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RESUMO

A necessidade de protecdo do consumidor surgiu aomrgéncia de
concretizacdo do desenvolvimento nacional formaodwm sociedade igualitaria e
prospera, mesmo dentro do sistema econdmico dafatalque na chamada
modernidade liquida se mostra mais desigual, @mela-se o consumo pela seducao
crescente e volatil e ndo mais pela regulacéo rtorana

As normas de defesa do consumidor no Estado steidireitos surgiram
com o objetivo de assegurar a igualdade matergakelacbes de consumo que sao por
natureza estruturalmente desequilibradas.

Os servicos que antes eram prestados diretameide ppeer publico
passaram a ser prestados por agentes privadoandass Estado a ser o ente regulador
com base no dever de protecdo do consumidor, sgudoa eficacia dos direitos
fundamentais reforca a necessidade de guarnecerdin$éduos contra a atuacdo do
Estado e contra a atuacéo dos grupos econémicos.

Assim surge o papel das agéncias reguladoras nqorouento dos
compromissos governamentais assumidos na Politiaeiohal das Relacbes de
Consumo (PNRC) que devem intervir no mercado pari@ger a parte mais vulneravel
que € o usuario do servi¢co publico ou consumidor.

Contudo, a atuagdo dessas agéncias reguladoraposm em xeque tais
compromissos assumidos, em gue pese propagarestuwrsti em contrario, alegando
que o fazem para melhorar o servi¢o publico comcediiniciativa privada.

E assim, exatamente pela necessidade de garamimvarsalidade e a
qualidade dos servigos prestados pela iniciativzaga, que deve se pautar a atuacao
das agéncias reguladoras na protecdo do consumpétarevitar a privacao de sua
liberdade de consumo como consequéncia da inseguenondémica que se relaciona
com a auséncia de direitos e liberdades democsatica

Do contrario, estar-se-a propagando o triunfo doitaismo globalizado
sobre os consumidores que passam a ser suplanpedospoder dos mercados
financeiros e dos mercados de consumo em detrindastaormas que regem a PNRC.

A ANAC (Agéncia Nacional de Aviacdo Civil) insere-10 rol dessas
agéncias reguladoras (Lei n°.11.182/2005), passargly discutida a sua atuacao em
relacdo aos compromissos governamentais assumadellRC referente a regulacéo de
servigos publicos prestados pelas companhias aéreas

O objetivo geral desta dissertacdo é analisar Estado brasileiro, através

da ANAC, vem cumprindo com os compromissos assusnitld PNRC perante as
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empresas concessionarias de servi¢o publico, palmente na sua funcdo mediadora
dos conflitos entre os interesses econémicos dapathias aéreas e da sociedade de
consumidores.

Para alcancar tal objetivo e buscar respostaswEsignamentos apontados
acima, a dissertacdo sera desenvolvida primordidgknatravés do método dedutivo
com consulta a material doutrinario nacional eaegfeiro e da jurisprudéncia que se
forma sobre o0 assunto da atuacdo das agénciaadegas na protecdo do consumidor,
partindo-se de uma analise geral das agénciasadkgalk para uma analise especifica
em relagdo a ANAC.

Concluiu-se que a ANAC ainda esta longe de cummom oS
compromissos assumidos na PNRC, principalmente uaafencdo mediadora dos
conflitos entre os interesses econdémicos das cdmgmraéreas e da sociedade de
consumidores, sendo um bom caminho para tal cureptona adocédo das tutelas
coletivas de consumo especialmente na seara aktiaju(sistema de mdultiplas portas
previsto no Codigo de Processo Civil).

Palavras-chave Agéncias reguladoras. Politica Nacional das Relsge
Consumo. Funcdo mediadora de interesses. Protegdoomsumidor. Experiéncia
regulatéria da Agéncia Nacional de Aviagéo CiviNAC).



ABSTRACT

The need for consumer protection arose with theengg of achieving
national development, forming an egalitarian anolsperous society, even within the
capitalist economic system, which in the so-caligdid modernity is shown to be more
unequal, with consumption guided by the increasang volatile seduction and no
longer by normative regulation.

The consumer protection norms in the social sthtggbts with the aim of
ensuring material equality in consumer relationat tare structurally unbalanced in
nature.

The services that were previously provided direbthythe public authorities
started to be provided by private agents, withStete becoming the regulatory entity
based on the duty of consumer protection, and tiieeteveness of fundamental rights
reinforces the need to protect individuals agathst performance of the State and
against the performance of economic groups.

Thus, the role of regulatory agencies in fulfillinpe governmental
commitments assumed in the National Consumer Ra&folicy (PNRC), which must
intervene in the market to protect the most vulblergarty, the user of the public
service or consumer, arises.

However, the performance of these regulatory agsnbias called into
question such assumed commitments, in spite ofagating the discourse to the
contrary, claiming that they do so to improve thubl service granted to the private
sector.

It is, therefore, precisely because of the needui@rantee the universality
and quality of services provided by the privatet@edhat regulatory agencies must act
to protect consumers, in order to avoid the depioneof their freedom of consumption
as a result of the economic insecurity that itekted to the absence of democratic
rights and freedoms.

Otherwise, the triumph of globalized capitalism Iwik propagated over
consumers who will be supplanted by the power wéricial markets and consumer
markets, to the detriment of the rules that govkenPNRC.

ANAC (National Civil Aviation Agency) is includednithe list of these
regulatory agencies (Law No. 11,182/2005), an@etsormance is discussed in relation
to the government commitments assumed in the PN&farding the regulation of

public services provided by companies aerial.
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The general objective of this dissertation is talgre whether the Brazilian
State, through ANAC, has been fulfilling the conmmints assumed in the PNRC
before public service concessionaires, mainly ieirthrole of mediating conflicts
between the economic interests of airlines andntfieemation society. consumers.

To achieve this goal and seek answers to the gusstaised elsewhere, the
dissertation will be developed primarily througle heductive method with consultation
of national and foreign doctrinal material and thesprudence that is formed on the
subject of the performance of regulatory agenaiesonsumer protection, starting from
from a general analysis of regulatory agencies tepecific analysis in relation to
ANAC.

It was concluded that ANAC is still far from fulihg the commitments
assumed at the PNRC, mainly in its mediating roleadnflicts between the economic
interests of airlines and the consumer society, atleption of collective consumer
guardianships being a good way to achieve thiseaaslly in the extrajudicial area
(multi-door system provided for in the Code of CRrocedure).

Keywords: Regulatory agencies. National Consumer RelatiBadicy.
Mediator function of interests. Consumer protectiGtegulatory experience of the
National Civil Aviation Agency (ANAC).
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“A reestruturacdo dos vinculos entre consumo edeidia € uma maneira de
sair da crise do popular . Portanto, lembrar que somos cidadaos e ao
mesmo tempo consumidores nos leva a descobriveesdicacdo dos

gostos uma das bases estéticas que justificamcaegiio democratica da
cidadania.

Nestor Canclini.
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INTRODUCAO

Um dos fundamentos da Constituicdo da Republicaragda do Brasil de
1988 (CRFB/1988) é a dignidade da pessoa humanfgrote se vé do seu art. 1°, lll,
apresentando como um de seus objetivos a constdg;@iona sociedade livre, justa e
solidaria, que garanta o desenvolvimento nacigmamovendo o bem de todos sem
discriminacéo.

Tal principio, no viés consumerista, pode ser uath pela nocdo de
vulnerabilidade do consumidor, havendo diversasmaer espalhadas pelo texto
constitucional que de maneira expressa ou tacitadaln a dignidade da pessoa
humana (vulnerabilidade do consumidor) enquantaldorento para se alcancar esse
objetivo sendo um verdadeiro pilar para concrefimage diversos direitos humanos
fundamentais.

Essa busca pela redugdao da vulnerabilidade do wodsu decorre da
propria evolucdo do direito privado, partindo de uwés eminentemente
patrimonialista, para um viés existencialista coaseoem uma perspectiva plural e
solidaria na qual se ressalta a importancia deafogrmativa da CRFB/1988 para a
construcdo de um novo direito privado com funcémas@u ainda um direito privado
solidario guiado pelos valores e pela ordem carwtihal vigente.

Contudo, esse viés solidario do direito privadognagado pela social-
democracia, se viu fortemente abalado pelo surgonéo neoliberalismo e pela crise
do estado do bem-estar social, o0 que acirrou agudddades sociais e, na seara
consumerista, aumentou a vulnerabilidade do cordnnmod que passou a exigir que o
Estado atuasse para reduzir essa vulnerabilidademgio dos principios e dos
instrumentos previstos na Politica Nacional das¢fels de Consumo.

Esclareca-se que, inicialmente, apenas a relagfe particulares e poder
publico era embasada por tal principio macro, poeémartir da ideia de eficacia
horizontal dos direitos fundamentais passou-se l@aaptambém para as relacbes
privadas, sempre com a ideia de protecdo da paaie fraca da relacdo juridica,
exigindo uma acdo positiva dos poderes publicosdei@sa da dignidade contra
qualquer espécie de violacao, inclusive por pagtéedceiros, utilizando-se, para tanto,
0S principios e instrumentos previstos na PoliNeaional das Relacbes de Consumo
(PNRC).

Nesse aspecto, a eficacia horizontal dos direitoddmentais necessita de

uma participacdo mais ativa do ente Estatal, ngepte caso através das agéncias
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reguladoras na protecdo do consumidor, justamestalitando e garantindo estes
direitos contra investidas ilegitimas de terceipssvados, e preservando-os contra
atuacdes danosas ao consumidor.

Ora, considerando que o consumidor é dotado delidi@de perante o
fornecedor de servigos, como forma de manter-lhemexcado de consumo e preservar-
Ihe a dignidade e o paradigma das necessidadesnhamaendo essa fragilidade
agucada pela assimetria informacional que seradganabordada no presente trabalho,
sdo necessarias medidas estatais, em especial leito dmPoder Executivo através das
agéncias reguladoras, que lhes resgatem a isonumge diz respeito aos demais
agentes integrantes do mercado de consumo, reduamchaximo sua vulnerabilidade,
observando-se que o poder regulatério das agémeidaz importante para evitar a
colisdo do principio da livre iniciativa com o d&atecéao do consumidor.

O principal critério para as agéncias reguladoahiscenarem os conflitos
nas relagbes de consumo e, por conseguinte, realuginerabilidade do consumidor, é
o dialogo das fontes, visto que o critério herménéuda supremacia da legislacédo
especial, no caso as legislacdes das agénciasdegas, sobre a lei geral que € o CDC,
encontra-se defasado, observando-se que o diddsyfodtes é o mais adequado e mais
atil, para a efetividade dos direitos de consun@garsuarios de servigos publicos em
meio a sistema juridico hipercomplexo, tendo asnegé reguladoras o dever de
intervir na protecdo dos interesses e direitosadosumidores, em razdo do expressa
determinacao constitucional. Um exemplo de dialdge fontes que sera explorado na
presente dissertacdo € o existente entre o0 CDCgavefd n°. 7.963/2013, a Lei n°.
13.460/2017, e a Lei n°. 13.848/2019.

Apesar dos instrumentos juridicos existentes, @n@gs reguladoras tém
esquecido o seu papel de intervencao para probsgateresses dos consumidores, seja
por meio de suas omissfes regulatorias, seja @ficitdle representatividade junto ao
Conselho Nacional de Defesa do Consumidor (Dearetd 0.417/2020) que também
acirram a vulnerabilidade do consumidor, 0 que tamlsera abordado na presente
dissertacao.

Nesse aspecto, 0 modelo de agéncias reguladorageindentes se mostra
indispensavel para a prote¢cdo dos usuérios dogaerpublicos, devendo o modelo
regulatorio fornecer modelos positivos realistaspdhtica de forma que as escolhas
coletivas alcancem caracteristicas normativas éesisj

Uma das agéncias reguladoras é a Agéncia Nacianahvib¢do Civil
(ANAC) enquanto ente regulador e fiscalizador désncados servigos publicos
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impréprios ouuti singuli na &rea de aviagdo civil, observando-se que o GBE
diferencia consumidor de usuario de tais serviggdigos impréprios, visto que em
varias passagens de seu texto ha a possibilidadelm@istracdo Publica, direta ou
indireta, se colocar na posicdo de fornecedor eitwacdio de fragilidade, de
vulnerabilidade do sujeito.

Tal agéncia reguladora em 13/12/2017 aprovou al&gsw n°. 400 que,
apesar de trazer mudancas paradigmaticas por neeidigpositivos benéficos ao
consumidor como a clausulaopt in opt out na compraon line nos sites das
companhias aéreas, por exemplo, permitiu a cobrangaeparado pelo despacho de
bagagens dos passageiros, sob a alegacao de quedsziria os valores das passagens
aéreas pelo aumento da concorréncia no setor taquEm melhoraria a qualidade do
servico.

Contudo, o que se viu foi uma queda irrisOria neg@s e a hao melhoria
da qualidade do servico, o que pés em duvida sizga@d em prol do consumidor.

Outra controvérsia se deu em fevereiro de 2018ndpa empresa aérea
GOL Linhas Aéreas S.A. passou a cobrar por marcagéeripada de assentos em seus
voos, mantendo a gratuidade inicialmente apenageniodo estipulado por ela entre
sete dias a quarenta e cinco minutos antes doovébhgmadahek inde passageiros),
tendo sido reduzido tal periodo, em seguida, paaaegta e oito horas antes do voo.

Em 2020, em meio a pandemia de COVID-19, registe®uambém a
omissdo da ANAC na protecdo do consumidor, poispaditicipou das tratativas para a
elaboracdo do Termo de Ajuste de Conduta (TAC)ddmentre a Secretaria Nacional
de Consumo (SENACON) e as companhias aéreas, deianusuarios do servico de
aviacao civil a mercé dos interesses econémicaadaesnpresas.

Portanto, a partir desses exemplos praticos, a ANAIGcou em xeque a
sua funcao institucional de promover o equilibrdre o sistema social e o econémico,
ou seja, entre a tutela do mercado e os interesesonsumidores, pois ndo deveria
editar uma resolucéo que viola e onera excessivi@nmasnconsumidores sem qualquer
previsdo de beneficio para eles, ndo podendo sEsartampouco conivente com as
praticas abusivas executadas por fornecedorestigjsaos consumidores.

Desta feita, € nesse ponto que se baseara o mésbalho, questionando e
investigando se a ANAC vem cumprindo ou ndo concaBpromissos assumidos na
Politica Nacional das Relacdes de Consumo, prilmgrae no que concerne a sua
funcdo mediadora entre os interesses econémicosodgsanhias aéreas e da sociedade
de consumidores, utilizando-se o método dedutivavés da andlise da bibliografia,
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nacional e estrangeira, especializada no assueta, domo de jurisprudéncia e da
matéria legislativa.

Para tanto, serdo vistas no segundo topico as siggbais sobre as agéncias
reguladoras, partindo da ideia de Estado Reguladasrdenador, conceituando-as de
acordo com a doutrina, bem como analisando o histae evolugdo do Estado
Regulador no plano internacional (EUA, Europa e AcaLatina) e no plano nacional,
passando pelo periodo colonial, imperial, peloseiios anos da Republica aos anos de
1980 e pela contemporaneidade.

No terceiro topico, serd feita uma analise da iealiflacional das Relac6es
de Consumo dentro do CDC (artigos 4° e 5°) e aeralilidade do consumidor,
estudando-se a possibilidade de insercao das agéeguladoras nessa politica através
do dialogo das fontes entre o CDC, o Decreto 86372013, a Lei n° 13.460/2017 e a
Lei n°. 13.848/2019.

Por sua vez, no quarto topico serd feito o estioedulacdo do servico
publico de aviagcdo civili no Brasil, relacionando@m 0S compromissos
governamentais assumidos pela Agéncia NacionaMizz@o Civil (ANAC) na politica
nacional das relacdes de consumo.

Ainda no quarto topico, analisar-se-a a atuagdoEdtado Regulador
brasileiro no setor de aviagao civil, seguindo-snalise da atuacdo da ANAC nesse
setor em relacdo a sua funcédo mediadora entréayesses econdmicos das companhias
aéreas e da sociedade de consumidores, apontaadaisedes gerais sobre tal agéncia,
bem como a relacdo do seu poder mediador dessaesises com O sistema de
multiplas portas previsto no novo Cadigo de Proz€3sil.

Ainda dentro do quarto tépico, sera feita a analigeatuacédo pratica da
ANAC, em seus pontos positivos (plataforma consomgwbyv e Projeto Prioritario de
Regulacdo Responsiva) e negativos (Resolugcéo 872@06, cobranca por marcacao
antecipada de assento e o déficit de representati®ino Conselho Nacional de Defesa
do Consumidor que culminou com viola¢des a variostds do consumidor por meio
da Lei n°. 14.034/2020) na mediacdo de conflitaseeas interesses econdémicos das
empresas aéreas e da sociedade consumidores ndasetdacao civil, relacionando-a
com 0S compromissos governamentais assumidos ftecgalacional das relagbes de
consumo, para, finalmente, verificar se ela vempimdo efetiva e satisfatoriamente
com tais compromissos.

Em seguida e ja visando as possiveis solu¢cdesaddepra proposto, seré
feito um estudo comparado com a ANAC (Autoridadeidlzal de Aviacao Civil) de
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Portugal, uma vez que apresentam estruturas semesha estdo localizadas em seus
ordenamentos juridicos de forma similar, observaselgue ambas também tem uma
atuacdo regulatoria envolvendo a sociedade de podstes, sendo tal estudo
importante para aperfeicoar a ANAC brasileira nessgelacbes com os consumidores,
independentemente da resposta a que se possa abggablema ora proposto.
Encerrando os topicos da presente dissertacdonda aiom o viés de
encontrar solugcdes para o efetivo exercicio dadomgediadora da ANAC, sera feito
um estudo da tutela coletiva na seara do direitocalmsumidor para incentivar e
estimular essa fungdo sempre com o viés de redwzilnerabilidade do consumidor.
Nesse ponto, a ANAC apesar de ter sido a primgéa@a reguladora a se
vincular ao portal consumidor.gov e lancar um Roojerioritario de Regulacdo
Responsiva, demonstrando, assim, um interesse,eaosprima facie em ser uma
agéncia reguladora mediadora entre os interesse®mecos das empresas aéreas e da
sociedade de consumidores, acabou por desequidibreglacdes de consumo do setor
aéreo por meio de sua Resolugéo de n°. 400/20&6emitiu a cobranca de bagagens
despachadas dentre outras violagbes de direitasosumidor nela constantes, bem
como por ter permitido a cobranca por marcacaccgaea de assentos pelas empresas
aéreas, havendo outros exemplos dessas violagddasiacima tais como o déficit de
representatividade e a falta de compromisso nagé@dda assimetria informacional na
relacdo de consumo de aviacdo civil, demonstrarstar @inda distante de exercer
efetivamente sua funcdo mediadora sem desprotegeonsumidor e assumindo

efetivamente 0s seus compromissos governamengisias na PNRC.
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2 NOCOES GERAIS SOBRE AS AGENCIAS REGULADORAS
2.1 O Estado Regulador ou ordenador

A consagracao dos direitos nas cartas constitusioasultou em restricao a
interferéncia estatal na vida privada dos cidadéasendo a lei regulamentar direitos de
liberdade e propriedade.

Essa restrichio é denominada de Ilimitacdo admitigirasobre a
propriedade, prevista no codigo civil e de libemlgevista nas normas de direito
administrativo.

Atrelada a nocéo de limitagdo administrativa estié #oder de Policia que
vem a ser a acdo da autoridade administrativa gigberminar o cumprimento de um
dever que se entende geral de ndo causar pertar@dgi ordem da coisa publica.

Com essas duas nocdes, nota-se que o poder comstiriginario optou
por aceitar o custo de limitacdo das liberdadesvimhagais em prol do coletivo,
conforme se pode observar nos ditames constitusiatea defesa do consumidor, do
meio ambiente e do patrimonio cultural.

O Estado Social de Direito, por sua vez, incrementaartir da constituicao,
a gestdo da coisa publica harmonizando os direitigiduais em conflito, impondo
politicas publicas a serem implementadas de forohetica, com vistas a reduzir as
desigualdades, proteger o consumidor, 0 meio ar@ieno patriménio cultural e
historico, avancando do campo micro para o madohaar, apesar das dificuldades de
encontrar a referida harmonia entre a liberdadenit#ativa privada e a defesa do
consumidor, por exemplo.

Ainda dentro dessa noc¢éo de Estado Social estégacibd-democracia, que
se contrapde ao neoliberalismo, uma vez que € dealogia de centro-esquerda,
surgida no fim do século XIX, de politica econbm&aocial do Estado visando a
promocao no sistema capitalista do chamado Estadewh-estar social, da atuagéo dos
sindicatos e da regulagao econdémica.

Essa ideologia visa, ainda, a promocédo de umalhiigtdo de renda mais
igualitaria com base em uma democracia represeatdbaseada na crenca de uma
transicdo para uma sociedade socialista sem unwdug@o em oposi¢cdo a ortodoxia
marxista, por meio de uma gradual reforma legisdatio sistema capitalista a fim de
torna-lo menos desigual.

Com base nessas nocdes, a social democracia o gocséculo XX

afastou-se do socialismo cientifico, aproximanddas&eia de um Estado de bem-estar
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social democrético, combinando elementos tantoodtaksmo como do capitalismo,
com vistas a reforma deste Ultimo através da deaniacrda regulacdo estatal e da
criacao de programas para diminuir ou eliminanassticas sociais a ele inerentes.

