadores empregam as expressdes “procedimento administrativo”
e processo administrativo”. Os dois termos, tecnicamente, possuem significados
diferentes. Mazza (2014) explica que “processo é uma relacdo juridica, razao pela
qual processo administrativo significa o vinculo juridico entre a Administracdo e o
usuario, estabelecido para a tomada de uma decisdo, ao passo que procedimento

administrativo € a sequéncia ordenada de atos tendentes a tomada da decis&o.”

Essa divisdo doutrinaria entre processo e procedimento ndo € unanime, sendo
apenas posicionamentos que autores fazem para tratar de forma mais especifica da

area de Administragédo Publica.

Ademais, € importante sinalizar esses posicionamentos para que duvidas

acerca do tema sejam sanadas.

2.10 O PAPEL DAS AGENCIAS REGULADORAS NA SOLUCAO DE CONFLITOS

A regulacado de servicos publicos possui entre suas atividades a resolucéo de
conflitos entre as partes envolvidas no processo. Esse poder de regulagdo tem um
papel imprescindivel no equilibrio das forcas de atividades de servi¢co publico. De um
lado o poder publico que permite um ente privado a prestar determinado servico, do

outro lado o usuério utilizador do servico.

A funcao regulatoria praticada pelas agéncias reguladoras esta na premissa de
gue ocorre falhas no mercado que precisam ser tratadas por meio de interferéncias

que garanta a satisfacdo dos individuos.
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Conforme citado durante o trabalho, as agéncias reguladoras surgiram a partir
de 1995, época em que ocorreram varias privatizacées no Estado. Assim, as agéncias
reguladoras, dotadas de certa autonomia, devem atuar na fiscalizagéo e controle dos
varios setores como telecomunicagfes, aviacao civil, transporte terrestre, energia

elétrica, dentre outros que constantemente apresentam problemas sociais.

Pretende-se demonstrar como as referidas entidades agem em prol dos
consumidores, que é o lado mais vulneravel da relacdo. No Brasil esse cenério de
fragilidade dos consumidores fica evidenciado em virtude de que boa parte da
populacdo vive em situacdo de pobreza, bem como carente de educacdo basica.
Dessa forma, as agéncias reguladoras atuam com o objetivo de conter os abusos,
promovendo o equilibrio nas prestacdes de servicos.

E notdrio que ocorrem muitos abusos e ma qualidade na prestacéo de produtos
ou servicos. Em rapidas pesquisas na internet ou até mesmo no dia a dia, nos
deparamos com muitos casos em diferentes ramos de atuagdo, por exemplo, na
telefonia mével onde muitos consumidores sdo cadastrados em promocdes nao
contratadas, cobrancas indevidas, entre outros. Infelizmente muitos consumidores
leigos ndo buscam seus direitos e acabam sofrendo prejuizos, essa inércia contribui

com que fornecedores mal intencionados lucrem de forma imoral.

Para ilustracdo dos conflitos, utilizaremos duas agéncias que possuem
associacdo direta com as relagcdes de consumo por haver um destinatario final dos
servicos. A ANATEL (Agéncia Nacional de Telecomunicagdes que regula o setor de
telecomunicacdes e a ANEEL (Agéncia Nacional de Energia Elétrica que regula e

fiscaliza a producéo, transmisséo, distribuicdo e comercializacao de energia elétrica.

2.10.1 AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICACOES

A ANATEL surgiu através da Lei 9.472/97, nomeada de Lei Geral de
Telecomunicagfes que definiu a estrutura da agéncia, competéncias e diretrizes. O
artigo 2°, 1l da referida Lei estabelece que a agéncia deve “ estimular a expansao do

uso de redes e servicos de telecomunicacdes pelos servigos de interesse publico em
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beneficio da populagdo brasileira”, tal ponto evidencia que o fim almejado pela

ANATEL é o bem estar dos consumidores.

O artigo 3°, lista os varios direitos dos consumidores dos servi¢os, todos sendo
resguardados pela agéncia reguladora. Os incisos X1 e X2 estabelecem os direitos
de “peticionar contra a prestadora do servico perante o 6rgdo regulador e os
organismos de defesa do consumidor’ e o de buscar a “reparacdo dos danos
causados pela violagéo de seus direitos.”. Portanto a ANATEL possui o dever de atuar

nas solucdes de conflitos que envolvam demandas do setor regulado.