Na destruicdo da Europa no pds guerra, a desigielelatre ricos e pobres
diminuiu, ndo em virtude de os pobres terem mettmiuas condi¢cdes de vida, mas
porque 0s ricos empobreceram mais do que 0s que passuiam o que explica,
sobretudo, a ado¢cédo de um conjunto de politicaaifi sociais que permitiram tornar
as sociedades ao mesmo tempo mais igualitarias ie pnésperas do que todas
anteriormente, passando a ser designadas comaaodegsocial-democratas.

Outro ponto relevante para o desenvolvimento d#alsdemocracia foi a
teoria de Keynes, oposta as concepcoes liberandafmentada na afirmacéo do Estado
como agente indispensavel para o controle da ecanaom o objetivo de conduzir a
um sistema de pleno emprego, experimentada, n@gréom a politica do New Deal
criada pelo governo do presidente estadunidenseseielh, em uma tentativa de
reverter a depressdo e a crise social que ficolemitia como a crise de 1929
conforme descreve Przeworski (1988, p. 71):

Tal alternativa surgiu em resposta a Grande Dejwedda Suécia,
Noruega e, em menor extensdo na Franca, os goveouidistas
responderam ao desemprego com uma série de letideiclicas
que quebraram a ortodoxia econdmica existenten@aanatéria de
controvérsia se as politicas suecas foram desedsaslv
autonomamente, a partir de Marx via Wicksell, ouf@@am uma

aplicagcdo das idéias ja conhecidas de Keynes (Ssstm 1973). O
fato € que os social-democratas logo descobriram idéias de
Keynes, particularmente ap0s o aparecimento deTeoaa Geral,

algo que necessitavam urgentemente: uma politisantdi para a
administracdo da economia capitalista. A revoluk&gnesiana - e
isto € o que foi - muniu os social-democratas cama uneta e
conseguentemente com a justificativa do seu papsirgamental, e
ao mesmo tempo transformou o significado ideologias politicas
distributivas que favoreciam a classe trabalhadora.

Desta feita, nota-se que a estrutura do sistemaakisga pensada pelos
social-democratas revelou que o estado deve redairetamente as atividades nao
lucrativas que sdo necessarias a economia comooda) tlevendo, ainda, regular,

principalmente por meio de medidas anticiclicaatuacao do setor privado, e atenuar,

! Ocorrida entre a Primeira e a Segunda Guerra raisndi Crise de 1929 ocorreu nos meses de setembro
e outubro de 1929, nos Estados Unidos, quandoar dak acdes da Bolsa de Valores de Nova York (a
qual a economia mundial estava integrada a épasgpeticou bruscamente, provocando a syaebra
(crash). A quebra da Bolsa de Nova York desencaqemisua vez, a Grande Depressdao Americana, que
durou até meados dos anos 1930.
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por meio de medidas sociais, os efeitos de distdlouda operacdo do mercado. Os
social-democratas estavam convictos de que o nwengaderia ser direcionado para
alocar bens publicos ou privados racionalizandaaizamente a economia, podendo

transformar os capitalistas em funcionarios prigado publico sem alterar siatus
juridico da propriedade privada(PRZEWORSKI, 1988, p. 75).

Todavia, o carater dito igualitario da social derao@, como ocorreu nos
Estados Unidos, por exemplo, ndo se mostrou dedejana vez que a parcela da renda
nacional relativa aos 50% mais pobres foi semprgoninferior a referente aos 10%
mais ricos, pois a renda média dos 10% mais ricbserca de 20 vezes mais alta que a
dos 50% mais pobres, conforme Piketty (2020, p).536

Portanto, verifica-se que a social democracia spfaepartir de 1980, um
movimento de retorno a desigualdade, tendo em wisteelerado aumento da parcela
dos 10% detentores de rendas mais elevadas na t@atjae uma baixa significativa
por parte dos 50% mais pobres, observando-se, ,auindacontexto de crescente
desregulamentagcdo do sistema financeiro com o0 qoes& aumento do
endividamento das familias mais pobres e a fragifie do sistema bancario que levou
a crise econémica mundial de 2608

Nesse contexto, o sistema calcado na propriedaekedprdas empresas e na
onipoténcia dos acionistas foi um dos principaigsedores da impossibilidade de ser
alcancada a necessaria reducéo da desigualdadeiabdemocracia. Contudo, Piketty
(2020, p. 536) aponta trés modos de abandonastairs.

O primeiro modo é a propriedade publica em quedeppublico torna-se o
proprietario de uma empresa em substituicdo aosiatas privados.

O segundo modo é a chamada propriedade social par da qual os
empregados poderiam participar da direcdo da empmiesdindo o poder com o0s
acionistas.

Por fim, o terceiro modo denominado propriedadeptadria o qual parte
da ideia de que anualmente os proprietarios maistatbos deveriam entregar para a
coletividade parte de sua propriedade por meionddnoposto progressivo sobre tais

bens.

2 A Crise financeira internacional de 2007/2008uoia conjuntura econémica global, precipitada pela
faléncia do tradicional banco de investimento esta@knse Lehman Brothers, fundado em 1850.
Em efeito domind , outras grandes instituicdes financeiradguam, no episédio também conhecido
como crise dosubprimes.
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Em primeiro lugar, h4 a propriedade publica: o @staentral, um
governo local (regido, departamento, comuna etg.)entdo uma
agéncia sob o controle do poder publico torna-epr@tario de uma
empresa no lugar dos acionistas privados. Em seguiednos a
propriedade social: os assalariados participanirdaéb das empresas
e dividem o poder com os acionistas privados (efoseo caso,
publicos). Por ultimo, ha o que proponho chamar ¢eopriedade
temporaria : 0s proprietarios privados mais abastados deveragan
todos os anos, a coletividade parte do que posfuoi de permitir a
circulacdo de bens e a diminuicdo da concentragaprdpriedade
privada e do poder econbmico, sob a forma de umostop
progressivo sobre a propriedade, o que permitanandiamento de
uma dotacdo universal de capital entregue a cadamjoadulto.
(PIKETT 2020, p. 536)

Tudo isso se traduz na nocdo de que a propriedauniEg tem o dever de
equilibrar o poder do proprietario privado com o Estado, bem como a de que a
propriedade social deve ter por objetivo partilbgpoder e o controle dos meios de
producao no nivel das empresas pelos proprios gruos, assim como a propriedade
temporéria deveria possibilitar a circulacdo dappeslade privada e impedir a
conservacao continua de muitas posses.

A cogestdo dos trabalhadores nas empresas, baseadaocdo de
propriedade social, institucionalizou, a partirssgunda metade do século XX, a nova
relagéo de forga capital-trabalho em constru¢cdémbito das lutas sindicais, operarias
e politicas conduzidas desde meados do século &Ko resultado de um longo
processo de transformacdes "culminando na necedssita que todos os assalariados
seriam considerados membros da empresa com o neEsteo dos acionistas, como
atores a longo prazo de seu desenvolvimern@®IKETTY, 2020, p. 549), pois teriam
direito a voto inclusive para designar os admiatkres da empresa.

Além da questdo do regime de propriedade, € pretiservar o papel da
educacdo na historia dos regimes menos igualit&i@s evolucdo da estrutura da
desigualdade socioecondémica, com vistas ao fracdssoideais social-democratas,
pois, apesar do inicial avanco educacional siguifro, tal crescimento desapareceu no
final do século XX, tendo em vista a estratificagihucacional com diferencas de
investimentos consideraveis entre as classes pepula médias e o acesso as
universidades mais ricamente dotadas.

O que era inicialmente um avanco educacional, psiseuropeus que
migraram para a Ameérica no século XVIII ou no XiXam mais interessados em
investir na educacdo de seus filhos, passou coempd a desacelerar em virtude da
estratificacao criada, conforme Piketty (2020, B)57
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Os Estados Unidos perderam seu avanco educaciosanos 1980-
1990. Inumeros estudos mostraram como a diminuigio

investimento educacional no pais havia contribuidara o

crescimento das desigualdades salariais ligadadipdoma a partir
dos anos 1980 e 1990. E preciso também ressaltar au
financiamento dos ensinos primario e secundaridpoean em sua
maioria de origem puablica (como alias em todos @Hsgs

desenvolvidos), é muitissimo descentralizado néasdés Unidos. Ele
depende, sobretudo, das receitas da property taxivazhlocal, o que
pode gerar desigualdades consideraveis dependendimubza das
comunidades.

Portanto, a igualdade e a educacdo, conforme s#aud@storia dos dois

altimos séculos, sao fatores indissociaveis de mebamento para o combate a
desigualdade social e econdmica e por isso deves@mo norte para o Estado
Regulador. J4 a desigualdade e a desinformacasuporez, sao acirradas pelo proprio
sistema capitalista que surgiu no mundo como dizagéo das desigualdades, pois ao
mesmo tempo em que aumenta as riquezas de uma siediedade, aumenta
necessariamente as desigualdades das fortunase-Seguessa constatacdo a ideia de
economia entregue ao livre jogo das chamadas eismercado, reduzindo-se mais
ainda a intervencé@o do Estado na seara econdmupae,cem uma analise de filosofia
social, excluiu mais ainda da esfera de respondaldd do Estado as questdes
referentes a justica social, negando, toda a teigitide das pouco eficientes politicas de
redistribuicdo de renda, orientadas para o objetigoreduzir as desigualdades de
riqueza, valorizando-se mais o0 mercado do que @ls@onforme alerta criticamente
Nunes (2003, p. 63):

Salve-se, pois, o mercado, fonte pura e Unicabdadade econdmica
e da liberdade politica, e acabe-se com os simdicatom a
contratagdo colectiva, com as politicas de rebisgédo do
rendimento e com as politicas de pleno emprego, ategislacdo do
salario minimo, com os subsidios de desemprego,asogarantias da
seguranca social, com a legislacdo reguladora dspedimentos e
com todas as imperfeicbes e impurezas que perturbatrom
funcionamento de uma sociedade que se ficcionamaposta por
homens livres e iguais.

Nesse contexto, o principal meio para a efetiveesiefe protecdo do
consumidor passou a ser a limitagéo do livre mercemhforme leciona Oliveira (2016,
p. 258):

Isso porque, além de reconhecer o direito dos coidsues (art. 5.°
da Constituicdo, que tem as pessoas humanas costimadi&rias
claras desse novo direito), também inseriu a dedesaonsumidor
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como limitadora do livre exercicio da atividade m@mica (em seu
art. 170, e que tem os agentes econdmicos comimatésios claros
da norma).

Desta feita, apesar de todos os éxitos da soambd®cia, varias
limitacOes intelectuais e institucionais levaramsaa fracasso, uma vez que nao foram
capazes de reduzir, na pratica, as desigualdadeaiss@ econ6micas no mundo,
tampouco limitar o livre exercicio da atividade m@mica.

Em substituicdo a social-democracia surgiu o0 \aés0 presente momento,
mais feroz e desigual do sistema capitalista, gej@, o neoliberalismo, ainda baseado
nas nocdes de colonizacdo (imposicdo dos dominantegdpole, aos dominados,
colbnias), que prega justamente o contrario dosisdeos primordios da social-
democracia, aumentando a desigualdade, desregukamdeno sistema financeiro e
outros servigcos publicos entregues a iniciativegula.

O neoliberalismo pode ser mais bem explicado pod@ae Laval (2016, p.
66-67), enquanto sistema que surgiu com a criseodel democracia, opondo-se a
qualguer acdo estatal que cause algum entrave Gdreéncia entre os interesses dos
entes privados, fazendo com que esta concorréasgapse a ser o principio central da
vida social e individual. O neoliberalismo nas peda de Bonavides (2002, p. 77), é, na
verdade, uma nova espécie de golpe desestabilizzorestruturas da organizagéo

nacional:

A nova modalidade de golpe, aplicado pelo neolitem@ e pela
globalizacéo, desferido paulatinamente  por  govdasan
comprometidos com a nova ideologia, transcorre geena sociedade
se capacite de sua preparacdo e aplicacdo, owbpedm imediato, a
profundeza e a gravidade de seus efeitos deséxdbiles e
subversivos. Ele abala todos os fundamentos sabgeiais assenta a
organizacao nacional.

Para isso, surge a nog¢ao de Estado Regulador oenamtdr, como
consequéncia da crise do capitalismo liberal (cessa decorrente do processo de
concentracdo do capital de fins do século XIX, cesscimento do poder dos sindicatos
dos trabalhadores e do crescimento do préprio @stada crise do estado do bem-estar
social, equilibrando as atribuicbes estatais dellaggo do setor privado com a de
emprego do poder de policia ou de autoridade, covf@s palavras de Sundfeld (1997,

p. 18):

Portanto, administracdo ordenadora € a projecamueeito juridico
multidisciplinar, envolvendo o direito constitucan o direito
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processual e o direito administrativo. A ideia démanistracio
ordenadora resulta da necessidade de o jurista ecenh
casuisticamente as atividades governamentais eranastmo, em
relacdo a cada uma delas, devem incidir os priogigerais do direito
administrativo.

Nesse sentido, a administragdo reguladora ou oddeaa& um exercicio da
funcdo administrativa voltado para organizar a \pdaada de forma genérica com o
uso do poder por parte da autoridade, o chamader pledpolicia.

Observe-se, assim, que é o principio da legaliqa@®jsto na Constituicdo
da Republica Federativa do Brasil de 1988 (CRFB8),98ue pode definir e limitar o
exercicio de direitos individuais em prol do calefiuma vez que a Administracdo
Publica ndo pode contrariar a finalidade da ledosi principios que a regem, tampouco
pode agir quando a lei (ou principio) ndo autorezgsressamente nem criar vedacdes
aos individuos que nao estejam previamente previstalei.

Além disso, a nocao de interesse publico tambérorgeclo principio da
legalidade, pois é a lei que o define, o que idiFeministracdo Publica a constranger
os individuos sob argumentos genéricos e abstlatdefesa do interesse publico.

Outro ponto relevante no estado ordenador é queeaessidade de
regulamentar determinada atividade surge nas #8igacem que cabe a
discricionariedade administrativa em relagdo aoprumento ou néo das determinacdes
legais.

Essa discricionariedade, decorrente da delegacapoder, surge pela
impossibilidade de o Poder Legislativo acompanhaapdez das mudancgas sociais,
cabendo ao Poder Executivo regulamentar de forrogadora na ordem juridica,
introduzindo algo que a lei ndo poderia prever @elanconclusivo no momento de sua
promulgacéao.

Um alerta importante € o de que, mesmo com esser pligtricionario, a
Administracdo Pudblica ndo pode transferir ao paldic a titularidade do interesse
publico, mas apenas, de forma temporaria, o exerde algumas das competéncias
para a implementacdo desse mesmo interesse puidicdiavendo uma formula pronta
e acabada para decidir quais servigos publicosmpa entregues para a exploracédo
pela iniciativa privada, cabendo ao Estado, aptloass ditames da CRFB/1988, tomar

tal decisédo, conforme as palavras de Grau (201293):

Ainda mais, é necessario compreendermos que iaexisia Unica
formula acabada, genérica, a pautar qualquer glite privatizagédo
de empresas estatais. Ha, por certo, empresasigegiedstadoras de
servigos publicos queodeme atédevenmser privatizadas, passando a
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ocupar a situagdo de concessiondrias de servigugqr] de outra
parte, h4 empresas estatais que empreendem a¢ipddgria do setor
privado quepodeme empresas estatais que empreendem atividade
propria do setor privado queo devenser privatizadas. (...) Cabera
Nno maximo a proposicdo de que a privatizacdo evetizacdo da
exploracdo de determinada atividade econbmica gheteaos
principios definidos no art. 37 da ConstituicAdoeegdie, no caso da
privatizacdo, o Estado, preferencialmente, mantemleontrole do
capital votante da sociedade, transferindo, megliasmtordo de
acionistas, a sua administragéo ao setor privado.

Um conceito relevante no estado ordenador é o daelidonamentos
administrativos que vém a ser situacOes subjetpassivas, impostas pela lei e
controladas pela Administracéo Publica aos titslale direitos, para definir seu campo
de legitimo exercicio, traduzidas em deveres de fe#er, fazer ou suportar
(SUNDFELD, 1997, p. 54), cujo objetivo é protegeiinteresse publico frente aos
interesses privados, compatibilizando as liberdadéticas com os interesses coletivos,
nao bastando que o individuo ndo atrapalhe os rulnasteresse coletivo, mas que
haja, quando possivel, ajudando no cumprimentaadéuncao social.

Na sociedade pds-moderna o ideal que se buscaeé&aspeito maximo as
liberdades dos individuos sem violar o interess®igul

Os chamados condicionamentos administrativos, tantee sao
constrangimentos a essa liberdade que somente pseemplicados pela inevitavel
necessidade de o interesse publico ser protega®ando-se no principio da minima
intervencéo publica na seara privada.

Acresgca-se a isso a necessidade de observanciapiilosipios da
racionalidade (os condicionamentos aceitos devemosectados a finalidade |6gica do
interesse publico) e da razoabilidade (os condésiantos devem incorporar valores
éticos ao seu universo juridico, evitando-se essoltora dos padrbes legais e 0s
excessos), por meio dos quais se exige a adequagdmecessidade e a
proporcionalidade em sentido estrito da atividadgiladora ou ordenadora.

Se a lei ja delimitar expressamente tais condicimrdos, ndo havera
espaco para escolhas discricionarias por parteddaristracdo Publica.

Por outro lado, se a lei apenas autorizar deteduicandicionamento, este
s6 atingira seu objetivo a partir da atuacao adnativa, seja fiscalizando determinada
atividade privada, seja reprimindo infracdes adstiativas, por meio de procedimentos
administrativos oportunizando manifestacao préemidteressados.

Para justificar a regulacédo, faz-se necessario apusupra mencionados

condicionamentos administrativos ndo se convertam verdadeiros sacrificios de
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direitos, pois tais sacrificios violam o intereggtlico por excederem os padrées de
normalidade habitualmente aceitos.

A imposicdo de sacrificios de direitos dos admiadis pode gerar
demandas judiciais para o pagamento de indenizayéegs e até mesmo rechacar a
les&o causada ilicitamente.

O ideal ou o0 normal €, portanto, que os interepabticos sejam atendidos
preservando os interesses privados em jogo.

Contudo, ndo havendo tal possibilidade, somenteivostespecificos
interpretados no caso concreto e retirados absteait da lei genérica € que permitem
a subtracdo do interesse privado perante o pubbbservando-se, ainda, que a
responsabilidade dos poderes publicos ndo desapaedstado Regulador, porém

assume um alcance diferente, conforme as palaerbodeira e Macgas (2003, p. 54):

(...) ndo se trata de dirigir e de programar aaliflades a alcancar,
mas definir as regras da correcta concorrénciaeeat forgas
econbmicas, proteger os consumidores, o0s depasitarg 0S
accionistas, ou seja, regular o funcionamento daade. O que esti
em causa nao €, por conseguinte, o retorno do d&sfastencionista
do século passado, mas a emergéncia de um novadifstado: o
Estado Regulador.

Acresca-se a isso, para um melhor entendimentoodoetto de agéncias
reguladoras dentro do estado ordenador, os coratoegulamentacéo, desregulagéo,
autorregulacdo, desregulamentacdao, interesse pubfoder de policia como sinbnimo
de regulacéo.

Enquanto regulacdo tem a ver com inovagao na ojaiédica com base em
conceitos juridicos indeterminados previstos em $eindo permitida apenas com
relacdo as agéncias reguladoras, a regulamentag@direitada a previsdo do art. 84,
VI, da CRFB/1988 referente & edicédo de normas para fiel execucdei d@m inovar
no ordenamento juridico (DI PIETRO, 1999, p. 134).

Por sua vez, desregulacdo vem a ser auséncia de regulacéo
institucionalizada publica ou privada, ficando agerstes sujeitos apenas ao livre

desenvolvimento do mercado” (ARAGAO, 2013, p. 35).

3 Art. 84. Compete privativamente ao Presidente dauBlica: IV - sancionar, promulgar e fazer
publicar as leis, bem como expedir decretos e asgehtos para sua fiel execucao;
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J& a autorregulacdo, nas palavras de Aragdo (20135), pode ser
entendida como sendo aquela que poder levada ao cabo autonomamente por
instituicbes privadas, geralmente associativas ofeagulacdo associativa), sem
qualquer delegacao ou chancela estatal

Comparando com outro conceito, Amaral Filho (199641) afirma que

desregulamentacéo significa a eliminag&o totalavaigl das regras relativas ao mercado e as
atividades econbmicas e privatizacdo € o termo egapio simplesmente para designar a
transferéncia das empresas de propriedade do Estado

Por sua vez, interesse publico vem a ser um cangeitico indeterminado
que serve para instituir proibicdes, limitacOesraitths ou coacdes, que sejam impostas
naturalmente pelo Estado, servindo, ainda, comaspp®sto para concessdo de
autorizacdes, que serdo denegadas se ofensivastesiesse geral e para justificar
modificacdes ou extingdes de atos ou relacbesigadda estabelecidas (GABARDO E
REZENDE, 2017, p. 286).

Por fim, e ndo menos importante, tem-se o concltpoder de policia que
vem a ser atividade da administragdo publica doetahdo ou disciplinando direito,
interesse ou liberdade, regula a pratica de atalmiencdo de fato, em razdo de
interesse publico concernente a seguranca, a bigi@nordem, aos costumes, a
disciplina da producdo e do mercado, ao exerci@o atividades econbmicas
dependentes de concessdo ou autorizagdo do Pdul@olé tranquilidade publica ou
ao respeito a propriedade e aos direitos indivgloai coletivos, nos termos do art. 78
da Consolidacao das Leis Trabalhistas (CLT)

Feitos os adendos acima, nota-se que o estadoaoiateou regulador, para
atingir, ou ao menos tentar, o ideal acima desaé@oequilibrio entre os interesses
publicos e privados, passou a valer-se de aute&adlependentes também chamadas

de agéncias reguladoras, cujo conceito e caractasserao apresentados a seguir.

2.2 Conceito e caracteristicas das agéncias regutads

* Art. 78 - Considera-se poder de policia atividatke administracdo publica que, limitando ou
disciplinando direito, interesse ou liberdade, fegu pratica de ato ou abstencdo de fato, em rdeado
interesse publico concernente a seguranc¢a, a kigéeardem, aos costumes, a disciplina da prodeigao
do mercado, ao exercicio de atividades econdmiepsrtlentes de concesséo ou autorizagdo do Poder
Puablico, a tranquilidade publica ou ao respeitocppedade e aos direitos individuais ou coletivos.

Paragrafo Unico. Considera-se regular o exercicipatier de policia quando desempenhado pelo 6rgéao
competente nos limites da lei aplicavel, com olfaria do processo legal e, tratando-se de ativigade
a lei tenha como discricionaria, sem abuso ou dedwipoder.
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Feito o intrGito acima, prosseguiremos conceituaruw meio de suas
caracteristicas, o0 que vem a ser agéncia reguladora

Os conceitos, em regra, sao tentativas de apreandarma realidade que
por sua vez é imprecisa e volatil, ou seja, é wntativa de se definir algo seja pelo seu
objeto de estudo seja pelas suas caracteristicas.

Nesse sentido, podemos entender as agéncias regdashmo sendo entes
publicos da administragédo publica descentralizéddadou indireta, na especificacdo de
autarquias de regime especial, possuidoras de faut®nomia em relacdo a
administracdo publica centralizada, cuja atribuigéiincipal é exercer a funcéo
regulatoria de atividades econdmicas, sendo daigmbr O6rgdo colegiado cujos
membros sdo nomeados pelo Presidente da Repuapés, prévia aprovacédo pelo
Senado Federal, vedada a exoneraghautum vedacéo esta decorrente da autonomia
que |hes foi conferida pelo ordenamento juridic@isrprecisamente pela lei que as
criou, observando-se, ainda, que 0 mandato dedsegentes € por tempo determinado,
conforme descrito por Di Pietro (2019, p. 1057):

Agéncia reguladora, em sentido amplo, seria, neitdirbrasileiro,
qualquer 6rgdo da Administragéo Direta ou enticded&dministragédo
Indireta com fungéo de regular a matéria espedfficalhe esta afeta.
Se for entidade da Administracao indireta, ela sgjdita ao principio
da especialidade, (conforme analisado no item d@)1.significando
que cada qual exerce e é especializada na materihe foi atribuida
por lei. Alids, a ideia de especializacdo sempsgiinbu a instituicao
das agéncias norteamericanas, como também foi ammspiradoras
da instituicdo de autarquias no direito europeutaental.

Além de Di Pietro, diversos outros autores conee#ftn agéncias
reguladoras, 0s quais traremos abaixo para eneqoetdebate regulatério:

Autarquias de regime especial, dotadas de consiElesutonomia
frente a Administracdo centralizada, incumbidas ed@rcicio de
funcbes regulatérias e dirigidas por colegiado sujeembros séo
nomeados por prazo determinado pelo PresidenteegébiRca, apds
prévia aprovacdo do Senado Federal, vedada a exdioaxdd nutum
(ARAGAO, 2013, p. 280).

No Brasil, as Agéncias Reguladoras foram constsliccomo

autarquias de regime especial integrantes da asinaigfio indireta
vinculadas ao Ministério competente para tratar rdapectiva

atividade apesar de caracterizadas pela indepaadétministrativa,

auséncia de subordinacdo hierarquica, mandato dfixestabilidade;

auséncia de possibilidade de demisadmutumde seus dirigentes e
autonomia financeira. (MORAES, p. 169).

Em sentido estrito (...) sGo em geral entidadesddst de poder
autébnomo de decisdo ou de influéncia sobre umrmdatado sector ou



29

actividade. No entanto, tendo por preferéncia unceio amplo de
AAI [Autoridade Administrativa Independente], estaslem respeitar
a entidades sem poderes decisorios, sua autorgiadeanifesta no
seu poder de influéncia que se exerce por meicedenmendacdes,
propostas, consultas, etc., desde que se imponhala $ua

credibilidade, neutralidade e independéncia face Gaverno.

(MOREIRA e MACAS, 2003, p. 41).

De fato, sdo autarquias, ainda que especiais. rartegportanto, a
Administracdo indireta, motivo por que ndo escapalas regras
constitucionais impostas a toda a administracéo aetl 37, e outros,
da Lei Magna, bem como dos preceitos do direitoimidirativo em
vigor. Isso limitar4, e muito, sua liberdade decac@ERREIRA
FILHO, 2002, p. 143)

Assim, com base nos conceitos acima descritos,npagleverificar que as
agéncias reguladoras nascem com a incumbénciasdeloiar os setores econdémicos
de forma integral, seja por meio do exercicio domader normativo cumulado com o0s
poderes fiscalizatorio, sancionatério e o de sauc& conflitos, para fins de
desenvolver uma tripla regulacdo: a regulacdo dos monopdlioggalacdo para a
competicdo, a regulagdo social, esta Ultima visandmiversalizacdo dos servigos
(SUNDFELD, 1999, p. 162).

Além disso, esses entes reguladores possuem asitesgearacteristicas:
criacdo e extingdo somente por lei especifica,pedééncia administrativa, autonomia
financeira, autonomia funcional, autonomia patrirabre de gestdo de recursos
humanos, auséncia de subordinacdo hierarquicabilelide do mandato de seus
dirigentes, além de forma especifica de investiduwen competéncia de normatizacao,
controle, fiscalizag&o e de arbitragem e mediagao.

Ressalte-se que o poder regulatério das agéngjataderas abarca toda
organizacdo da atividade econdmica através do &staja a intervencdo atraves da
concessao de servico publico seja pelo exercicmoder de policia, interessando para a
presente dissertacdo a primeira forma de interegeng&a vez que constitui a maior
inovagdo no direito administrativo brasileiro, teridclusive o papel de ouvir dentncias

e reclamacdes dos usuarios, conforme Di Pietro(29.11063):

As atribuicbes das agéncias reguladoras, no querafipeito a
concessao, permissao e autorizacdo de servicaopibbumem-se ou
deveriam resumir-se as funcdes que o poder conieedrerce nesses
tipos de contratos ou a de delegacéo: regulamestaervigcos que
constituem objeto da delegacao, realizar o proceutionlicitatério,
para a escolha do concessionario, permissionari@utarizatario,
celebrar o contrato de concessao ou permissgexercer o papel de
ouvidor de denuncias e reclamacdes dos usuarifisy exercer todas
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as prerrogativas que a lei outorga ao Poder Pull&ca@oncessao,
permissao e autorizacao.

Ao lado da funcéo regulatéria das agéncias surfgagio de solucionar os
conflitos entre usuarios de servicos publicos eessionarios, conforme afirma Wald e
Moraes (1999, p. 144-145):.

Paralelamente a disciplina legislativa e regulaarergue retne as
normas e critérios ordenadores de cada um dosesetijeto de
concessdo de servigcos publicos ao empresario privergem 0s
organismos constituidos pelo Poder Publico, pareatizar, aplicar
as normas legais, regulamentares e contratuaisivddade sob sua
tutela, outorgar e rescindir os contratos de c@dtesbem como
fiscalizar os servicos concedidos, além de funciogra muitos casos,
como instancia deciséria dos conflitos entre as resys
concessionarias e 0s usuarios.

Outro ponto relevante das agéncias reguladorased®eito a participacao
do usuario, também chamada de cidadania instrumergto que o atendimento aos
direitos do usuario € um dos objetivos principaaspiestacdo de servigos publicos,
sendo evidente que a participacdo ativa e diretasi@rio em todos os estagios da
gestdo do setor deve ser desejada por ser uma fimmeercicio da democracia através
da participacdo dos cidaddos na administracdo qajblb que pode influenciar
diretamente na funcdo mediadora das agéncias.

Nesse sentido é que surge (e urge) o conceitodaelamia instrumental do
consumidor, no sentido de demonstrar que existgpaces politicos para atuacéo
qualificada do consumidor, dividindo com o Estadeesponsabilidade pela regulacéo
do servico publico, indicando-se, nesse momentgpue sera aprofundado nas secdes
posteriores, as ferramentas disponiveis para giasugsse sentido, especificamente em
relacdo a ANAC, dentre as quais a sua insercaolatafgrma consumidor.gov e a
criacdo do Projeto Prioritario Regulacdo Responsiaindo-se ao conceito de
cidadania instrumental do consumidor a ideia dest&wia para a sua emancipagao

solidaria, conforme Verbicaro e Guimarades (20172.24.):

Nessa linha de pensamento, ndo ha divida que adwegk um dos
principais focos de resisténcia para a emancipaghgaria, sendo a
tutela juridica material e processual do consumigoa das ultimas
fronteiras nesse processo de colonizacdo econdhideomem pelo
capital, devendo, mais do que nunca, ser reforpatta sentimento
civico de que, a despeito da faléncia das garamt&associais, ha,
ainda, muitos outros espacos politicos por ocwgteayés do exercicio
qualificado de uma cidadania instrumental. Em eufpalavras, o
consumidor deixa de lado a funcdo indolente de robeervador da
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realidade econdmica e social, abandona seu indil®moio e assume o
papel de protagonista na logica de uma autoridadgpartilhada, a
partir do seu maior empoderamento politico propmaido pelo

Direito, tornando-se verdadeiro cidadéo

A experiéncia internacional das agéncias reguladammabém aponta para a
importancia dessa participacdo dos usuarios, cparoexemplo, no Reino Unido por
meio de comités integrados por representantes dwosumidores, em cada
concessionaria, que emitem opinides sobre aspewmntes a regulacdo, e nos EUA
através da figura da audiéncia publica que é atihzpara determinados fins, entre eles
a regulamentacao das tarifas, havendo no Bragir¢éaisdo de audiéncia publica na lei
da ANATEL (Agéncia Nacional de Telecomunicacdes).

A participacdo dos usuarios, nesse sentido, deveottada para a garantia
dos seus direitos, devidamente explicitada em aegeihto e nos contratos de concessao
de servicos publicos, para a prética de tarifapregos justos, para a melhoria continua
da qualidade do servico e do atendimento prestados pconcessionarios, para o
desenvolvimento tecnoldgico e de praticas eficeeqtee contribuam para a modicidade
tarifaria, para a protecdo ao meio ambiente, pargplementacdo das politicas setoriais
como a universalizagdo dos servicos e para a audescentralizada, de forma a
aproximar a acao reguladora dos consumidores @riasu

Para que haja respeito aos usuarios é necessé&riasgagéncias levem em
conta as nogdes de equilibrio de interesses (fidatta), de tratamento isonémico, de
prestacdo de contas, de transparéncia, de impdadal de gestdo agil e eficiente, de
credibilidade, de participacdo de usuarios ou cmisores e operadores no processo
regulatorio e de dialogo e comunicacdo permaneate todos 0S segmentos que
interajam com o setor regulado.

Desta feita, nota-se que os desafios para as agémeguladoras sdo os de
serem reconhecidas como instituicbes que atendemnteaesse publico, o de atender as
expectativas dos consumidores ou usuarios, inwessce sociedade, o de disseminar a
cultura da regulagéo, o de conquistar a indepem@&na autonomia e o de contribuir
para delimitar as fronteiras entre agéncias, gavermercado, além do grande desafio
que é a funcdo mediadora de resolver as contrageesitre usuérios de servigos

publicos e concessionarios, desafio esse ressaitaddlela (2018, p. 63):

Também faz parte do rol de atividades das agénegadadoras a sua
competéncia para dirimir conflitos, o que alcanga apenas a adocao
de medidas ex officio, mas também a solucdo der@airsias que
podem envolver a Administracdo e pessoas privadasomente
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pessoas privadas. Ademais, as agéncias reguladieraservigos
publicos detém competéncia para decidir adminigtnatente
conflitos entre delegatarios, o poder concedenf@dpria agéncia e
USUarios.

Apresentadas as caracteristicas, definido o canceias agéncias
reguladoras e apontados 0s seus desafios, fazemssdeio entender o contexto
historico internacional e nacional do estado rdq@ula o que sera feito no proximo

topico.
2.3 Historico das atividades regulatérias do Estado

2.3.1 A regulagao no ambito internacional: o estadegulador nos EUA,

na Europa e na América Latina

As politicas publicas sdo os meios através dossquastado intervém na
seara econdmica capitalista, seja por inducaopsegjaepressao, observando-se que em
um primeiro momento, denominado de periodo libéshintervencdo se dava por meio
do reconhecimento e da protecdo da propriedadadaie do contrato.

Em seguida, tendo em vista a necessidade de Se a@ilarios de abusos e
distorcbes mercadologicas, a forma de intervenc@mom em uma tentativa de
recuperar a economia apos a crise de 1929.

Assim, nota-se que, historicamente, os entes regpers pelas politicas
publicas nos paises perceberam que a solugcédo parses e distorcdes causadas pelo
liberalismo era a intervencdo do estado na econ@ué deveria, por sua vez, ser
controlada pela presengca da iniciativa privada pssamular a competicdo e a
concorréncia. Nesse sentido, a criacado e instauigd entes reguladores € um recurso

que visa ser capaz de viabilizar:

i) uma acao regulatéria mais sintonizada com ayésses existentes
na Sociedade (alternativamente a regulacdo autariga unilateral

cabente num contexto de Estado autoritario), euina esfera

ordenadora e equalizadora dos interesses embatanteslado setor
da economia ou da Sociedade, a um sO6 tempo permaésge
interesses dos diversos atores envolvidos (progsiterconsumidores
da utilidade puablica) na esfera regulada (permeapeis, aos

interesses existentes na esfera privada) e promaterinteresses
publicos difusos (MARQUES NETO, 1999, p. 82).

Partindo de tais nocdes, vejamos entdo como se @swlucdo do Estado

Regulador em ambito internacional.
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No sistema feudal a regulacdo econbmica se dawaéatrda relacao
agricola de vassalagem em que o senhor feudal aimpdos poderes sobre a atividade
exercida, observando-se que a atividade econOmlzana, por sua vez, se dava de
forma precipuamente artesanal com base na nocéarperacoes fechadas (ARAGAO,
2013, p. 43-59). Ainda nesse periodo, ndo havieretitiacdo entre o publico e o
privado, pois a norma juridica advinha do domiraondbreza ou das corporacdes de
oficio.

No Estado absolutista, tendo em vista a perda dkrpdos senhores
feudais, a regulacdo das atividades ficou concgatreas maos do rei, permanecendo
fundada no patrimonialismo e no personalismo daocéxie do poder de ordenacdo
social (ANDERSON, 2016). Nesse contexto, o poderaloera o responsavel pelo
desenvolvimento econémico da nagéo e pela subsigtdno povo por meio de rigidas
regras de controle da qualidade de servicos e foeddertados.

Contudo, € no estado liberal que a regulacédo esimataconomia comeca a
se desenhar dentro do sistema capitalista.

Nessa época, século XVIII, houve a derrocada dolatismo e o
consequente surgimento do Estado-nacao liberalidbargface ao crescimento da
atividade econdmica da burguesia nas cidades, seadmbido ao Parlamento o poder
politico, cabendo aos demais poderes a praticardende atos previamente aprovados
pelo Legislativo, além de respeitar os direitosagagtias individuais reconhecidos nas
constituigcdes.

Aragéo (2013, p. 57) resume o estado burgués dansedorma:

Sintetizando o exposto a respeito do Estado burguagemos dizer
que 0 seu escopo, no ambito econémico, era apedasaoixiliar o
bom desempenho das atividades econdmicas da tlagggesa, que,
por ser a Unica com voto, tinha integral contradere o aparelho
estatal; e na seara social, desempenhava agcédo emteanoluntarista
para melhorar situacdes individuais de maior giiéd
Caminhando na historia, chega-se no Estado denuacdd direito surgido
com o sufragio universal, também chamado de esthddem-estar social, pos-
moderno, pos-capitalista, pés-industrial ou regulad
Nesse estado do bem-estar social, a constituicgsinpaa assumir um novo
papel com ideais socioeconémicos, transformandotse programa normativo de

realizagbes, observando-se que a regulacdo estatal se opunha a liberdade
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empresarial, pois tinha o objetivo de garantir gorenimero maior de pessoas passasse
a atuar na economia.

A partir dessa nocado, o estado do bem-estar sogels ao administrador
publico a superacdo do mero atendimento formabstei, para atender a valores
superiores da ordem juridica, tais como princigia@sa alcancar os fins sociais a que se
propunha através da forte intervencéo estatal.

Contudo, essa forma de estado social se tornostersével, pois ndo teve
mais capacidade econdémica para manter os invegtmetondmicos, sociais e de
infraestrutura, tendo que passar boa parte dostimentos a iniciativa privada.

E nesse contexto que surge o neoliberalfsoomn Margaret Thatch&no
Reino Unido e Ronald Reagamos EUA, pondo em prética a politica de desesigiz,
de privatizacdo e de parcerias com o0 setor priv@datica esta que se mostrou

desastrosa ao longo dos anos, conforme Nunes (093):

Todos os estudos conhecidos, elaborados pelas imsuspeitas
instituicbes académicas, mostram que tém sido utlesas o0s
resultados da privatizagédo dos servigos publicasgde e saneamento
(com diminuicdo da qualidade dos servicos prestadasmento do
seu preco) e que a gestdo das entidades publicedséeficiente do
gue a das privadas (que poucas vezes igualam adapeldas
entidades publicas). (...) Na Inglaterra, apdsieafizacdo, 0s precos
da agua e do saneamento subiram, em termos regigctivamente,
36% e 42% , entre 1988 e 1998, o que permitiu quéicros das
empresas privadas destes dois ramos de activigaddrassem, no
exercicio de 1997-1998, em 33% do volume dos negbEica claro
guem séo os beneficiarios das vantagens do mercado.

A globalizagcédo, por sua vez, também tornou necessaelaboracdo de
mecanismos globais de regulacdo na economia pécwlinente, prevenir as falhas no
mercado.

A unido do neoliberalismo com a globalizacdo tamhéue reflexos na
seara consumerista acirrando o mito da soberan@@mgumidor baseado na falsa ideia
de que o consumidor determinaria todas as escti#tias de forma livre pelo mercado
para cada um dos individuos que nele atuam, o gde ger mais bem entendido nas
palavras de Nunes (2003, p. 67-68):

®> O Neoliberalismo é uma doutrina socioecondmicargt@ma os antigos ideais do liberalismo classico
preconizando a minima intervencdo do Estado naoscian por meio de sua retirada do mercado, que,
em tese, autorregular-se-ia e regularia tambérdenoeconémica.

® Primeira-ministra do Reino Unido de 04/05/197%42/1990.

" 40° Presidente dos EUA de 20/01/1981 a 20/01/1989.
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No fundo, o mito da soberania do consumidor é uiexa do mito
liberal do contratualismo, que reduz toda a vida smuiedade
nomeadamente a vida econdmicaa relagbes contratuais livremente
assumidas por individuos livres, independentesuaisgem direitos,
cada um dos quais dispde de informacdo completee dodas as
alternativas possiveis e sabe perfeitamente o aque. g (...) A
soberania do consumidor € invocada também pardintegi os
resultados do funcionamento das economias de neetisad no que

toca a distribuicdo da riqueza e do rendimento.

Feita essa abordagem historica internacional, eepte estudo passara a
analisar pontualmente o Estado Regulador nos EdAuropa e na América Latina,
para, em seguida, adentrar no ambito interno eresil

A histéria das agéncias reguladoras nos Estadodosrpassou por quatro
fases principais, sendo que em cada um desses nomnaspectos relevantes, como a
extensdo do controle judicial e da delegacdo desnesdnormativos as agéncias,
oscilaram na interpretacéo jurisprudencial da Supr€orte.

O nascimento desse modelo de regulacdo deu-se &mh HBando se
verificou a necessidade de que fosse dada umastaseguladora as disputas que
estavam a ocorrer entre as empresas de transpamgiério que procuravam obter o
lucro maximo nas tarifas que livremente estipulavanos fazendeiros do oeste que
atuaram como grupo de pressdo sobre as assembitaduais, fazendo com que
fossem regulados, legislativamente, as tarifag¥Vérias e o preco de armazenagem de

cereais, 0 que pode ser nas palavras de Mende3, (2021-122):

Nesse ano, criou-se entdo a ICIGterstate Commerce Commissien
um pouco mais tarde, a FTC - Federal Trade Comaomissiestinadas
a controlar condutas anticompetitivas de empresarporacdes
monopolistas. Numa segunda fase, localizada emstranos 1930 e
1945, a economia norte-americana, abalada por on drise, foi
socorrida por uma irrupcdo de inUmeras agénciagnétrativas que,
como parte da politica déew Dealliderada pelo Presidente
Roosevelt, intervieram fortemente na economia. ifigérvencao,
suprimindo os principios basicos do liberalismooeferindo ampla
autonomia a tais agéncias administrativas, foi vootie um inicio de
debate constitucional-jurisprudencial substanciosD. terceiro
momento, entre 1945 e 1965, foi marcado pela ediedgoma lei geral
de procedimento administrativo (APAAdministrative Procedural
Act), que trouxe uma uniformidade no processo de tardadlecisdes
pelas agéncias, conferindo-lhes maior legitimiddtigre os anos de
1965-1985 defrontou-se o sistema regulatério ameodccom um
problema que desvirtuou as finalidades da regulde&wuinculada do
poder politico: a captura das agéncias regulageias agentes
econdmicos regulados. Explique-se: os agentes dadyacom seu
colossal poder econémico e grande poder de inflagmtante de
entes reguladores que dispunham de completa aui@noenante o
poder politico, ndo encontraram dificuldades parglantar um
mecanismo de pressdo que acabasse por quase @umiwnt o
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conteudo da regulagdo que iriam sofrer. Os majgsidicados, por
conseqguéncia, foram os consumidores. Finalmente 1@8%, num
processo que continua até os dias de hoje, o madeh@cou a se
redefinir para que se consolide um modelo regutaiédependente,
mas com o0s controles externos adequados para igaesHa
independéncia.