A ANATEL no intuito de orientar os consumidores, disponibiliza em seu site
oficial um guia informativo com os direitos dos usuérios, possibilitando ao consumidor
informacéao prévia se for efetivar uma reclamacao. Além disso, a ANATEL publica em
seu site o ranking de reclamacdes das prestadoras de servicos. Esse artificio contribui
para que as empresas melhorem a qualidade dos servigos prestados, buscando a
satisfagcdo dos consumidores.

O procedimento de reclamacdo é bem estruturado e eficiente, conforme
fluxograma disponibilizado no site, o consumidor precisa efetuar o cadastro,
selecionar a empresa a qual quer reclamar e registrar a reclamacao. As empresas tém
10 dias corridos incluindo feriados e finais de semana para resposta ou solucédo. A

ANATEL monitora e exige qualidade na resposta dos fornecedores de servicgos.

N&o obstante, o regimento interno da ANATEL, resolucdo 612/2013, a partir do
artigo 92, elenca os diferentes tipos de procedimento para resolucdo de conflitos, que
podem ser realizados através de mediacdo, arbitragem administrativa e reclamacéo

administrativa.

A mediacéo, conforme artigo 93 do regimento, visa a solucdo consensual de
guestdes relativas ao reconhecimento ou atribuicdo de direitos, porém, somente as
prestadoras de servicos é que poderdo requerer a instauracdo do procedimento. O
mesmo ocorre no procedimento de arbitragem administrativa onde o conflito de
interesses entre prestadoras de servi¢os de telecomunicacdes, poderé ser submetido
a arbitragem por meio de requerimento dirigido a Agéncia, vide artigo 95 do regimento
interno. Entretanto, na modalidade de reclamacéo administrativa, conforme artigo 102
do regimento, aquele que tiver seu direito violado, nos casos relativos a legislacao de

telecomunicacdes, podera propor reclamagdo administrativa perante a Agéncia,
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observado o procedimento disposto neste artigo, ou seja, nesse tipo de procedimento,

o consumidor néo fica excluido de iniciar o procedimento.

A ANATEL também disponibiliza em seu site os indicadores de evolug¢éo dos

ramos de telefonia movel, banda larga fixa, telefonia fixa e TV por assinatura conforme

graficos abaixo:
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dados encontrados séo referentes ao ano de 2019, vide graficos abaixo:

Figura 3 - Ranking por Empresa
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Figura 4 - Ranking por Empresa
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2.10.2 AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

A ANEEL surgiu através da Lei 9.427/96, com a finalidade de regular e fiscalizar
a producdo, transmissao, distribuicdo e comercializacdo de energia elétrica, em
conformidade com as politicas e diretrizes do governo federal, vide artigo 2° da
referida Lei. O artigo 3°, inciso V determina a competéncia para dirimir, no ambito
administrativo, as divergéncias entre concessionarias, permissionarias, autorizadas,
produtores independentes e autoprodutores, bem como entre esses agentes e seus

consumidores.

A agéncia possui regimento interno, aprovado pela portaria 349/97, que no
artigo 17, incisos | a 1l determina algumas atividades a serem realizadas pelo Diretor-
Ouvidor, apoiado pela Superintendéncia de Mediagcdo Administrativa Setorial, sem
prejuizo das atribuicGes comuns aos membros da Diretoria, zelar, diretamente ou por
meio dos orgaos estaduais descentralizados e conveniados, pela qualidade do servi¢co
publico de energia elétrica e supervisionar 0 acompanhamento da satisfacdo dos
agentes e dos consumidores, segundo os padrdes regionais, receber, apurar e
solucionar, diretamente ou por intermédio dos 6rgados estaduais descentralizados e
conveniados, as reclamacdes dos usuérios de energia elétrica, por meio de processos
de trabalho e deciséo apropriados e ainda, coordenar as a¢des de protecao e defesa
dos consumidores de energia elétrica, de incumbéncia da ANEEL.

Destaque também para o artigo 23, inciso lll, que atribui a Superintendéncia de

Mediacdo Administrativa, executar as atividades relacionadas aos processos de
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consulta aos agentes econdémicos, a consumidores de energia elétrica e a sociedade

e de atendimento a suas reclamacdes

A partir das legislagGes acima citadas, a ANEEL disponibiliza de procedimento
para tratamento das reclamacfes provenientes de consumidores. O mesmo é
instaurado através do site da agéncia ou por telefone, o caso € processado pela
ouvidoria e encaminhado para o ente regulado. Dependendo da resposta do
fornecedor, o problema pode ser resolvido de imediato, caso contrario a agéncia por
meio de orientacdo se posiciona para que haja o consenso. Caso a orientacdo nao
seja suficiente, ambas as partes poderdo requerer por solicitacdo escrita e expressa
a abertura de processo administrativo, cabendo a SMA (Superintendéncia de
Mediacdo Administrativa), proferir decisdo em primeira instancia administrativa,

conforme portaria 109/2005.