A regulacéo, portanto, ganhou relevo na recuperacandomica dos EUA
justamente para gue se evitasse outra crise qamagss pais, reformulando-se a teoria
do interesse publico, ou seja, as agéncias regalagmssaram a agir para atender ao
interesse publico diminuindo ou eliminando as wiéficias geradas pelas falhas do
mercado.

Nesse sentido, a teoria da regulacéo dos EUA assymaeel de equilibrar
as pressbOes exercidas por setores econdmicos efiitoc@om os interesses dos
consumidores.

Ao debate regulatorio estadunidense esta ligadmstitucionalismo apés o
New Deal que previa estar a disposicdo de todos distincdo de raca, credo ou
posicdo social o direito a um emprego remuneradejtal de ser remunerado, 0
suficiente para atender suas necessidades basaizde( educacéo, vestuario e lazer),
direito de produzir e vender sua producéo pararabterno para si e sua familia com
viés a uma vida digna, direito de moradia digneeitti a uma boa educacao e direito a
protecdo dos vulneraveis (idosos, mulheres, criangaopulagbes tradicionais,
consumidores).

Assim, a regulacdo estatal teve por objetivo maoterdireitos acima
previstos no constitucionalismo dos EUA.

Para tanto, para que houvesse um sistema regalaiétd, necessério se fez
um aumento da supervisdo ministerial ou presideaci@mpanhada de varias garantias
das agéncias reguladoras, manutencao de um pafgetitoPoder Judiciario no controle
da regulacdo, ampliacdo do papel do Poder Legislatevendo prazos e outras formas
de controle, e, principalmente, a reformulacéo ideitd administrativo para colocar os
cidadaos ou consumidores no mesmo patamar das saeme entidades reguladas.

As agéncias reguladoras passaram a ter poderdsiidts a si pela
constituicdo e pelas leis que as criaram que, parvez, passaram a ser controlados
pelos trés poderes, os quais estavam limitadosséricdonariedade concedida as
agéncias para atenderem ao interesse publico.

A supervisdo presidencial sobre as agéncias regaadse baseou no
eleitorado nacional do presidente o0 que evitariaxepresentacdo de interesses
particularistas, aumentando a probabilidade deagpeder discricionario dos agentes
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reguladores correspondesse as necessidades dessetgoublico, conforme Sustein
(2004, p. 161):

A supervisdo do Executivo deveria ter o salutait@efde aumentar a
autoridade dos dirigentes das agéncias sobre TG

subordinados, ao trazer a luz mais cedo as quedta¢adas,
permitindo assim aos dirigentes participar antee s posicdes
tenham se consumado pelas decisbesst@df Com as devidas
garantias, discutidas abaixo, o controle pelo BExezudeveria

diminuir o risco da politica facciosa e promovecidées que tendem
a convergir com a vontade do publico.

O crescimento de tal supervisao restringiu a autgamalas agéncias por
causa dos riscos causados pela descentralizacamistdmiva, bem como pela
possibilidade de execucdo desordenada e pela daltaesponsabilizacdo de seus
dirigentes.

Outra forma de controle foi o judicial baseado haad-loock douctrine
Inicialmente, o judiciario exigia apenas que asna@s reguladoras demonstrassem as
vantagens e desvantagens da regulacdo em cadeocaseto.

Em seguida, os tribunais passaram a invalidar eoldew as agéncias
reguladoras para reconsiderarem as medidas regasatfue ndo estariam de acordo
com os ditames legais.

A partir dessa evolugédo, a doutrina estadunidepsatau que ao Poder
Judiciario caberia fidelidade ao direito positivéra da atribuicdo de invalidar decisbes
que pudessem ser consideradas arbitrarias (dedsgiisnas que pudessem influenciar
as tomadas de decisdes por parte das agénciaaderas).

Essa forma de controle, entretanto, ainda ndo evplara inibir a inércia
das agéncias reguladoras, uma vez que a Suprenta @ms EUA entendeu pela
impossibilidade de controle judicial das omissoes agentes reguladores, 0 que criou
uma espécie de incentivo contrario a atuacao eamgdlo das normas legais, conforme
leciona Mattos (2004, p.173).

Por fim, tem-se a mudanca no papel do Poder Législam sua relagcéo
com as agéncias reguladoras.

A legislacdo criada a época tlmw Dealtracava apenas diretrizes basicas
para limitar a discricionariedade administrativa dgéncias, evoluindo para a efetiva
protecdo contra as falhas de implementacdo dasicpslipublicas e para permitir a

especializacdo técnica e as adaptacfes conjuntiamisgéncias reguladoras.
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Analisando o controle exercido pelos trés podere£,UA reconheceram a
importancia de um controle simultaneo para quegén@as reguladoras atendessem
aos fins legais a que se destinam, a partir de espécie de reformulacdo do antigo
sistema de freios e contrapesos servindo aos ptopadsstitucionais de reformulacéo
do Estado.

Assim, o controle simultaneo por parte dos trésepesi sobre as agéncias
reguladoras esta ligado aos ideais de governo edatibo e aos propoésitos da
distribuicdo das competéncias estatais previstascoastituicbes, sempre buscando
diminuir os riscos das tiranias das fac¢Oes de adere da representacao de interesses
individualistas.

Nota-se, desta feita, que a atuacdo das agéncjasaderas, no viés
estadunidense, pautou-se na visao realista de gémmefetiva das politicas publicas
sem ignorar a viabilidade econdémica de tais palticlemonstrando assim a reforma
necessdaria no ambito do direito administrativo pmwio de um esforco conjunto e
amplo entre economistas, advogados e cientistdscps| conforme o pensamento de
Rose-Ackerman (2004, p. 249):

Se a andlise de politicas publicas pualic choicedevem ser forgas
construtivas, aqueles que importam analise ecodpaca o direito
publico devem estar preparados para redirecionatirasas que
estudam e ensinam. O direito administrativo deveriaar-se mais
preocupado com o modo como politicas substant@adestas e com
a revisdo dos paradoxos e inconsisténcias dos gsusale escolha
coletiva. Apesar de esta mudanca de énfase joteegado, ela deve
ir muito além. O foco deveria estar menos em sestab interesses
afetados foram ouvidos ou se o Estado esta prejudicindividuos
especificos, e mais nas caracteristicas estrutdoamocesso politico
e de politicas publicas e na avaliagdo de resudtadbstantivos em
termos de equidade e eficiéncia.

Destarte, o moderno direito regulatério adminigtoatestadunidense esta
baseado na nova nocao de separacdo dos trés pasmres atuacdo negligente do
Executivo nem a atuacéo abusiva do Legislativoptaroo a ingeréncia excessiva do
Judiciario na discricionariedade das decisfes déacias reguladoras, bem como no
equilibrio adequado entre legalidade e eficacia pasegurar uma governanca efetiva
de acordo com a lei, demonstrando ser uma exp&iéinteressante enquanto
incremento dos mecanismos de controle regulatoas,palavras de Binenbojm (2005,
p.152):

(...) a experiéncia regulatoria norte-americanaezunda metade do
século XX mostra que o contraponto datonomia reforcadadas
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agéncias reguladoras foi o incremento dos mecasisiteocontrole

politico, juridico e social realizados de diferenfermas pelos trés
poderes e por grupos econdmicos e sociais orgarszadais

mecanismos sdo fundamentais, de um lado, para umarrisco de

capturados entes reguladores por agentes ou gegpo®micos bem
organizados e, por outro lado, para aumentar odgaesponsividade
social e legitimidade democrética da fungéo requikat

Tal evolucdo do direito administrativo nos EUA féb evidente que esse
ramo do direito passou a ser confundido na préatima o direito das agéncias
reguladoras independentes ou das agéncias execwiiveuladas ao Presidente da
Republica.

Passemos, entdo, a analisar o fendmeno regulamioitro lado do oceano
atlantico no continente europeu.

Na Europa deu-se énfase a analise da regulacéeatit@, ou seja, aquela
que visa averiguar as deficiéncias de mercado gesam afetar os interesses difusos
dos consumidores ou do meio ambiente, uma vez gjupi@stionamentos atuais sobre
desregulacdo, ou regulacédo por incentivos ou pgoaciacédo, tém sido insuficientes
para superar as falhas estruturais.

Os governos europeus desde o século XIX, contrangnao perfil
regulatério dos EUA, passaram a utilizar os segsinmnecanismos de regulacao:
propriedade publica, impostos progressivos, subsidecondmicos e sociais,
cartelizacdo, padronizacéo standards

Vejamos os exemplos regulatérios da Inglaterra-rdaca, da Espanha, da
ltélia, da Alemanha e de Portugal (ARAGAO, 2013228-261).

Na Inglaterra, as agéncias reguladoras ndo seeddam dos demais entes
publicos, uma vez que la vige o policentrismo au@r@gomia de todos 0s seus 0rgaos
administrativos. A relacdo entre agéncia regulagooaministério a que esta vinculado
ndo é complexa, pois reside nas grandes politicas @camento, estando as demais
competéncias fixadas em lei, conforme palavrasloei@ (2015, p. 95):

Na Inglaterra, a partir de 1834, floresceram eatéédnomos, criados
pelo Parlamento para concretizar medidas previstaslei e para
decidir controvérsias resultantes desses textossada lei que
disciplinasse um assunto de relevo, criava-se um gara aplicar a
lei. Os Estados Unidos sofreram influéncia ingkesa partir de 1887,
tem inicio a proliferacdo de agencies para regalaig atividades,
imposicao de deveres na matéria e aplicacdo déesing

Na Franca, as agéncias reguladoras receberam amuegéo de

autoridades administrativas independentes e fomiorego dos anos sendo adaptadas
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ao arcabouco constitucional gracas a evolugdo dasapeento jurisprudencial,
exercendo competéncias decisérias, estabelecendmi@s do jogo regulatério e néo
integrando a linha hierarquica do Poder Executartral.

Na Espanha, as autoridades administrativas indepéesl foram criadas
como pessoas juridicas de direito publico, possuigdrantias de carater organico
(existéncia de pluralismo dos Orgaos dirigentesslugiio de requisitos para
despolitizacdo dos dirigentes, tomada de decisém gugdo colegiado, prazo fixo de
mandato dos dirigentes) e de carater funcionalefieddéncia frente as decisdes de
governo, inexisténcia de hierarquia com o goverawatral e inexisténcia de recurso
hierarquico ao governo contra decisdes dos orgépsdadores).

Na Italia, seguiu-se 0 mesmo movimento nos denasep, com destaque a
heterogeneidade das autoridades administrativasp@amtlentes italianas, havendo,
inclusive, uma autoridade com funcéo de disciplmaratamento dos bancos de dados
pessoais, principalmente os informatizados, ditandomas para coibir abusos e
fomentar a autorregulacao dos operadores de bandadbs.

A Alemanha foi um dos ultimos paises europeus ttuirsas chamadas
autoridades administrativas independentes, poisctomalmente a regulacao ficava a
cargo do Ministério de cada setor. A questao nelevante é a restricdo ao poder de
livre destituicdo dos dirigentes das autoridaddspendentes por configurar, para parte
da doutrina, violacédo ao poder do Chanceler aleméo.

Em Portugal, a regulacdo surgiu primeiramente ror dmanceiro e em
seguida para os setores monopolizados pelo Estaaloeos a iniciativa privada,
baseando-se na ideia de que as agéncias regulastbrdeveriam ser criadas para
solucionar problemas relacionados com a necessidbeprotecdo de direitos
fundamentais ou interesses e valores constitucirde protegidos perante atividades
publicas ou privadas.

No setor de aviacdo civil de Portugal existe a Adtmle Nacional de
Aviacao Civil (ANAC) que tem como um dos objetivamoperar reciprocamente com a
Direcdo-Geral do Consumidor e com outras entideelesantes no ambito da protecéo
dos consumidores, na promogé&o dos seus direitisresses no setor da aviagao civil.

Nesse sentido, nota-se que a regulacdo no corgigembpeu se concentrou
na regulacdo social a partir da nocdo de que canpet governos a promocao da
protecdo dos interesses sociais ou difusos, coprotacdo do consumidor e do meio
ambiente, contra as chamadas externalidades, restacque fez com que os estados
ganhassem legitimidade para limitar os abusoscadis no mercado.
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A grande controvérsia € conter tais abusos e aomnmésmpo manter o
mercado funcionando de forma justa e limpa.

E aqui que entra o direito da regulagdo que seam@ prganizar 0S
mercados e para manté-los funcionando, visandmgdcaos interesses difusos bem
como a protecdo dos interesses dos consumidoresexgmplo, como um circulo
virtuoso, protegendo o consumidor a0 mesmo tempde@e-se o mercado das
injusticas dos que se opdem a seguir as regrasgdo gonforme as palavras de Reich
(2017, p. 33):

O consumidor deveria representar seu papel e sartam parceiro
em condi¢cdes de igualdade no ambiente de mercaeeeria ser
protegido, ndo apenas contra a propaganda engamasatambém
contra a propaganda ndo razoaueiféir) e sugestiva; deveria ter a
sua disposi¢do remédios contra limitagdes conisatieasua liberdade
de escolha impostas sobre ele por meio de claugukdefinidas;
deveria ter a garantia da satisfacdo pdés-compradae@ ele pelo
vendedor. Em sua formulacéo original, esses dgeito consumidor
eram concebidos como quase que inerentes ao borioriamento

BN

saudavel e a otimizacdo de bem-estar no ambientmeateado, e
deveriam ser protegidos da acdo daqueles que gawgm segundo
as regras do jogo.

Contudo, para uma efetiva protecdo do consumidoegalacdo ndo pode
ser reduzida apenas ao controle das informacoesy,qoor exemplo, na situacdo em
que o vendedor é obrigado por lei a informar aoseondor de que sua garantia
contratual ndo exclui a garantia legal.

Esse reducionismo inibe a necessidade de que &acégudos problemas
sociais seja feita diretamente, uma vez que o aelgulao fazer isso acaba por repassar
a responsabilidade aos que mais precisam de poots@do oS consumidores, 0S
idosos, os analfabetos, os refugiados, dentreutro

Nesse aspecto, em ambito regional do bloco europetg-se que a
integracdo social se mostra dificil de ser alcaagéehdo em vista a pressao para a
desregulacdo, observando-se, ainda, que a Eurtqra ssijeita a ser mais facilmente
capturada pelos interesses privados em detrimemiatdresse publico ou difuso, em
virtude da centralizagéo regulatoria.

A desregulacédo tende a causar mais prejuizos dagégusocial, pois, ao
remover oS mecanismos regulatérios e extinguir gg@as reguladoras que tem o
dever de controlar as externalidades produzidas pwrcado, tornara esse mesmo

mercado mais livre para mais uma vez produzir dagexternalidades negativas.
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Uma possibilidade de enfrentamento a desregulag@onivito consumerista
seria a negociacdo coletiva entre associacdao deucpdores e organizagoes
empresariais, devendo o 6rgdo regulador apenasamediontrolar a adequacao dos
procedimentos adotados pelos negociantes a fimtetheler aos interesses difusos em
jogo.

Na Comunidade Europeia passou a haver uma espécig@acceria
coordenada entre os 6rgdos de defesa da concarr@axibnais e europeus, em virtude
de uma harmonizacao das leis nacionais que passasaguir as diretrizes do bloco,
sob pena de responsabilizagdo de seus governaewedyindo da burocracia
centralizada para o modelo das agéncias regulagdoyashinando-se o conhecimento
especifico e a independéncia juntamente com aieipacao de tais agéncias.

Na Europa, a legitimidade democratica das agénegqdadoras esta no fato
de que sao criadas por lei promulgada democraticgngeque define a autoridade legal

e as competéncias dessas agéncias, observande-ae qu

legitimidade das instituicbes depende também decapacidade de
gerar e manter a crenca de que sado as mais apla@priEara as
funcbes a elas confiadas. No caso de oOrgdos regemd
independentes, os critérios relevantes da legitideédsubstantiva séo:
consisténcia em matérias politicas; o conhecimesiecifico e a
habilidade de solucionar problemas dos reguladaus;capacidade
de proteger interesses difusos; o profissionalisejop que € mais
importante, uma definigdo clara dos objetivos dgnai@ e dos limites
dentro dos quais espera-se que esta opere. (MAJBNE, p. 77).

Desta feita, a legitimidade democratica das agémeiguladoras tem relevo
no debate europeu, pois a criacdo de tais agésieagamente independentes pode vir
a ser um meio de adaptacdo do atual quadro regulatorealidade de uma Unido
Europeia expandida.

Ainda dentro da regulacdo europeia, ha a nocaesgonsabilizacdo dos
agentes reguladores e das empresas concessiob@nias,sido criadas comissdes de
consumidores com a finalidade submeter as empmesas agéncias reguladoras a
prestacéo de contas.

Portanto, tal responsabilizacdo se baseia na rédaradde governancas ou
na interdependéncia entre todos os participantesegalacdo (agéncias, empresas,
consumidores) em varios niveis, principalmente arpossibilidade de criacdo de
conselhos de consumidores dentro das préprias iagéeguladoras.

Um documento importante é a diretiva 83/189 da tJriduropeia que

determina que os projetos de regulacdo dos paisesampdem o bloco devem ser
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notificados previamente a Comissao para que sejaanizados ou sustados de acordo
com os valores comunitarios para avaliacdo do vscga necessidade de regulacao.

Ha, ainda, um controle pelo Parlamento Europeu pode organizar
comités de investigacdo para ouvir todos os enteshados no projeto de regulacao
nos membros do bloco.

A procedimentalizacdo também é relevante no camineuropeu, pois se
trata de adocdo de mecanismos indiretos para &gdgude comportamentos sociais, a
regulacdo de organizacdo e procedimentos, a flibdigio de poder e competéncias
(BLACK, 2017, p. 141), ou seja, séo os meios adutguhra decidir pela necessidade
ou ndo da regulagdo em determinado setor da ecanmsempre observando a
perseguicao dos objetivos formulados pelo estadmedoestar social.

Tais meios a serem adotados devem ser a expressadas os individuos
coletivamente para que os governantes obtenham demiado democratica sobre a
regulacéo, privilegiando modelos discursivos paramplementacdo de direitos e
envolvendo o uso de formas indiretas de controle rpeio da criacao interna de
associacdes de consumidores, principalmente pgitariar as decisdes regulatorias.

Essa procedimentalizacdo leva ao papel mediaddvedativo do agente
regulador, ou seja, o papel das agéncias regudéramediar os deliberantes
(consumidores e empresas) facilitando o processis@®, mas deixando que a
deciséo seja tomada por eles apods deliberacamehcjoe deve privilegiar o discurso e
modo ordenado e estruturado para o triunfo do melfgumento.

A mediacao sera mais bem aplicada se houver umsniissdo adequada de
informacBes (tradugcdo dos termos regulatérios ¢éshi observando-se que 0s
reguladores podem nao estar preparados paranairissao de informacdes, visto que
podem estar tdo vinculados a sua racionalidade restnativa que ndo consigam
traduzir os argumentos para o entendimento dosioudsres.

Os mediadores na Europa devem, portanto, ser campBzeeconhecer a
existéncia de expressdes de poder que possamextl@r alguns dos deliberantes do
discurso, bem como tornar os participantes da sy atentos para os efeitos da
regulacgéo.

Outro ponto relevante no continente europeu digeies a articulacao entre
0s Orgaos reguladores e a autoridade de defesandarcéncia da Unido Europeia que
se baseia nas ideias de que ndo deve haver sabfepate funcdes no ambito

concorrencial.
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Mattos (2017b, p. 107) aponta, na sua concepcédum da regulacdo no
continente europeu, para uma mudanca de controldudacracia estatal com o
equilibrio de forcas dentro da comunidade europei&ntre partidos politicos e

sindicatos, aproximando-se da regulacdo de mercaosoldes dos EUA:

A especializacdo da regulacado e a criacdo de comdtfulatorios no
nivel nacional e comunitario permitirdo o contrale burocracia
estatal deixe de estar centrado apenas no Parlament relagédo
endémica entre partidos politicos e sindicatos ssga estar mais
aberto a participacdo publica de setores da saigedeaivil
organizados. Dessa forma, o debate sobre legittaidkecisoria na
acao regulatéria do Estado ganha novos contornosmério europeu,
permitindo uma aproximacdo com o debate sobre &cipacao
publica na regulacdo de mercados nos EUA.

Seguindo a abordagem internacional e atravessarab®ano atlantico de
volta, passaremos a analisar a forma de atuacdestimlo Regulador no ambito da
América Latina, para, a partir de entdo, adentrarme analise especifica do Estado
Regulador brasileiro.

As reformas de mercado dos anos 1990 na AméricaaLastdo associadas
as transformacdes estruturais no padrdo de intgfieedo estado na economia na
regido, como a reforma patrimonial, que envolveuieatizacdo de inUmeros setores e
a consequente retirada do estado da producao dedians e servicos.

Estas reformas resultaram das pressdes associadlaprogesso de
globalizacdo, cujos fatores externos foram a maiompeticdo nos mercados
internacionais, a intensa mobilidade de capitas erises fiscais importantes.

Tudo isso fez com que a regido passasse a ser baratério de
transformagdes onde a privatizacao foi mais intemse vez que o valor de mercado
dos ativos das privatizagGes foi superior ao deasutgides, observando-se, ainda, que
0 numero de privatizacOes foi igualmente mais eleva, por consequéncia, surgiram
mais agéncias reguladoras, conforme Melo (2008): p.

Até 1979, apenas existiam 6 agéncias reguladordgmgaica Latina.
Ao final de 2002, esse numero havia alcancado @38arro chefe
dessas transformacdes foi o setor de telecomur@saddesta area o
progresso tecnolégico tornou obsoleto o paradigregulatério
anterior a0 mesmo tempo em que propiciou inova¢gdpertantes
qgue geraram novas escalas de negoécio em ambitalglbtarco
definitivo nesta trajetdria foi o acordo global tldecomunicacdes
promovido pela OMC (Braga, 1997). Em 2005, todopaises latino-
americanos haviam privatizado suas empresas deotelmicacao,
com excecdo apenas da Costa Rica e do Uruguai (muatesu, no
entanto, uma privatizacdo parcial do servico maddel telefonia
embora a rede fixa continuasse sob controle pQblicom efeito, o
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ndmero de agéncias independentes na éarea de teleicagbes
passou de 13 em 1990 para 113 em 2001.

A relacdo entre privatizagéo e a estruturacdo dean@gulatorio no setor
tem reflexos no desempenho setorial sob o novaneegle prestacao de servigcos, uma
vez que nos paises latinoamericanos em que aipagab ocorreu anteriormente a
existéncia de um marco regulatério consolidadayalegdo néo obteve sucesso.

Os entes reguladores latinoamericanos, nesse @esaticiram como uma
alternativa instrumental para solucionar as defw#s dos paises da regido em

controlar os mercados, conforme Jordana (20127585

En tiempos neoliberales, las politicas de regutactnstituyeron una
alternativa instrumental para solucionar las deficias de los Estados
de América Latina en el control de los mercadositaziendo la
tentacion de defender una presencia minima deld&stn una
economia abierta. El desarrollo del Estado Regul&g® una opcion
para consolidar esta capacidad de intervenciongajl#n un marco
abierto y democratico. En este sentido, debemosagab que la
expansion de la regulacion estatal en América hatio es una
consecuencia de la expansion del neoliberalismia eagion durante
los afos ochenta y noventa, sino un movimientolgarade hecho
orientado a aumentar la fuerza de los Estadosoltiericanos para
poner en practica los beneficios de la competesmmimomica y para
evitar multiples riesgos sociales y politicos. Aisimo, el desarrollo
de tales capacidades del Estado ha ofrecido latwpdad de
equilibrar las politicas en favor de la libertacdorm@mica con las
politicas em favor de los derechos econdmicos yalesc de los
ciudadanos, evitando unos desequilibrios poteneialenexplosivds

Assim, feita a analise em ambito internacional,spesmos a analisar o
ambito interno no Brasil de como se estabeleceustadé Regulador no pais,
comparando os periodos historicos, com relevamndaleas atuais em que se inserem as

agéncias reguladoras.

2.3.2 As agéncias reguladoras no ambito interno

8 Em tempos neoliberais, as politicas regulatonamsiituem uma alternativa instrumental para sohanio

as deficiéncias dos Estados latino-americanos ntvale dos mercados, contendo a tentagcdo de defende
uma presenga minima do Estado em uma economiaaaledesenvolvimento do Estado Regulador foi
uma opgdo para consolidar esta capacidade deentgfu publica, num quadro aberto e democratico.
Nesse sentido, devemos enfatizar que a expansdegigacdo estatal na América Latina ndo é
consequéncia da expansao do neoliberalismo naoregigante as décadas de 1990 e 1990, como um
movimento paralelo, a fim de aumentar a forca detades latino-americanos para implementar os
beneficios da competicdo econémica e evitar makiplscos sociais e politicos. Da mesma forma, o
desenvolvimento de tais capacidades estatais tepopmionado a oportunidade de equilibrar politieas
favor da liberacdo econdémica com politicas em falas direitos econémicos e sociais dos cidadaos,
evitando desequilibrios potencialmente explosiw@gi(icao livre).
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O sistema capitalista inaugurou nas décadas de d 91801980 o chamado
neoliberalismo econdmico que pregava, dentre own&as, 0 estado minimo com a
privatizacdo de servigcos publicos.

As agéncias reguladoras surgiram nesse contextaltimaa metade da
década de 1990, como consequéncia das transforsndgdstado brasileiro que passou

a dar énfase a sua funcao reguladora, interfeiimdicetamente na ordem econémica,

por meio de lei.
Nesse processo de transformacdo do Estado ocordmsestatizacdo de

parte da prestacdo de servicos publicos em vatoses como no de telecomunicagfes

e energia elétrica, o que pode ser visto na dautlénMesquita (2005, p. 24):

E nesse contexto, portanto, que surgem as agéneipsadoras,

orgados criados por leis especificas na condicdautarquias ditas
especiais, dotadas de autonomia administrativaané@ira e

patrimonial um pouco mais amplas do que as demégsquias. Seus
dirigentes sdo indicados pelo Presidente da Reaildi por ele
nomeados, apo0s aprovacdo pelo Senado Federalupamaandato

fixo e ndo coincidente, em geral de quatro anosmitida uma

reconducéo e proibida a demissédo imotivada. Ascaagmneguladoras
foram idealizadas para atuar num ponto equidistanmteelacdo aos
interesses dos usudrios, dos prestadores dosasenagcedidos e do
préprio Poder Executivo, de forma a evitar evestupressdes
conjunturais, principalmente quando as empresagaéstconvivam

com empresas privadas na prestacdo do servigocpybtiomo

acontece nos setores de energia elétrica, peedés.

A partir de entdo, as agéncias reguladoras, deragsp estadunidense e
europeia, passaram a ter relevancia no cenariticoadi econémico brasileiro, apesar de
ja existirem no Brasil muito antes, conforme exfdi®i Pietro (2019, p. 1057):

No direito brasileiro, existem, desde longa dattidades com funcéo
reguladora, ainda que sem a denominacdo de agérdimsoel
Gongalves Ferreira Filho, em trabalho sobre o palsl agéncias
reguladoras e fiscalizadoras, publicado na revidt@rum
Administrativo, ano 1, n° 3, p. 253-257, menciamajnicio do século
passado, no periodo de 1930-1945, o Comissariaddlisentacéo
Publica (1918), o Instituto de Defesa Permanent€ali@ (1923), o
Instituto do Aclcar e do Alcool (1933), o InstitUttacional do Mate
(1938), o Instituto Nacional do Sal (1940), todases institutos
instituidos como autarquias econémicas, com fiadkdde regular a
producdo e o comércio. Além desses, podem ser ar&uns outros
exemplos, como o Banco Central, o Conselho Moretdsicional, a
Comissédo de Valores Mobiliarios e tantos outrosidsgcom funcdes
normativas e de fiscalizacéo.
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Nota-se, assim, que as agéncias reguladoras nb 8ragre tiveram como
objetivo regular e fiscalizar os servigos publigesdendo ser conceituadas, conforme
dissemos alhures, como qualquer 6rgao da Admig#&irB®ireta ou Indireta cuja funcéo
€ regular a matéria especifica que lhe estd afetaadarea de atuacao, tendo como
quatro caracteristicas principais: independéncigigedos gestores, que sao investidos
de mandatos e com estabilidade nos cargos duramte determinado prazo,
independéncia decisional, predominando as motivacégeoliticas de seus atos,
independéncia normativa, necessaria para o exardgulador dos setores sob sua
competéncia, e independéncia orcamentaria, getendimanceira, ampliada por meio
de contratos de gestao celebrados com o respextig supervisor da Administracao
Direta.

Feito este adendo, analisar-se-4 em cada peristioibo brasileiro, a forma
que o Estado regulou as atividades econdmicagjznfdo-se a contemporaneidade.

A intervencao estatal no Brasil data desde o peraudonial e iniciou de
forma concentrada e patrimonialista, permanecetidaaao bem-estar da populacéo e
vinculada aos interesses privados dos governaANBSREWS e BARIANI, 2010). Os
cargos publicos eram ocupados pela nobreza quei@xaividades para atender seus
préprios interesses.

Nessa época a regulacdo econémica estava ligagleeasidade de a Coroa
Portuguesa criar instrumentos eficientes para doegfio dos recursos naturais,
assemelhando-se as atuais parcerias publico-psysetado como primeiro exemplo os
bandeirantes que recebiam uma espécie de autarizégdgoverno central para
desempenhar determinadas atividades por sua costae

A funcdo da metrépole portuguesa era de inducé@vesrdo sistema de
monopolio, em que concedia isencdes de impostosead®res de engenho, de poder
de policia, sendo concedidas autorizacdes pararmeieio de determinadas atividades e
de repressdo, visando inibir o desenvolvimento agistrias locais e anular a
concorréncia com os produtos da metropole.

Com a chegada da familia Real Portuguesa em 180&;iddo o Banco do
Brasil que tinha o Unico objetivo de custear osggareais e com seu retorno a Portugal,
os cofres do referido banco foi totalmente esvaziad

No governo de D. Pedro I, com a promulgacédo datitoiggio de 1824,
foram instituidas no Brasil disposicGes de cunberdl, tendo sido abolida a censura
prévia, ao mesmo tempo em que foram concedidasizagbes para a construcdo de
ferrovias e organizados os servi¢os publicos sémsté postais.
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A desconcentracdo regulatoria, iniciada por D. ®@édconcretizou-se com
seu sucessor, D. Pedro Il, acompanhando as teadéhloerais do mundo, com o
aumento da infraestrutura para as atividades dgsicéendo sido promulgados o
Caodigo Comercial de 1850 (Lei n°. 556) e a Lei deds (Lei n° 601/1850).

Em relagdo aos servigos publicos vigeu um ambidatdaixa regulacéo
apenas com o instituto de concessdo por meio dgatonsurgindo o telégrafo, a
iluminacéo publica a gas, servicos de agua e esgetovico de exploracdo dos portos.

O inicio da Republica brasileira foi baseado nalitiberal dos EUA, com a
promulgacdo da Constituicdo de 1891 e com as esvaperarias de 1917 em Sé&o
Paulo (BIONDI e TOLEDO, 2018), tendo o Estado Beasi demonstrado preocupacéo
com a regulacdo da economia para impor limitac@esirastrativas em prol do bem
publico por meio de intervencdes estatais que aoattam os ideais liberais, como, por
exemplo, a estatizacdo das linhas férreas e alif@sc@o e punicdo de infracdes
referentes aos servicos de telégrafo e de telefonia

Na Era Vargas, o Brasil experimentou uma forterugiecdo do estado na
economia com a limitagcdo contratual de juros polonda Lei de Usura (Decreto n°.
22.626/1933) e a limitacdo da margem de lucro dapr&sas concessionarias de
servigos publicos (GRANDI e FALEIROS, 2020).

A Constituicdo de 1937 submetia a iniciativa pravaa@bs interesses da
nacdo representados pelo Estado, o que levou tizagdm dos setores elétrico, de
transportes e de telecomunicacdes, tendo sidoosriasl precursores das atuais agéncias
reguladoras chamados de departamentos e conseho£ objetivos de planejar,
fiscalizar e executar politicas publicas (EFING)20

Consolidou-se o controle absoluto do Poder ExesuBw relacdo as
concessdes dos servicos de telecomunicactes e rampaiio do petréleo (criacdo da
Petrobras), observando-se o surgimento dos placwm®micos (Plano SALTE, Plano
de Metas, Plano Trienal, dentre outros) e a presgdgem reprimir os abusos do poder
econdmico com a criacéo das leis antitrustes.

Outra experiéncia de grande impacto simbolico nasiBrfoi o Plano
Trienal, do governo Joao Goulart, elaborado em I88@ economista Celso Furtado,
uma vez que pode ser considerado como o0 primestumento de orientacdo da
politica econdmica global até entdo formulado cowa $roposta de reformas
econdmicas e de reformas de base, ressaltandoi{sarragras ao desenvolvimento e
indicando como superéa-las (PRADO JUNIOR, 2012).
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Nos governos militares, houve a promocao de ineesitem infraestrutura
para as atividades privadas, visando defender matiamo contra a suposta ameaca
comunista, e criando mecanismos protetivos quensieberam a industria nacional,
mas aumentaram o endividamento brasileiro que caasenorme inflagdo dos anos
1980.

O crescimento descontrolado do endividamento impeglie o Brasil
continuasse a investir em infraestrutura e em datdes que atendessem o interesse
publico e, ao mesmo tempo, obrigou o0 pais a tomgrréstimo perante o Fundo
Monetéario Internacional (FMI), cuja exigéncia ermplantar os programas de
privatizacdes como condi¢do para o empréstimo,eofegm com que entre 1981 e 1989
houvesse uma espécie de reprivatizacdo de emgesdmsaviam sido incorporadas pelo
poder publico por estarem em situacdo de falémaaendo, ainda, a privatizacdo de
empresas de pequeno porte.

O novo Estado Regulador no Brasil caracterizou-ela riacdo das
agéncias reguladoras, pelas privatizacbes das sagprestatais, pela regulacdo da
economia para corrigir as falhas do mercado, reptasdo a descentralizacdo do Poder
Executivo e a tentativa de criar mecanismos decgaatao da sociedade civil para o
controle democrético do conteudo da regulacéo tbeeseda economia nacional.

Entre 1990 e 1992, dentro do Programa de NacioeaDelsestatizacao,
iniciou-se o processo de privatizacado efetivo nasBr surgindo, em paralelo, as
agéncias reguladoras brasileiras, cujo objetivoceil um ambiente de estabilidade
para atrair investimentos estrangeiros, bem com@ampromisso com manutengao de
regras e contratos de longo prazo, destacandoesempeténcia preponderantemente
técnica para regular sistemas complexos e sensb@iforme se vé das palavras de
MATTOS (2017b, p. 137):

A partir de 1990, com o Programa Nacional de Dasieatao
PND, o Estado brasileiro passa a mudar a sua fden@uag&o como
agente produtor de bens e servigcos em determinaetses da
economia, iniciando um longo processo de privafiaadas empresas
estatais e intensificando a concesséo de servigggps a iniciativa
privada. Nesse contexto, passa também a redimemssoa atuagao
como agente regulador da atividade econdmica, nadtzse, com o
desmantelamento do aparato burocratico que cammiey modelo de
Estado Regulador até entdo existente, para a orided 6rgaos
reguladores com autonomia decisoria em relacéo ndingdracao
direta e mudancas nas técnicas administrativas edelacdo da
economia.
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O Plano Nacional de Desestatizacdo teve inicio rasiBcom a Lei n°.
8.031/1990 no governo Collor e que foi posteriorreerevogada pela Lei n°.
9.491/1997 que concretizou a reforma estatal.

Esse programa de desestatizacdo surgiu como sagbagaoredefinir, com
base no moderno paradigma de atuacéo estatal,eb g@agEstado com a reducdo da
atuacao publica para prestigiar a iniciativa prajaal livre concorréncia e as diferentes
maneiras de gestéo privada na atividade sociabmedetca.

Esse novo paradigma estatal brasileiro € delingamlo meio de suas

tendéncias por Amaral Filho (1996, p. 19):

Partindo-se dessas constatacfes, ja € possiveaindds tendéncias,
mais ou menos gerais, a nortear a construcéo add=db futuro a ser
validado pelo direito administrativo: 1) politica gbrivatizagédo de
empresas estatais e do servico publico em geraler®pcratizacéo e
participacdo dos cidaddos nos processos decisddoEstado por
meio de consultas, como plebiscitos, referendgsanticipacéo direta
na administracdo; e 3) integracdo dos mercados cofim das
fronteiras nacionais, criando-se ambientes de Gimailacdo de bens,
pessoas e capitais entre diversos paises, quebsan@o nocao
tradicional e soberania estatal.

Ainda dentro desse programa, foi criado o PlanetDirda Reforma do
Aparelho do Estado (PDRE), a partir dos governog-eémando Henrique Cardoso
(FHC), mais precisamente em 1995, baseado nas idaimova administracdo publica
gerencial, cujo objetivo era reconstruir a admiaiso publica para ser mais eficiente,
racional e moderna, voltada para o cidadéo, temdi® Grientada para valorizar a
eficiéncia, a qualidade na prestacdo de servicdiqmib 0 desenvolvimento de uma
cultura gerencial nas organizagfes, visando, aiodatorno a abstencdo estatal nas
atividades empresariais com as consequentes régslagnormativas e a
descentralizagédo operacional das atividades ec@aSmprincipalmente no setor de
servigos publicos.

Assim, o Plano Nacional de Desestatizacdo (PNDydez o que o Estado
brasileiro deixasse de ser o responsavel diretogexdenvolvimento econdmico e social
através da producdo de bens e servicos, o chamatldoE Interventor, para
desempenhar a funcdo de regulador do setor prigigianizando a intervencgéo estatal
na economia, sob a justificativa de reduzir a diydblica, otimizando a atuacdo estatal
nos setores em que sua presenca deveria ser fum@me aumentando o0s

investimentos da iniciativa privada.
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Nesse contexto de valorizacdo do sistema regubaddgue se normatizou as
relacdes de consumo com a promulgacdo do Cédidgeetesa do Consumidor (CDC)
compondo um novo plexo de regulagdo moderna daoetan referindo-se a todo o
mercado de consumo e atuando concomitantementguéagcéo especifica levada a
cabo em cada setor pela respectiva agéncia regal&eeING, 2009, p. 31).

Assim, a chamada Reforma Gerencial dos anos 19@flusbaseada na
ideia de que a principal tarefa do Estado era otamirregulando e fiscalizando, o
funcionamento do mercado, transformando o cidaddcensumidor ou cliente, e 0
Estado em garantidor de politicas publicas, traimsfe para o setor privado servigos
competitivos e nao exclusivos do Estado.

Nesse contexto de busca da remodelacédo e da dg@dindo tamanho do
Estado é que surge o Estado Regulador no Brasibresequentemente, as agéncias
reguladoras. Porém, aqui as agéncias reguladaas fostituidas em um momento de
reducao da intervengao do estado na economiaac@antente ao que ocorreu nos EUA
onde tais agéncias cresceram a partir do fortalsdiondo poder estatal perante os
mercados.

Essa remodelacdo do Estado introduziu no pais @rafidade aliada a
técnica como paréametro de decisdo oriunda dasnmmafompoliticas dos anos 1990,
resultando na nocgdo de eficiéncia econdmica quénjda sendo desenhada desde o
regime militar com o Decreto-lei n°. 200/1967, @onfe a doutrina de Tura (2016, p.
8):

O Estado Regulador ndo € nada mais nada menos doaqu
combinagdo historicamente necesséria e socialmeossivel das
formas de Estado repressor e do Estado produtanewciida em que
se apresenta como Estado que presta um serviconfierrmacao de
comportamentos econdmicos de maneira setorizadag igspecifica
e concreta, atuando positiva, mas indiretamentetaado técnicas
coativas mais marcadas pela inducdo do que pelgadir

Assim, nota-se que a regulacao foi 0 mecanismoogtstado brasileiro
encontrou para justificar e implantar o processplarde liberalizagéo e de privatizacao
de atividades e setores antes monopolizados peler paiblico, sendo possivel fazer a
associacdo de que as agéncias reguladoras foramasrcom o objetivo de captar
investimentos internacionais.

Engquanto nos EUA e na Europa a passagem do edbadal para o Estado
Regulador se deu a partir de amplas discussdes entgrupos sociais resultando em

uma formasui generisde burocracia estatal, no Brasil as discussdesafic apenas
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restritas aos grupos dominantes que tinham acessocanais de circulacdo de
informacé&o, poder politico e controle sobre a m@a@istatal, 0 que demonstra desde o
inicio o déficit de representatividade.

Esse problema de falta de legitimidade ou de reptasvidade no Estado
Regulador brasileiro deve-se a no¢do de democdacimassa, em que os cidaddos nédo
sao representados de forma igual no plano politi@pe faz surgir outro problema que
€ o0 de internalizacdo de interesses no conteudo da reimlapodendo ser
privilegiados grupos com melhores condi¢cbes deesgmtacdo (MATTOS, 2017, p.
78).

Por esse viés, o modelo regulador adotado peloilBeasamoteou a
verdadeira intencdo neoliberal de satisfazer agaases do mercado internacional em
detrimento da concretizacdo de direitos por meigal@icas publicas realizadas por
meio de prestacdes positivas do Estado, contrariareimbiente de redemocratizacdo e
avancgos sociais com a promulgacao da CRFB/198&ari® claro que o que definiu
as politicas publicas e econémicas no pais forampressdes exercidas pelos atores

afetados pela regulacdo, conforme Fiori (20036p):1

A organizacdo dos interesses canaliza suas demaodagentro da
estrutura  burocrdtica, partidarizando seus  apaselhe
instrumentalizando particularismos que acabam lizagido o poder
do Estado e a eficacia de sua administracdo. Nkgaa pelas
vantagens do controle das fung¢Bes burocraticashddtugar para
normas ou leis de carater geral e permanente. £banmentos e as
regras valem enquanto sdo eficazes e a eficacia-see@elo nimero
de fragOes que logram satisfazer suas demandas.

Essas pressdes de determinados grupos econdndecandi nascer a teoria
da captura ou teoria do grupo de interesses ngé&uagulatéria do Estado a partir da
gual as agéncias reguladoras seriam capturadasemalaresas reguladas em detrimento
dos interesses dos consumidores.

Ressalte-se que na seara do direito econémico,aeatef® com o direito
constitucional, ha o principio da subsidiariedadeseja, o Estado ndo deve restringir a
liberdade dos agentes econdmicos e, caso o faga, fdeé-lo de maneira menos
restritiva possivel, salvo se a atuagdo dos entemOenicos prejudicar valores
protegidos pela constituicao.