Assim como a ANATEL, a ANEEL disponibiliza em seu site o IASC (indice
ANEEL de Satisfacdo do Consumidor), para confeccdo do ranking sao realizadas
anualmente cerca de 27.000 entrevistas com consumidores em territorio nacional, sdo
avaliadas questdes como qualidade percebida, relacdo custo-beneficio, satisfacao

geral e confianca.
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3 CONCLUSAO

A criacdo das agéncias reguladoras na década de 1990 foi um grande marco
na diminuicdo do Estado em relacdo a gestdo de diversos setores econdémicos. A
tendéncia desestatizante com as varias privatizacbes de empresas publicas
ocasionou em grandes mudancas, a relacdo que antes as pessoas usuarias de
servigos publicos tinham com o Estado, passou a ser com empresas privadas. Um
dos objetivos era tornar a administracao publica mais proxima do cidadéo, conferindo-

Ihe um carater democratico.

Uma das principais razdes para a criagdo dessas agéncias independentes foi a
evolucdo tecnoldgica, a especificidade e complexidade do contetdo técnico dos
setores regulados, que, consequentemente exigiu um alto grau de especializacdo da

Administragdo Publica.

A nitida necessidade de um terceiro ator neste cenario se desenhou com o
papel designado as agéncias reguladoras. Essas autarquias especiais, criadas com
autonomia administrativa, funcional, politica e financeira, exercem funcdes
administrativas e judicante no que concerne aos seus objetivos precipuos de regular

e fiscalizar servigos publicos prestados por empresas privadas.

O presente trabalho conduz ao entendimento de que a criacdo das agéncias
reguladoras foi extremamente importante para a resolucao extrajudicial de conflitos.
Apesar de cada agéncia reguladora possuir seus propésitos especificos, vemos que
as duas autarquias estudadas tem como caracteristica em comum a obrigacdo de
atuar na protecédo dos direitos dos consumidores.

E imprescindivel que as agéncias reguladoras sempre busquem fortalecer e
aperfeicoar os mecanismos de controle e disciplina dos entes regulados, buscando

manter o equilibrio.

Os instrumentos de solugcdo consensual de conflitos corroboram de forma
positiva para desafogar a alta demanda de processos no Poder Judiciario,
contribuindo para fazer valer o principio da eficiéncia, além disso, fomentam a
conscientizagcéo das pessoas acerca de seus direitos de participar e ser ouvido. Sao

ferramentas que incentivam as partes ao reconhecimento de seu papel de cidadéao.
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A adocdo de mecanismos consensuais para solucéo de conflitos € descendente
de uma tendéncia liberal para possibilitar uma opcéo viavel as pessoas que buscam

solugdes de forma menos conflituosa.

Por meio das ferramentas consensuais de solucdo de conflitos, os
consumidores podem, de maneira acessivel, através de solicitagcdes online ou por
telefone, buscarem a resolucéo de conflitos decorrentes das prestagdes de servigcos

pelos entes regulados.

Além disso, através dos sites das agéncias, os consumidores podem, a
qualquer tempo, verificar os indices de qualidade das empresas prestadoras de
servigos. A divulgacdo dessas informacdes serve de ponto de atencdo para os
fornecedores, visto que se 0s numeros nao sao favoraveis, precisam constantemente

melhorar a qualidade e atendimento dos servicos prestados.

Apesar de toda evolucdo positiva nas formas consensuais de solucdo de
conflitos promovido pelas agéncias reguladoras, ha necessidade de aumentar cada
vez mais as fiscalizac¢des, pois muitos fornecedores de produtos e servigos aproveitam
da vulnerabilidade de consumidores para obterem vantagens de forma indevida,
através de abusividade de precos, imputacdo de servicos ndo contratados, clausulas

abusivas, ma qualidade, entre outros.

O consumidor deve sempre ficar atento e ter conhecimento de seus direitos nas
relacbes de consumo, para caso haver qualquer divergéncia, poder buscar a melhor

maneira consensual de resolver o conflito.
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