Nesse sentido, ha varios exemplos espalhados psta rcarta magna: os
artigos 5°, XXIll, 170, Ill, da CRFB/1988 impdemcamprimento da funcdo social da
propriedade e o art. 174 que prevé que o Estader@entervir na ordem econdémica

para prevenir e reprimir os abusos do poder ecauountra 0 meio ambiente e contra
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o consumidor, além de exercer as fungbes de frsg#lo, incentivo e planejamento,
sendo este determinante para o setor publico eaitidd para o setor privado.

Em 2003, Lula foi eleito presidente da Republicesgwnando o que
entendia ser um excesso de independéncia das agé@eguladoras, o que fez com que
enviasse ao Parlamento, em 2004, um projeto dgueitratava sobre a Lei Geral das
Agéncias Reguladoras, mas na prética tal projetavei criar meios de subordinacao
das agéncias ao Presidente da Republica, dematstrassim, a falta de alternativa
para o processo regulatorio no Brasil.

Ja no governo Dilma, mais precisamente em 201pyagto foi retirado da
pauta do Congresso Nacional, em uma tentativa @@orimar seu governo com a
iniciativa privada.

Para compensar tal retirada, em 15/03/2013, oidefgoverno anunciou a
criacao do Plano Nacional de Consumo e CidadahiaNPEC) e da Camara Nacional
das Rela¢Bes de Consumo através do Decreto n3/20948, medidas até entdo inéditas
no Brasil.

Ja no Governo Temer houve um avanco das politealkberais reduzindo
mais ainda o papel do Estado na economia e na nmeplacdo direta de politicas
publicas, consolidando-se em uma espécie denstituicdo dirigente invertida, qual
seja, aquela que, ao dirigir as politicas neolised® ajuste fiscal, firma-se como
positiva para a credibilidade e a confianca do pafgo ao sistema financeiro
(VILELA, 2018, p. 55).

O supracitado projeto de lei geral das agénciadadgras voltou a tramitar
no parlamento em 2018, com aprovacado em 2019 pmiad® Federal e sancdo pelo
Presidente Jair Bolsonaro com alguns vetos, gamhamdniumero 13.848/2019,
inaugurando um novo cenario para a regulacao kestata

Ainda no governo de Jair Bolsonaro, toda a estautuganizacional prevista
no Decreto n°. 7.963/2013 foi extinta (Camara Naaiadas Relagcdes de Consumo, que
era parte integrante do Conselho de Governo, regpehpela gestdo do PLANDEC, e
era composta pelo Conselho de Ministros e pelo @as®io Nacional das Relacbes de
Consumo, sendo este ultimo composto pelo Comitéid@acle Consumo e Regulagéo),
demonstrando ndo haver interesse na inser¢ao éasiag reguladoras na PNRC.

Desta feita, verifica-se, a partir da evolucéodnish do Estado Regulador
no Brasil, que se faz necessaria uma proposta desearmritica do papel das Agéncias
Reguladoras para que deixem de ser meros instramdatreducao da atividade estatal
na economia, para serem compreendidas dentro de nogao ética e social
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comprometida com a efetivagdo dos direitos soei@sm o desenvolvimento nacional,
devendo, ainda, reforcar seu papel fiscalizatoes doncessiondrias e de mediacao
entre os interesses econdmicos das companhias @aéaesociedade de consumidores.

Uma vez que ndo foram criadas previamente, masaeimomitantemente
as privatizagbes, as agéncias reguladoras surgoam um déficit regulatério e
normativo do setor correspondente, déficit este tgue reflexos na relacdo entre o
controle normativo exercido pelas Agéncias e aqumserido no Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor, demonstrando ser necess&@mnanicacdo e a integracao
institucional entre os setores afetados pela regalgara que, no Brasil, as agéncias
reguladoras possam servir de mecanismos de sote@onflitos e de melhoria dos
servigos publicos prestados pela iniciativa privada

Além disso, a excessiva concentracdo de poder Aas oo Presidente da
Republica e da burocracia ministerial, o enfraqueaito historico do Poder Legislativo
e sua subordinacdo ao Poder Executivo e a faltdudgdo efetiva do Poder Judiciario
no controle da discricionariedade administrativaEgtado, dificultam a realizagéo de
uma politica regulatoria que representem os verdedimteresses da sociedade civil.

Nesse cenario, faz-se necessario fortalecer as ciagémeguladoras,
privilegiando o seu papel de concretizacdo do cminteda regulacdo, mantendo sua
independéncia técnica e ampliando a participacésodeedade civil através do uso de
consultas publicas e audiéncias publicas e outnegumentos de tutela coletiva,
evitando-se a capturado regulador por interesses puramente politicdeztes (ndo
técnicos) ou meramente pelos interesses das erapge®a exercerem maior poder
econdmico sobre os processos regulaté(@ATTOS, 2017b, p. 338).

Dito isto, veremos, no proximo tépico, como se leseceu a Politica
Nacional das Relacbes de Consumo (PNRC) no Codigdefesa do Consumidor
(CDC), a partir do reconhecimento da vulnerabilelad consumidor no mercado de
consumo, para, em seguida, analisarmos como asiagémeguladoras poderdo ser
inseridas nessa politica, analisando, ainda, anPeil3.460/2017,0 Decreto n°.
7.963/2013 e a Lei n°. 13.848/2019 através daaetridialogo das fontes.
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3 A POLITICA NACIONAL DAS RELACOES DE CONSUMO

3.1 A Politica Nacional das Relacdes de Consumo dendo Codigo de

Defesa do Consumidor (artigos 4° e 5°) e a vulnerdidade do consumidor

No Brasil, a ideia de uma politica nacional pararedacées de consumo
surgiu como decorréncia de uma obrigacdo internati@ssumida, qual seja, a
Resolucdo n°. 39/248, de 1985 (Organizacdo daseNddddidas, 1985), baseada num
comprometimento internacional dos Estados paraeim@htar politicas publicas de
defesa do consumidor a partir do reconhecimentsudavulnerabilidade na relacdo de
consumo, estando tal compromisso internacionalodispno art. 4° do CDC em
contraposicao ao Estado indiferente aos vulnerageigorme as palavras de Verbicaro
e Oliveira (2017, p.110):

Contudo, num Estado ausente, que se abstém dgic@ventuais
desequilibrios econdmicos, eventuais desigualdidiess através da
norma juridica, ndo ha perspectivas otimistas pgseogresso social;
mais uma raz&o que ratifica e convalida a teseidedireito deveria
ser a expressdo inequivoca de um Estado verdadsitam
democrético, dirigente, programatico e menos ineifee as
categorias vulneraveis como o consumidor. Esse Bstedo gerara o
reconhecimento do cidaddo, ndo como objeto de mqgdo, mas
como sujeito titular de direitos, oponiveis, indhes ao proprio ente
publico e mitigadores da forga, as vezes irrevelsida regra da

° Art. 4° A Politica Nacional das Relacées de Corstem por objetivo o atendimento das necessidades
dos consumidores, o respeito a sua dignidade, saldeguranca, a protecdo de seus interesses
econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida,dmmo a transparéncia e harmonia das relacfes de
consumo, atendidos os seguintes principios:

| - reconhecimento da vulnerabilidade dostonidor no mercado de consumo;

Il - acdo governamental no sentido de gentefetivamente o consumidor:

a) por iniciativa direta;

b) por incentivos a criacao e desenvolvitoele associacdes representativas;

¢) pela presenca do Estado no mercado risiom;

d) pela garantia dos produtos e servicos qmadrdes adequados de qualidade, seguranca,
durabilidade e desempenho.

[ll - harmonizacdo dos interesses dos @pentes das relacfes de consumo e compatibilizdgao
protecdo do consumidor com a necessidade de dégemsoto econémico e tecnoldgico, de modo a
viabilizar os principios nos quais se funda a oréeondmica (art. 170, da Constituicdo Federal) psem
com base na boa-fé e equilibrio nas relag6es eatrsumidores e fornecedores;

IV - educacéo e informacéo de fornecederesnsumidores, quanto aos seus direitos e deveras,
vistas a melhoria do mercado de consumo;

V - incentivo & criagdo pelos fornecedateameios eficientes de controle de qualidade erarga
de produtos e servicos, assim como de mecanisteoaativos de solucéo de conflitos de consumo;

VI - coibicdo e repressao eficientes d@$ools abusos praticados no mercado de consumasire|
a concorréncia desleal e utilizacdo indevida desritas e criagdes industriais das marcas e nomes
comerciais e signos distintivos, que possam cgusfizos aos consumidores;

VII - racionalizacao e melhoria dos sergigaiblicos;

VIII - estudo constante das modificacbesramcado de consumo.
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maioria, tendo o Judiciario um papel determinamatgmraduacao dessa
sintonia.

Até o inicio dos anos 1990, ndo havia no Brasiislagaoespecifica para
tratar dos problemas que acompanharam o desenwltorecondmico, industrial e
comercial do pais, através da difusdoaesmadas relacbes de consumo, o que somente
veio a ocorrer apos a edicdo do Codigo de Defes&€altsumidor, em resposta a
determinacao constante dos artigos 5°, XX3@l 170, \}, ambos da CF/88, bem como
do art. 482 das DisposicdeSonstitucionais Transitorias da Carta Magna de 1988

Partindo dessa base constitucional, a Politica ddatidas Relacbes de
Consumo (PNRC) passou a ser regida por uma séperaepios, previstos no art. 4° do
CDC, visando atender as necessidades dos cons@siidon respeito a sua dignidade,
salde e seguranca, a protecdo de seus interesmedmémns, a melhoria da sua
qualidade de vida, bem como a transparéncia e méantas relagbes de consumo,
tendo o CDC logo se revestido de um valor prinddgizo que o tornou autossuficiente
na defesa dos interesses do consumidor, objetivamgdoantia de sua existéncia digna e
gualidade de vida em conformidade com os precednstitucionais e internacionais.

Assim, os principios e objetivos gerais do CDC fodispostos na Politica
Nacional de Relagbes de Consumo (PNRC), ao longartdal®, sendo considerado o
dispositivo maior da lei consumerista por vincui@nto os consumidores quanto 0s
fornecedores e também o Estado como destinatarespensaveis ao mesmo tempo de
tal politica, partindo da nogdo de direito do conslor enquanto direito humano
fundamental que o coloca em posicdo de destagueordam juridica patria,
consubstanciando-o, por um lado, num “verdadein@amatro hermenéutico e, por
outro, numa norma que demanda incondicional obsei@a (SIMOES, 2016, p. 66),
sendo utilizado por diversas vezes pelos TribuBajseriores brasileiros.

19 Art. 5° Todos séo iguais perante a lei, sem ditirde qualquer natureza, garantindo-se aos hirasile

e aos estrangeiros residentes no Pais a invialab#i do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a
seguranca e a propriedade, nos termos seguintes:

XXXII - o Estado promovera, na forma da lei, a defdo consumidor;

1 Art. 170. A ordem econdmica, fundada na valodragdo trabalho humano e na livre iniciativa, tem
por fim assegurar a todos existéncia digna, cordasmditames da justica social, observados osrgegui
principios:

V - defesa do consumidor;

12 Art. 48. O Congresso Nacional, dentro de centimiedias da promulgacéo da Constituicéo, elaborara
cédigo de defesa do consumidor.
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A PNRC, desta feita, encontra-se dividida no CDCt&® partes: objetivos
inseridos no caput do art. 4° do CDC, principieeiitos nos incisos do mesmo artigo e
instrumentos ou mecanismos inseridos no art.d&Pnorma consumerista.

Os objetivos e os principios da PNRC podem semdittes como normas
de direitos humanos, uma vez que estao de acordocasadeterminacdes do art. 5° da
CRFB/1988 e da ja mencionada Resolucdo 39-248 da, ®Nisam a harmonia entre as
partes da relacdo de consumo (poder publico, tivaigrivada e consumidores).

Essa harmonia se faz necessaria em virtude do ulbseq natural do
consumidor seja em nivel econémico, educacionpl,mo poder de barganha perante
aos fornecedores de bens e servigos.

Dito isto, os objetivos da PNRC sao atender as ssetmdes dos
consumidores, respeitar a dignidade, a saude guaasega dos consumidores, proteger
seus interesses econdmicos, melhorar sua qualitadiela, buscar a transparéncia das
relagcdes de consumo e harmonizar essas relacgoes.

J& os principios da PNRC sé&o as linhas basicanuncia¢cdes normativas
que determinam o0 que deve ser observado para querass consumeristas sejam
seguidas, podendo ainda ser entendidos como degtestruturantes para harmonizar as
relagbes de consumo.

Os principios da PNRC sdo o reconhecimento da rabilglade do
consumidor, a acdo governamental para protecamusumidor, a harmonizacédo dos
interesses dos consumidores e fornecedores e aatbilipacdo da protecdo do
consumidor com o desenvolvimento econdmico e tégnb, a boa-fé objetiva, o
equilibrio nas relacbes de consumo, a educacgdoirdoamacdo de fornecedores e
consumidores, o incentivo a criacdo de meios deéa@erde qualidade e seguranca, bem
como mecanismos de solucéo de conflitos, a coilBg@pressao de abusos no mercado
de consumo, a racionalizacdo e melhoria dos servigablicos e o estudo das

modificagdes do mercado de consumo.

13 Art. 5° Para a execucéo da Politica NacionalRielacdes de Consumo, contara o poder publico com

0s seguintes instrumentos, entre outros:

| - manutengédo de assisténcia juridicagirat! e gratuita para o consumidor carente;

Il - instituicAo de Promotorias de Justdm Defesa do Consumidor, no ambito do Ministério
Publico;

lll - criacdo de delegacias de policia eslizadas no atendimento de consumidores vitineas d
infracdes penais de consumo;

IV - criacdo de Juizados Especiais de Peapi€ausas e Varas Especializadas para a solucéo de
litigios de consumo;

V - concessao de estimulos a criacdo exdebémento das Associacdes de Defesa do Consumidor
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A harmonizagcdo dos interesses dos consumidoresrreeciedores e a
compatibilizacdo da protegdo do consumidor com semlvimento econdémico e
tecnoldgico € o principio que se refere a necedsidle viabilizar as disposicoes da
ordem econdmica prevista na CRFB/1988. Os meioa frharmonizacdo sao os
servicos de atendimento ao consumidor dentro dgmesas, 0 uso das convencgoes
coletivas de consumo, as préticas de recall patagio do consumidor, dentre outros.

A boa-fé objetiva ou eticidade € um principio qeeve como regra de
conduta no sentido de que as partes da relacAmroensta devem atuar conforme
padrdes de honestidade e lealdade para se efetderilibrio nas relagdes de consumo.

O principio do equilibrio das relagbes de consunmsa weduzir as
desigualdades entre as partes, servindo como pacaahe julgamento para impedir
abusos e desvantagens exageradas contra o0 consumido

Por sua vez, o principio da educacdo e da informnagafornecedores e
consumidores refere-se a necessidade de se ebitaosa pois o consumidor quando
informado tem a chance de nao ser desrespeitade@sdireitos, sendo o cumprimento
desse principio dever do Estado, das empresas@gliss de defesa do consumidor.

O principio do controle de qualidade, seguranca ealucdo de conflitos
incentiva as empresas a estabelecerem mecanisipeis para o controle da qualidade
dos bens e servigos oferecidos no mercado, bem owoanismos para a solugéo célere
e eficiente dos confltos de consumo, como SACvi{ses de atendimento ao
consumidor), priorizando a solucéo on line (petarimet) de tais conflitos.

Outro principio é o da coibicdo e repressdo aosabmo mercado de
consumo que visa inibir a concorréncia deslealusmindevido de inventos e criacbes
industriais das marcas, nomes comerciais e sigmamtoyos que possam causar
prejuizos aos consumidores.

A racionalizacdo e melhoria dos servicos publicogp@& sua vez, um
principio que obriga ao poder publico, quando atmgualidade de fornecedor de bens e
servicos no mercado de consumo, a seguir as destdo CDC.

O principio do estudo das modificagbes do mercadoconsumo esta
vinculado a nocgéo de que a sociedade de consunmdmida e 0os produtos ou servigos
sdo capazes de modificar 0s costumes consumegispas esse motivo, visa a criacao
de regramentos adequados as novas necessidademdomidores.

O principio da vulnerabilidade do consumidor e dngpio do dever
governamental, basilares da PNRC, inseridos no GA& de extrema importancia para

o desenvolvimento do presente artigo.
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O principio da vulnerabilidade do consumidor notegto das relacdes de
consumo independe do grau cultural ou econdmicte demsumidor, ndo admitindo
prova em contrario, por ndo se tratar de mera pgésu legal, visto que tal
vulnerabilidade é uma qualidade intrinseca, ingéméeculiar, imanente e indissociavel
de todos aqueles que se colocam na posi¢cédo densmizsundo devendo ser levada em
consideragdo a condi¢cdo social, cultural ou ecocénao cidaddo que consome,

conforme as palavras de Séllos (2011, p. 217):

(...) a vulnerabilidade é um traco universal deotods consumidores,
ricos ou pobres, educadores ou ignorantes, créaulosspertos. O
gue vai acarretar a necessidade de corre¢do pnpdia minimizar a
disparidade entre os sujeitos (consumidor e fodwmgenas relacdes
de consumo, dentro do principio constitucionalstamémia, tratando
os desiguais desigualmente na medida de suas dlelsigas.

Ressalte-se que o reconhecimento da vulnerabilidadesignifica conceder
privilégios improprios ao consumidor, mas sim segunocao de igualdade material
(tratar desigualmente os desiguais), nado ferindo, @sse motivo, o principio
constitucional da isonomia, observando-se que\agdesarabilidade é uma caracteristica
intrinseca a todos os consumidores, ndo admitinaleapem contrario.

A vulnerabilidade pode ser técnica, fatica ou sexmdmica, cientifica ou
juridica e informacional.

A vulnerabilidade técnica diz respeito a falta dehecimento especifico por
parte do consumidor sobre as caracteristicas awafde utilizacdo do produto.

A vulnerabilidade fatica ou socioeconémica € a &deira desproporcao de
forcas entre o consumidor e poderio econdmico, cseedonhecida em virtude da
fraqueza psicoldgica, intelectual e econémica dsemidor.

A vulnerabilidade cientifica ou juridica é reconidacem virtude da falta de
conhecimento juridico, contabil e econdémico do waaomdor, 0 que ocorre
principalmente quando o consumidor assina um donse@m ter o efetivo entendimento
sobre suas clausulas.

A vulnerabilidade informacional decorre da nocaayde o consumidor néo
tem informacdes suficientes sobre o que esta addair(produtos e servicos),
principalmente no que concerne a qualidade, quashidcomposicao, precgo, garantia,
prazos de validade, dentre outros.

E importante diferenciar vulnerabilidade de hipdisg&ncia.
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Enquanto a vulnerabilidade é universal (intrinsse¢ados os consumidores)
e diz respeito a relacdo de direito material, a$spficiéncia é uma vulnerabilidade
superior a meédia, ou seja, todo consumidor é valedr mas nem todo é
hipossuficiente, tendo, ainda, uma vertente massgasual, conforme as palavras de
Norat, Vasconcelos e Carvalho (2018, p. 100-101):

A vulnerabilidade e a hipossuficiéncia sdo detaxtaém dois

momentos distintos da relacdo de consumo. A vubigtade é
principio que importa ao direito material, com diexgdo de direitos e
deveres para os participantes da relacdo de conssemolo esse
principio, inclusive o elemento informador da poéit Nacional das
Relagdes de Consumo, ao passo que a hipossufecigamiexpressao
na esfera processual.

Por sua vez, o principio do dever governamentabj@eose baseia no atual
modelo dirigente e programatico do Estado, demandtr a insuficiéncia dos
particulares na solucdo de conflitos oriundos ézdes de consumo, seja para corrigir
as distor¢cdes do mercado de consumo, nos molded.d4?, Il, VI e VII, do CDC, seja
como prestador de servigos, para fins de otimigasenvigos publicos por meio de sua
racionalizagdo e melhoria, conforme o art. 4°, Ydthbém do CDC.

Nesse sentido, a atuacdo do Estado deve ser adderra desigualdade
fatica entre consumidores e fornecedores, dentrandenodelo em que a producéo e a
prestacédo de servicos decorrem de um planejameaiitdenal do fornecedor, sem que

haja qualquer interferéncia do consumidor, confo@riaover (2007, p. 6):

A sociedade de consumo, ao contrario do que senmagao trouxe
apenas beneficios para os seus atores. Muito ée,rem certos casos,
a posicdo de consumidor, dentro desse modelo, piem vez de
melhorar. Se antes fornecedor e consumidor enc@mrde em uma
situacdo de relativo equilibrio de poder de bargafdté porque se

7

conheciam), agora € o fornecedor (fabricante, pgovdiconstrutor,

importador ou comerciante) que, inegavelmente,nassal posicdo de

forca na relagdo de consumo e que, por isso melta@s regras.

Assim, pode-se afirmar que o aparecimento dessedsae de consumo em

massa fez surgir um novo conceito de relagfes igasd “tornando necessaria a
modulacdo do paradigma da ordem econdmica, estapele-se, no ordenamento
juridico, disciplina acerca do intervencionismo Estado na esfera dessas relacfes
(SIMOES, 2016, p. 64), para fins de garantir dentorefetiva a defesa do direito do
consumidor nos moldes exigidos pela PNRC, obseptard ainda, a necessidade de
serem criados espacos de participacdo politicaodeuenidor através das convengdes
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coletivas de consumo, bem como de serem formadaxiagdes representativas do
consumidor, tanto na esfera judicial como na exdliajal.

Nesse aspecto, verifica-se que € dever do Estad@npo, a promocao do
referido direito do consumidor na forma da Lei, @agordo com o que disciplina
expressamente a Constituicdo da Republica FederdtivBrasil de 1988, impondo-se
ao legislador ordinario a conexdo a esse direitddmental, para fins de que a protecéo
constitucional seja efetivada por meio de normagigas apropriadas a defesa do
consumidor, enquanto direito humano fundamentaifacme leciona Miragem (2002,
p. 121):

Assim, o direito do consumidor, enquanto direitbjstivo, tem sede
constitucional e caracteriza-se ontologicamenteocdireito humano
fundamental, tomado o sujeito titular do direito st compreensao
finalista, vinculada a uma dimenséo propria dagebhsimana e de sua
necessidade de consumo. Essa compreensao do femGosavia, sO
€ possivel se tomarmos a figura do consumidor, wanpgrspectiva
existencial, como um sujeito préprio com necessdddndamentais.
Dai por que é necesséario tomarem-se as determséegeas de uma
politica nacional das relacbes de consumo (arte 8°, do CDC)
como uma politica de defesa dos direitos da prgg@ssoa, uma vez
tutelando no ambito préprio das relagbes de consumddens
juridicos universais, como a dignidade, a vidapéds e seguranga.
(...) Nesse sentido, o ser humano consumidor savi@&s de tudo,
tomado como pessoa humana, tendo esta uma dimjgnscamente
protegida no que diz na sua condicdo de vulnedaloié em dada
relacdo a relacdo de consumo. (...) E o Cddigo de Defesa d
Consumidor, como iniciativa legislativa de real&@agaquele direito
humano fundamental, uma prestacdo legislativa dtadgs por
expressa determinacao constitucional, deve senase inclusive no
seu carater expresso de lei de ordem publica, nessaa perspectiva,
gue determina necessariamente a Otima efetivacdo dos seus
preceitos protetivos e promocionais.

Nesse contexto, a PNRC primeiramente reconheceoquansumidor é a
parte mais fraca nas relagcbes de consumo em vided#io dispor de influéncia nos
meios de producdo, seja no que concerne a escolhgque lhe é oferecido pelo
fornecedor no mercado, seja no que concerne a @asée conhecimento sobre
questdes técnicas para a fabricacdo dos produtosprestacdo dos servicos,
reconhecendo-se, assim, a vulnerabilidade do cadsumpela sua reduzida capacidade
econdmica em face do fornecedor.

Em seguida ao reconhecimento dessa vulnerabilid@deonsumidor, o

inciso Il do Artigo 4° do CDC, determina a acdo gmamental com a finalidade de
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proteger efetivamente o consumidor, sendo necass@éd tutela por parte do Estado
como corolario do principio da vulnerabilidade dmsumidor.

Nesse sentido, quanto menos eficaz for a atuacdestimlo na PNRC em
relacdo ao consumidor/cidaddo, mais dificil sendossibilidade de concretizacdo de
politicas publicas relacionadas a necessidade geratfo da inferioridade econémica
do consumidor e mais lenta e conservadora sepast para os conflitos de consumo,
0 que repercutira no aumento de risco econdémica auprestadores e fornecedores de
bens e servicos e, paradoxalmente, na reducdo alo dg investimentos no pais.
Verbicaro e Rodrigues (2017, p. 360) ressaltam goitAncia da relacdo

cidadao/consumidor para corrigir as distor¢des docado de consumo:

E sera justamente essa vontade livre, consciergpensavel que tera
0 poder de reposicionar a autoestima civica do woitr, agora
compreendido como cidaddo, num patamar politicos nedévado,
permitindo-lhe influir (e acreditar no poder traorshador de sua
influéncia) no processo deliberativo para o apeo@inento das
normas de consumo, visando a revisdo dos paramétimss de
atuacdo dos agentes econdmicos, melhor corrigirdaistor¢des
apelativas de um modelo predatério pautado no com&wmpulsivo.

Para tanto, a PNRC incorpora ao texto do CDC medie devem ser
implementadas no sentido de dar efetividade a ps#acdo, conforme se vé do seu
artigo 5°, sendo de fundamental importancia na emgihtacdo das acdes
governamentais, por indicar os instrumentos quereser utilizados pelo Estado para
esta consecucéo, visando a harmonia no mercadonderno, de acordo com Almeida
(2009, p. 35):

O objetivo da Politica Nacional das Relacdes desQmio deve ser a
harmonizacdo dos interesses envolvidos e ndo oracaaf ou o
acirramento de animos. Portanto, interessa assparte seja, aos
consumidores e fornecedores, o implemento dasbesdage consumo,
com o atendimento das necessidades dos primewmosuenprimento
do objeto principal que justifica a existéncia donkcedor: fornecer
bens e servigos. Colima-se, assim, o equilibriceead partes. (...) por
outro lado, a protecdo do consumidor de ser cobipzdida com a
necessidade de desenvolvimento econdmico e tedoo)d@mn face da
dindmica prépria das relagbes de consumo, que pdenp ficar
obsoletas e entravadas, em nome da defesa do ddosuidovos
produtos e novas tecnologias sdo bem vindos, dgpseleseguros e
eficientes.

A necessidade da protecdo do consumidor surgitargor a partir da nogcao

de que a sociedade de consumo em massa modific@midetavelmente as relagdes
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consumeristas, passando a demandar pelstabelecimento de um efetivo e fatico
equilibrio entre fornecedores, no mais das vezeglensos economicamente e
detentores do processo de manufatura, e consursjdaferiorizados tanto no plano
técnico como no econdmico(SIMOES, 2016, p. 78), tornando necessaria uma nov
concepcao de relagdes juridicas de consumo passaexigir uma nova atuagdo mais
protetiva por parte do Estado dentro da PNRC.

A Politica Nacional das Relacbes de Consumo deestadfeita, ser
construida por meio de um compromisso tripartidoeen Estado, a sociedade civil e a
iniciativa privada, promovendo ndo somente um caotilipamento de poder do Estado,
mas objetivando incentivar o resgate de melhorefrumentos para a defesa dos
interesses dos consumidores alinhados com o chamadeo duro ou axiolégico da
tutela da dignidade da pessoa humana em busceetizagefio da igualdade material
através do exercicio da cidadania, conforme omemsntos de Olivindo e Santanna
(2020, p. 61558):

A politica nacional de rela¢cdes de consumo € cerasith como um
importante referencial dos profissionais do direita defesa dos
consumidores. A relagédo justa e equilibrada reptaseobretudo, um
exercicio de cidadania e a efetivagdo do direitgualdade material
consagrada na Constituicdo Federal. Registre-se,fipp que a

politica publica de prote¢do do consumidor atuebtamna garantida
de integridade dos direitos da personalidade dswuidor, alinhada
com o nucleo axiolégico do ordenamento juridicosibeao que € a
tutela da dignidade da pessoa humana.

Esse compromisso tripartido, enquanto ponto dedaagiara a ideia de
empoderamento do consumidor no mercado de consmcliasive junto as agéncias
reguladoras, merece destaque a partir da nocaatdedade politica compartilhada
entre Estado, sociedade de consumidores e ageesSnaéicos do mercado, defendida
por Verbicaro (2019, p. 80), ao afirmar qua autoridade, antes monopolizada, passa a
ser compartilhada, o Direito, antes arbitrario,spaa ser democratico e a sociedade,
antes comodista, torna-se civicamente responsavel

Por sua vez, os instrumentos da PNRC também possienéncia para a
construcdo desse compromisso tripartido e da aaithei politica compartilhada.
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Como primeiro instrumento tem-se a necessidade deutencdo de
assisténcia juridica integral e gratuita, tendo \@sta as determinacbes do art. 5°,
LXXIV, da CF/1988“ e do art. 98 do Cédigo de Processo Glvil

O segundo instrumento diz respeito a instituicagmbenotorias de justica
de defesa do consumidor, em virtude da importadoiaVinistério Publico para tal
protecao principalmente pelo manejo das demandeBvas.

O terceiro instrumento € a criacdo de delegacigsecedizadas no
atendimento aos consumidores, buscando coibir & pumes contra a relacdo de
consumo previstos no CDC.

O quarto instrumento refere-se a criacdo de juRaelspeciais e varas
especializadas para a solucéo de litigios espesifia relacdo consumerista.

O quinto e ultimo instrumento diz respeito ao estime fomento as
associacoes de defesa do consumidor, conformela#gsm de Marques, Benjamin e

Miragem (2006, p. 232):

As associacdes de defesa do consumidor e as egidadrgaos da
administracdo publica, como os Procon, destinadadefasa dos
consumidores, sdo importantes instrumentos paraordrote da
lealdade e da boa-fé no mercado. Com o CDC passarder
legitimidade ativa, assim como as defensorias padlipara proporem
as acles coletivas defesa de interesses individoamogéneos
previstos no art. 91 e ss., as class actions ddalimorte-americano.

Importante ressaltar que a criacdo do PLANDEC @l&tacional de
Consumo e Cidadania) pelo Decreto de n° 7.963/2@0%8riu, ainda que nao
expressamente no art. 5° do CDC, um sexto instionmmen PNRC que sdo as agéncias
reguladoras, objeto de estudo do presente trabalho.

Um dos campos de atuacdo desse sexto instrumer®NB& deve estar
relacionado com a reducéo da assimetria informatigue se refere ao fato dma das
partes de uma transagdo comercial possuir maigmafgies do que a outra, relativamente
ao produto ou servi¢o que esta sendo negociado

Na seara consumerista, as deficiéncias na trardongss informacdes, ou

seja, a predominancia de assimetria informacionatkeas partes envolvidas em uma

4 Art. 5° Todos séo iguais perante a lei, sem didtirde qualquer natureza, garantindo-se aos hirasile

e aos estrangeiros residentes no Pais a invialab#i do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a
seguranca e a propriedade, nos termos seguintes:

LXXIV - o Estado prestara assisténcia juridica ginéd e gratuita aos que comprovarem insuficiéneia d
recursos;

15 Art. 98. A pessoa natural ou juridica, brasileiteestrangeira, com insuficiéncia de recursos pagar

as custas, as despesas processuais e 0s honadrarsticios tem direito a gratuidade da justiga, n
forma da lei.
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transacdo faz com que produtos de diferentes quisdsejam vendidos pelo mesmo
preco.

A propdésito, para haver comunicacéo, ou seja, tdecanformacdes ou até
mesmo de dados entre dois sujeitos, € preciso @jaeshtre eles uma correspondéncia
minima de repertérios, supondo valerem-se 0s deiscatligos idénticos ou até
congéneres, e que uma relagcdo de comunicacdo mdestabelecida de forma
simétrica e complementar, de modo que, no casa désha, um dos participantes do
processo de comunicacdo exerce ou pode exercelen pabre o outro.

A assimetria da informacao € uma das falhas deaderque impede que os
mecanismos de mercado operem eficientemente, gg® os consumidores nao
possuem as informacdes necessarias para a tomadeciddo, o que justificaria as
acOes governamentais ou acdes de entidades prigadagsam reduzir os problemas,
conforme Vinholis, Toledo e Souza Filho (2012, 233

A reducdo da assimetria de informacdo entre esgfestes pode ser
obtida por meio de mecanismos publicos e privatis, como a

intervencéo do Estado na definicdo das regragudagio da marca, a
rastreabilidade e a certificacdo, conforme disogtideste artigo. Estes
mecanismos, em sua maioria, estdo associados anitagio de

sistemas de garantia da seguranga e qualidadendentd. Para que
esses sistemas sejam eficazes na sinalizacdo didageapara o

mercado e na reducdo dos custos de transacao,dmmas agentes
possam apropriar-se dos ganhos, demonstrou-seogas formas de

coordenacdo dos agentes e um ambiente institucfamaiavel séo

necessarios.

A regulacéo é o meio pelo qual os consumidoresmaa protegidos dessa
falha do mercado, enquanto uma externalidade megafiie interfere na vontade
negocial, cabendo ao poder publico criar ou ingantia criacdo de organizagbes
responsaveis pela garantia da qualidade de bessruoigos, obrigar os fornecedores a
disponibilizar informacOes necessarias para a odaieacdo de produtos e reprimir
condutas potencialmente lesivas ao consumidor. eNessatido, o entendimento de
Martins e Ribeiro (2016, p. 49):

As regulacdes econbmicas em busca do equilibravrivecional entre
consumidores e fornecedores de bens ou servicesngesham um
papel importante no desenvolvimento econémico edefesa do
consumidor, nos cenarios em que O custo para efaisde
informacdes necessarias para a realizacdo de ¢imssaomerciais é
elevado. O Caodigo de Defesa do Consumidor tem, comale seus
objetivos, justamente o de garantir 0 acesso arm#gdo aos
consumidores dos servicos e produtos que consongmo jaos
respectivos fornecedores.
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Nesse aspecto, a assimetria informacional demogsiaa disparidade de
forcas econd6micas ainda é muito grande, observaadgue a Politica Nacional de
Defesa do Consumidor a partir de sua meta de @roteps interesses relativos a
seguranca e saude, cultura e economia do consymidar a maior racionalidade
possivel no momento da transacéo contratual.

Por sua vez, os entes reguladores ou as agéngidaderas, com o objetivo
de extrair da iniciativa privada a eficiéncia nagtacdo dos servigcos publicos regulados,
também necessitam obter informacfes detalhadaspeit®@ das atividades econdmico-
financeiras e operacionais das empresas, evitanao+ssco de captura do regulador
pelo regulado. Essa diferenca entre reguladoresgelados na seara da assimetria

informacional resta clara nas palavras de PintmdenPires (2000, p. 3):

O regulado tem um conhecimento profundo de sueisiaties, etapas
de producéo e estrutura de custos, enquanto cackguhdo possuli
essas informagdes. Isto significa que as decisdesadas pelo

regulador muitas vezes se subordinam ao conjuntinfdemacdes

fornecidas pelos regulados. O regulador ndo didpdestrumentos de
mensuracdo (mecanismos formais para medir) @sforco dos

regulados. Portanto, o ideal é a criacdo de urars@stque induza a
firma a revelar as informacdes que o reguladorssizeou a induza a
ser eficiente e repartir ganhos de eficiéncia comsamidores. (...).

Ainda quanto ao problema da assimetria, ha um aspee vai além

da questdo do conhecimento técnico e que € eskensia relacéo
regulador-regulado: ndo ha4 como o regulador comhém#as as

atividades de uma firma. Isso dificulta sobremanairatividade do

regulador, que tem a tarefa de fazer a firma cungbjietivos sociais,

distintos de seus préprios objetivos, sem ter o conhecimentos
plenos de suas atividades. Esse aspecto podeciazeque as agdes
do regulador tenham efeitos distintos daquelesradps.

A reducado da assimetria informacional € de extregfevancia para que o
regulador possa exercer uma regulacao eficiendango cumprir com 0s objetivos de
manutencdo da prestacdo do servico com qualidpdege razoavel e das condi¢des de
operacdo em ambiente competitivo, sendo tambémargke ao consumidor para evitar
que este sejavitima de erros técnicos e falhas no processo pikajude informacdes
inadequadas ou inexistentes sobre os diferenteduia® e servicos, de publicidade
enganosa e de clausulas abusiveSANTO, 2013, p. 185).

Assevera Marques (2011, p. 113), sobre o dever nflermacédo dos
fornecedores no comeércio eletrbnico, ambiente queagentes reguladores também

devem atuar:
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Os deveres de informacéo, de confirmacdo e de dwidas
fornecedores do comércio eletrénico sdo preocugagédodos
0s projetos de lei, do direito comparado e da dwautrEm
resumo, deve o fornecedor informar sobre o0 meidajssobre o
produto ou servico que oferece sobre suas condigéess e
contratuais e condigBes especificas da oferta, verdde se
identificar de forma clara e eficaz.

Por fim, a relacdo tripartite entre agéncias retpuias, iniciativa privada e
consumidores no ambito da assimetria informacictele ocorrer para evitar o
paradoxo pragmatico da chamada lavagem cerebra dedultante, conforme

Watzlawick, Beavin e Jackson (1996, p. 186):

Neste ponto, podemos abordar perifericamente o @adavagem
cerebral que, no fim de contas, baseia-se quadasmxmente no
paradoxo pragmatico. A histéria da humanidade raesis que, em
geral, ha duas espécies de aliciadores mentagesonsideram que
a destruicdo fisica dos seus adversarios € umgasolaceitavel do
problema e ndo 0s preocupa 0 que suas vitimas rpossslmente
pensar e aqueles que, movidos por uma preocupaga@todgica,
digna de melhor causa, interessam-se e muito @& aspecto do
problema. E licito supor que os Ultimos se incliramenunciar uma
chocante falta de espiritualidade nos primeiross Iséo ndo faz o
menor sentido. Em qualquer caso a preocupacao gllmée grupo
consiste primordialmente em modificar a mente dehamem e so

secundariamente em elimina-lo.

Entretanto, apesar de toda essa estrutura legslaém definida e divida
em relacgdo a PNRC dentro do CDC, inclusive parae@ugdo da assimetria
informacional na seara consumerista e, por conse@éde vulnerabilidade do
consumidor, nota-se que as ideias de atuacdo tiepa de autoridade politica
compartilhada nas relacdes de consumo, que sdeocatzance dessa politica nacional,
ainda estdo longe de serem efetivadas no Bragd, mda auséncia do Estado nas
esferas de protecdo do consumidor (as agénciatadegas, por exemplo), seja pela
auséncia de regulacédo efetiva que proteja e defentansumidor, seja pela falta de
representatividade da sociedade de consumidoremntpen Estado e a iniciativa
privada. Acresga-se a essa constatacéo, o fatoel@ gulnerabilidade do consumidor
encontra-se em expansao na chamada era da ultnamaadie, o que exige que a PNRC

seja mais efetiva na pratica consumerista, confembende EFING (2018, p. 163):

Noutra, em era de ultramodernidade, a vulneraliidse expande na
medida em que o mercado se sustenta estimulandpéflsio das
aquisicoes fluidas contemporaneas, onde consurséltmrnou um ser
em interacdo com a sociedade de consumismo, cosiriseas, onde
estar perto fisicamente ndo significa proximidadeoditro, mesmo
tempo em que estar longe pode virtualmente sigmifgstar perto e
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dessas relagfes liquidas dependa a aquisicao de fumcionalidades
tecnoldgicas a serem almejadas e tidas como inipdégeis de serem
adquiridas pelo ser se tornar um ser na sociedadenosso diploma
normativo consumerista, apesar de regrar dispositobre a politica
nacional de defesa do consumidor e seu meio daugkecante os
dados demonstrados, gozara de maior facticidadeeuida em que
essa vulnerabilidade esteja em nivel aguém do deawgozo de
liberdade do individuo e de seu grau de informdgdto de melhora
no desenvolvimento humano brasileiro.

Encerrando esse tépico, antes de partirmos panadksa especifica da
insercdo das agéncias reguladoras na PNRC, retaclora com o Decreto n°.
7.963/2013, com a Lei n°. 13.460/2017 e com a £e18.848/2019, faz-se necessaria a
doutrina de Verbicaro (2018, p. 543 e 557) quexapra essa politica com o modelo de
democracia participativa, visando uma condicdo daiom empoderamento do

consumidor no mercado e, por sua vez, a reducdoaleulnerabilidade:

Em resumo, a Politica Nacional das Relacdes de ubmmsvai

espelhar muito claramente a existéncia de novas;esppoliticos, ou
seja, ha cenario propicio a deliberagdo popularcacgas principais
controvérsias da relagcdo de consumo e a divulgalg#o novos
instrumentos de participagdo politica junto ao dsta(tutela
administrativa) e perante o Judiciario (tutelagditional). H4 clara
afinidade com o modelo de democracia participativga identidade
civica se forma pela igual capacidade de todos arsunidores
influirem no debate acerca da criacdo e do apedmiento das
normas de consumo.

A Politica Nacional das Relages de Consumo seséntbada como
um compromisso tripartido entre o Estado, a sodedeavil e o

empresario, promovendo ndo apenas um compartiltangenpoder
do Estado, mas também buscando incentivar o redgaseitoestima
civica do grupo, que se vé como categoria de codsues,

possuindo melhores instrumentos para a defesaudargeresses.

Feita a analise da PNRC, veremos a seguir com@é&wxias reguladoras
podem ser inseridas nessa politica de protecaalefdea do consumidor nos termos do
que determina o CDC, o Decreto n°. 7.963/2013, ianke13.460/2017 e a Lei n°.
13.848/2019 a partir da teoria do dialogo das fnte

3.2 A insercdo das agéncias reguladoras na politicaacional das
relacbes de consumo: diadlogo das fontes entre o0 CD& Decreto n°. 7.963/2013, a
Lei n°. 13.460/2017 e a Lei n°. 13.848/2019

Conforme dito no tépico anterior, a Politica Naebnlas Relacdes de
Consumo (PNRC) apresenta-se como um compromissalepue ser entendido como

sendo de responsabilidade do Estado, da inicigtinreada e da sociedade de



69

consumidores para fins de resgatar a autoestin@aado consumidor, constituindo-se
em uma alternativa juridica para o aperfeicoamdatelacdo de consumo.

Um dos compromissos assumidos pelo Estado na PN&QGeécriar e dar
bases aos orgaos de defesa o consumidor, com tivolge favorecer o controle e a
fiscalizagéo dos produtos e servicos colocados ex@ado, incentivando, ainda, novos
mecanismos de atuacao coletiva do consumidor puar daesociedade civil organizada.

Desta feita, nota-se que a PNRC exige a criacdwdes espacos politicos
para deliberacdo da sociedade de consumidoreslagdaeas principais controvérsias
da relacdo de consumo, demonstrando sua vinculagamodelo de participacéo
democrética.

Espacos politicos que podem ser muito bem explerpdta PNRC séo as
conferéncias (para discutir problemas pontuais erdeo determinado), os conselhos
(espacos de manifestacdo colegiada de debate guo imdeterminado) e as audiéncias
e consultas publicas.

A partir desses espacgos, a sociedade de consusidurde atuar
coletivamente como uma espécie de forca contraritéaja frente ao poder econémico
da iniciativa privada e como uma interlocutora abgpiara pleitear politicas publicas
efetivas por parte do Poder Publico na busca de prestacdo de servicos publicos
adequados.

Desta feita, o servico publico, enquanttoda a atividade prestada pelo
Estado ou por seus delegados basicamente sob rdgimlieeito publico, com vistas a
satisfacdo de necessidades essenciais e secundariasciedade (CARVALHO
FILHO, 2003, p. 259), esta inserido no CDC, priatipente na parte da Politica
Nacional das Relacdes de Consumo como um dos moecéa ser observado para o
atendimento das necessidades dos consumidoregsatlavracionalizacdo e melhoria
dos servicos publicos.

Além disso, o artigo 22 da norma consumerista determina o fornecimento
de servicos adequados e a necessidade ressarcideeobmsumidor em caso de danos

causados pelos integrantes do setor regulado, éanmaaso da aviacao civil.

18 Art. 22. Os 6rgéos publicos, por si ou suas enagresoncessionarias, permissionarias ou sob qualque
outra forma de empreendimento, sdo obrigados aedernservicos adequados, eficientes, seguros e,
guanto aos essenciais, continuos.

Paragrafo Unico. Nos casos de descumprimento, aatgdarcial, das obrigacdes referidas neste artigo,
serdo as pessoas juridicas compelidas a cumpidagparar os danos causados, na forma previsa ne
cédigo.
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Nesse sentido, pode-se afirmar que o fornecimenged/icos publicos € da
seara especializada do direito do consumidor, uem que € prestado mediante
remuneracdo e para um mercado delimitado ou napedsoas, havendo mencao
expressa no CDC em relacdo ao ressarcimento daésiasgaonsumidores do servico
publico em caso de falhas da Administracdo Publiabhas essas que podem ser
identificadas como falhas de mercado e que podecosggidas através da observancia
dos compromissos governamentais inseridos na PNRC.

Assim, além dessas falhas de mercado que podenferittena regulacao
estatal, a PNRC se faz necesséria no Estado Regliliasileiro para evitar o problema
da captura.

A captura tem a ver com uma espécie de mercadicpairaves do qual as
empresas do setor regulado, como o setor aére@xeonplo, utilizam de estratégias
para atender a seus proprios interesses, resultanda regulacdo que lhes beneficie,

conforme observado por Bagatin (2010, p. 37):

Todas as criticas expostas podem ser aglutinadasneansoé ideia:
rigorosamente, a teoria ndo explica como se ddagsé® entre os
diversos sujeitos envolvidos no processo de regalagssim como
ndo dé& respostas satisfatorias sobre os mecangepse se valem os
reguladores na conformacdo dos seus interessesaqogies dos
grupos de interesse que buscam obter os benediegulacao.

Observa-se, assim, que o canal entre o problencaptara e a atuacao das
agéncias reguladoras sdo os politicos que, atdagpoliticas publicas fixadas pelo
Poder Legislativo, podem permitir que determinagiogos de interesse influenciem as
agéncias o que pode significar a formulacdo de gtadé Regulador direcionado a
favorecer determinada empresa.

O buscado equilibrio entre o interesse publico elpstivos do regulador
nem sempre pode ser alcancado, principalmente quasd decisdes dos entes
reguladores sao passiveis de serem guiadas poesses e ideologias pessoais e
individualistas, sob o viés do que move naturaleedt individuos, ou seja, a procura
por defender seus interesses pessoais e maxireizarégprio bem-estar.

Desta feita, ainda que determinada atuacdo do regidador possa ser
favoravel ao interesse publico ela poderd ser us@éae de maximizagdo dos
interesses pessoais de alguns grupos de individegs,ele em maior ou em menor

ndamero.
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Para contrapor a esse individualismo, tem-se astests sociais e suas
relacoes e redes interligadas que ndo podem seortideradas no momento em que
for tomada uma decisdo regulatéria independententenseu impacto.

Em regra, o problema da captura ocorre nas omissbesas atuacoes
passivas das agéncias reguladoras, ou seja, quiridam de intervir em prol do
interesse publico ou quando intervém de forma ndlisfatdéria na solugdo das
demandas dos usuarios dos servigos por elas regulad

Nota-se, assim, que o risco da captura de uma iagéaguladora pelo
mercado é o risco do comprometimento do intere§bkcp em detrimento do interesse
privado, tendo em vista o fato de que os entesladgies sdo ao mesmo tempo
responsaveis pela edicdo de normas regulatérites egecucdo e cumprimento de tais
normas e pela adjudicacdo de conflitos originadetasp proprias normas que
regulamentam, observando-se, ainda, que exercicio de tais competéncias
normalmente envolve temas de alta complexidade gguem a edicdo de um volume
significativo de regras (muitas vezes, em curtaesple tempo) (BAGATIN, 2010,

p. 52).

A captura também pode estar diretamente ligadassilpbidade de que as
agéncias reguladoras exergcam suas atribuicdesroha foouco transparente ou opaca,
principalmente no que concerne ao que se enterdiatpoesse publico, esclarecendo-
se que se nao for possivel identificar o que sega eteresse publico através da visao
do ente regulador, ndo sera possivel, por suaveeificar os maleficios causados pela
captura aos servicos regulados.

Uma solucéo para evitar a captura seria o confrele lei das agéncias da
discricionariedade dos agentes reguladores, estamelo competéncias e fixando os
fins que devem ser buscados e atingidos pelo exenagulatério, ndo bastando que
tais finalidades sejam previstas de forma genérica.

Outra solucdo seria 0 comprometimento com o veidadgeresse publico
em detrimento do exclusivo interesse privado baseaddesinteresse de agir por parte
do regulador que deve ser pautado pela nocdo deamia responsavel na regulacao
dos interesses em jogo, buscando os fins coletigavodo desvinculado dos interesses
pessoais e individualistas do regulador, o queséat®ado nas palavras de Bagatin
(2010, p. 65):

Assim, ha alta probabilidade de que o0s agentes 6etons
organizem-se com vistas a tutelar os seus interggsante a agéncia
reguladora, envidando esfor¢cos necessarios paea aldecisdo que
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mais lhes beneficiem. Porém, o mesmo ndo ocorre @a®rdemais
grupos que suportam os efeitos da regulacdo. Noremié envolvem
grandes grupos (como é, por exemplo, o grupo dériesuou de
consumidores ordinarios de determinada atividatlgps integrantes
nao tém incentivos para empreender em favor dancite de
regulacdo que lhes seja favoravel. Ha, pois, uragsasso entre o
empenho dos grupos envolvidos na regulacdo (contagans
consideraveis em favor dos agentes econdmicos gpertam 0s
efeitos da regulacdo), apto a comprometer a inglatade do
responséavel pela edicdo da regulacéo.

Ainda para que se evite a captura de uma agéngidadora, faz-se
necesséria a reducdo da assimetria informaci@ndkggcrita acima, pois muitas vezes o
agente regulador depende de informacdes que sors&nteonhecidas pelo regulado,
dentre as quais os custos de producdo e a demandaud produtos no mercado,
devendo tais informacfes estarem disponiveis aticpUpara que ndo se torne mais
facil os acertos entre os grupos de interesse entes reguladores e ndo se crie um
ambiente para a atuacéo pouco transparente ou dpaeméncias reguladoras.

A captura também impede que sejam exercidos de afoefetiva os
controles sobre as agéncias reguladoras atravpartieipacdo publica dos usuérios e
consumidores para a solugdo dos conflitos e dasos@mnsias surgidos na prestacao do
servico regulado, uma vez que tal captura consutiside em uma externalidade
negativa ou efeito ndo desejado no momento emegagasum agente regulador.

Nota-se, assim, que a decisdo de criar uma agésgudora tem o risco de
gue seja capturada pelos interesses das empregdades, seja por privilegia-las de
forma desproporcional, seja por ndo implementaitipat publicas regulatorias que
atendam ao interesse publico.

Portanto, 0 campo propicio para a ocorréncia étagorpor Bagatin (2010,
p. 172-173) como sendo(i) desproporcdo na representacdo de interesgesygencia
de transparéncia na atuacdo da agéncia, (@esautorizacao das decisdes regulatorias
e (iv) assimetria de informacfesapontando, ainda, como finalidades para superacao
da captura (i) ampliacdo da participagdo especialmente popular no
desenvolvimento da atividade regulatéria (...)) féforco da autoridade da agéncia
reguladora independente (...); e (iii) ampliagdo wWansparéncia da atividade
regulatoria”.

Para superar os riscos da captura, faz-se necesgéihaja didlogo das
fontes entre o CDC e outras normas juridicas pers de protecdo e defesa do

consumidor.
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A tese de dialogo das fontes é de origem aleméa defgenvolvida pelo
professor Erick Jayme da Universidade de Helderlierglo sido trazida ao Brasil pela
professora Claudia Lima Marques.

Essa tese se baseia na ideia de que as normasgsiniédio se excluem por
pertencerem supostamente a ramos juridicos distintbas se complementam,
observando-se que tal dialogo surge a partir doaldmo de tais normas que se
manifesta na multiplicidade de fontes legislatiaagegular o mesmo fato com a
descodificacdo ou a implosao de sistemas normagenéricos.

O dialogo das fontes no Brasil ja foi aplicado emtrCDC e o Codigo Civil,
sobretudo nas relagbes obrigacionais decorrentesodgatos com base na boa-fé
objetiva e na funcéo social desses mesmos conttewsendo trés dialogos possiveis a

partir dessa tese alema, segundo Tartuce (2063)p.

a) Em havendo aplicacdo simultdnea das duas éeisna lei servir de
base conceitual para a outra, estara presentdagaligistematico de
coeréncia. Exemplo: os conceitos dos contratospécee podem ser
retirados do Codigo Civil mesmo sendo o contrat@a@®sumo, caso
de uma compra e venda (art. 481 do CC).

b) Se o caso for de aplicacdo coordenada de digsutea norma
pode completar a outra, de forma direta (didlogo de
complementaridade) ou indireta (didlogo de subdgatiade). O
exemplo tipico ocorre os contratos de consumo godém sdo de
adesdo. Em relacdo as clausulas abusivas, podénsmada a
protecdo dos consumidores constante do art. 51RI0 € ainda a
protecdo dos aderentes constante do art. 424 do CC.

c) Os dialogos de influéncias reciprocas sistemsit@stdo presentes
guando os conceitos estruturais de uma determitgidaofrem
influéncias da outra. Assim, 0 conceito de consomjbde sofrer
influencias do proprio Codigo Civil.

Dentre esses trés dialogos possiveis entre o C@ceeto n°. 7.963/2013,

a Lei n° 13.460/2017 e a Lei n°. 13.848/2019, mmteutilizado o dialogo de aplicacao
coordenada das trés leis ora em estudo, podendmaomme completar a outra de forma
direta (dialogo de complementaridade), observaredgue essa tese do dialogo entre o
Cddigo de Defesa do Consumidor e as legislacfexi@ép, como as acima apontadas, €
defendida por Marques (2013, p. 96):

Em resumo, também entre leis especiais ha dialagdahtes: dialogo

sistemético de coeréncia, didlogo sistematico deptamentaridade

ou subsidiariedade e dialogo de adaptacdo ou cwagde. Note-se

gue raramente é o legislador quem determina ebtaggo simultanea
e coerente das leis especiais (um exemplo de didtlzs fontes
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ordenado pelo legislador é o art. 117 do CDC, gaadou aplicar o
Titulo Il do CDC aos casos da anterior Lei da AGaal Publica, Lei
7.347/85, isto no que for cabivel , a defesa dos direitos e
interesses difusos, coletivos e individugis e sim geralmente, tal
didlogo é deixado ao intérprete e aplicador dajle, aplica o CDC.

Nesse contexto de diadlogo, a nogédo de pés-modemidaomento posterior
a revolucéo tecnologica e a globalizacao, fez cam @g negdcios juridicos privados
(contratos) passassem a representar uma funcéal soocho meio de protecdo aos
direitos fundamentais e ndo somente como um meiccidrilacdo de riquezas,
observando-se que o CDC, e a PNRC nele inseriga, s um instrumento legal para
atender aos principios constitucionais, além deuserparametro de concrecdo do
equilibrio entre os interesses dos consumidoredesenvolvimento econdmico do pais.

Para a atuacdo regulatoria governamental brasildeae-se observar as
licbes de Marques (2004, p. 29) em relacéo a nieleelss do didlogo das fontes como
superacado de paradigmas impostos pela pés-modeenidlaservando-se que tal didlogo

pode ser afastado em caso de néo proteger o carmumi

Aceite-se ou ndo as razdes a pos-modernidade,dadeere que, na
sociedade complexa atual, com a descodificacdoppicat e a
microrrecodificagdo (como a do CDC) trazendo untgefpluralidade
de leis ou fontes, a doutrina atualizada esta @upacde uma harmonia
ou coordenacdo entre estas diversas normas doaondeto juridico
(concebido como sistema). E a denominad@eréncia derivada ou
restaurada ( cohérencedérivéeurestaurée ), que procura uma
eficiéncia ndo so6 hierarquica, mas funcional ddesia plural e
complexo de nosso direito contemporaneo. Erik Jaglerta-nos que,
nos atuais tempos pés-modernos, a pluralidade,mplegidade, a
distingdo impositiva dos direitos humanos e dbvoit a la differenc
(direito a ser diferente e ser tratado diferentdmesem necessidade
de ser igual aos outros) ndo mais permitem este tipo aeezh ou
de monossolugdo. A solucdo atual ou pés-moderna € sistematica e
topica ao mesmo tempo, pois deve ser mais fluidas ritexivel, a
permitir maior mobilidade e fineza de distingéesjea superacéo de
paradigmas foi substituida pela convivéncia ou istémcia dos
paradigmas, como indica nosso titulo. Efetivamemnaamente
encontramos hoje a revogacao expressa, substiteldancerteza da
revogacado tacita indireta, através da ideia decorporacdo, como
bem expressa o art. 2.043 do novo Cédigo Civilntdds convivéncia
de leis com campos de aplicagéo diferentes, dexgieséo e clareza.
Seus campos de aplicacdo, por vezes, sdo convesgenem geral
diferentes, mas convivem e coexistem em um messtensa juridico
que deve ser ressistematizado. O desafio é edtegraps fontes em
dialogo de forma justa, em um sistema de direitoado plural,
fluido, mutavel e complexo.

Além da funcéo social dos contratos, a pés-modadeidrouxe a nogéo de
funcao social da propriedade reconstruindo o dirdé propriedade que era considerado

absoluto, mas que a partir da CRFB/1988 passou exsecido em consonancia com



75

outros direitos e interesses para ser valido, eAdspossivel elaborar uma definicdo de
funcéo social sem os elementos principioldgicos ealores sociais.

Para a discussdo sobre a regulacdo estatal dansieotambém se faz
presente a nocdo de funcado social, sendo a ma@tenpe delas relacionada a funcao
social das empresas prestadoras de servicos dessgepublico, uma vez que o
cumprimento dessa funcéo social éerente a atividade empresarial, garantindo a
coletividade o fornecimento de bens e servicogedeologia, de emprego assalariado,
de arrecadacéo fiscal(EFING, 2009, p. 89).

A néo observancia da fungao social pelas emprasatagoras de servicos
publicos pode produzir externalidades negativasammomia de um pais e que podem
gerar ou agravar crises em setores essenciaisefivitdde como o setor de aviagao
civil, por exemplo.

Nesse momento, deve-se ressaltar que o progranedodea do estado, que
culminou com as privatizagbes e com o surgimensoadgncias reguladoras no Brasil,
decorreu da incapacidade de o setor publico curapnr a funcéo social na prestacdo
de alguns servicos publicos, tornando imperiosacaessidade de aprimorar as funcdes

reguladoras, conforme as palavras de Efing (20094 )p

A retirada do Estado da prestacdo direta da atieidgecondmica nao
significa reducdo do intervencionismo. Ao contraféz-se necesséria
a criagdo de mecanismos desprovidos de subordinacém
autonomia perante as ingeréncias politicas, congdks técnicas
delimitadas, para que a prestacdo de servicosaaisea populacao
néo fiqgue ao alvitre do interesse privado de séelos acionistas ou
cotistas da sociedade, cuja atuacdo nem semprefidieena
coletividade.

Um ponto relevante € que ndo importa quem sejaestgdor do servico
publico, pois estara vinculado a principios da ldade, da continuidade, da
mutabilidade, da modicidade e o da cortesia, denti®s.

O CDC, em respeito as determinacées do art:’ & CRFB/1988 e com a

finalidade de assegurar o bem-estar da coletividpdssui normas que obrigam ao

7 Art. 175. Incumbe ao Poder Publico, na forma dadieetamente ou sob regime de concessdo ou
permissdo, sempre por meio de licitacdo, a prest@eServicos publicos.

Paragrafo Unico. A lei dispora sobre:

| - 0 regime das empresas concessionarias e penasas de servicos publicos, o carater espeeial d
seu contrato e de sua prorrogacao, bem como asc¢desdde caducidade, fiscalizacdo e rescisdo da
€CONCessao ou permissao;

Il - os direitos dos usuérios;

Il - politica tarifaria;

IV - a obrigacdo de manter servico adequado.
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Estado a manter a prestacdo dos servigcos publectemia adequada, regulando, ainda,
as reclamacdes dos consumidores e assegurando @eng@o dos servicos de
atendimento ao usuario com avaliacao interna erextpara a efetiva qualidade dos
servicos.

A prestacdo do servigo publico pela iniciativa pda, inserida na ordem
econdmica constitucional, deve respeitar o dir@to consumidor para buscar o
desenvolvimento econbmico, ressaltando-se que estex) reguladores, juntamente
com as empresas concessionarias, sdo obrigadogorgar das normas cogentes do
CDC, a prestar servicos de qualidade, adequadiogngés e seguros, sempre com 0
intuito de protecdo e defesa da parte vulneravelégo consumidor.

A defesa do consumidor enquanto usuario de seré@gas compromisso
assumido pelo Estado na PNRC, por ser o prestackto @u indireto desses servicos
publicos, conforme determinacdo da ordem econdauinatitucional.

Desta feita, as empresas concessionarias que rpresevicos publicos
essenciais, sejam elas privadas ou publicas, déazsn isso do modo mais eficiente e
adequado, conforme as determinacfes da PNRC iasei@DC.

E nesse ponto que as agéncias reguladoras devemiaes compromissos
de sua parte para com a PNRC, conjugando os esfdocEstado para a implementacéo
efetiva dos direitos do consumidor, atendendo aigipios da prestacdo do servigo
publico de qualidade, inserindo-se no sistema déiptas portas enquanto mediadoras
dos interesses econdmicos das empresas aéreaeietitade de consumidores, 0 que
serd mais bem analisado nos proximos topicos,npartda nocdo de que a prépria
PNRC, amplia os espacos publicos de deliberacdticaohas relacdes de consumo e
fornece, ainda, subsidios para que tal atuacdoefefva, conforme Fink (2007, p.
970):

E notédrio que a disciplina trazida pelos arts. 8° pertence a esséncia
da Politica Nacional de Defesa do Consumidor. Eanite, o
problema trazido hodiernamente ndo reside na difouslaqueles
principios. Concentra-se na desacertada e desceal@e
implementacdo e execucdo pelos 6rgdos publicosauséncia de
harmonia das acfes, da ndo-participacdo da soeiedadl na
discussédo destes direitos, ressalva feita aquelg@igibnais e notorias
associagOes e aos esforgos isolados de algunsgrgalicos.

Por isto, nota-se ser primordial a atuacdo dascegEmeguladoras para
conhecer as efetivas necessidades dos cidadaasftudoses e fazer planejamentos

para o atendimento aos principios da Administrd@dica e do direito do consumidor.
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Contudo, o CDC, no qual esta inserida a PNRC, ériantao surgimento
das agéncias reguladoras, motivo pelo qual ndonh&eu texto qualquer mencdo
expressa a elas.

Porém, isso ndo afasta a obrigatoriedade de taiss ereguladores
submeterem-se as suas normas de defesa e protecéonsumidor pelo que esta

expresso no art. 22, do Cédigo consumefistésto que a

atuacdo das agéncias e orgaos reguladores, povezlampacta
diretamente no dia-a-dia dos consumidores, poigmaa elas um
hibrido de atribuicdes de natureza variada, inetusiscalizadoras e
negociadoras, mas também normativas, gerencidistraaioras e
sancionadoras, a fim de guiar o funcionamento dacade e corrigir
suas falhas, notadamente, o desequilibrio exiseite consumidores

parte mais vulneravel na relacdo de consume fornecedores.
(BESSA e MOURA, 2014, p. 63-64)

E nesse ponto que passaremos a ver o didlogo d&s fentre o CDC, o
Decreto n°. 7.963/2013, a Lei 13.460/2017 e a £e18.848/2019.

Além dessa previsao tacita no CDC em relacdo agatoriedade de as
agéncias reguladoras submeterem-se aos seus ditegaes, a entdo Presidente da
Republica Dilma Roussef, em 15/03/2013, anunciauiacdo do Plano Nacional de
Consumo e Cidadania (PLANDEC) e da Camara NacidaslRela¢cbes de Consumo
através do Decreto n°. 7.963/2013, medidas at® eméditas no Brasil, demonstrando
uma preocupacao politica do governo Federal, neegiio dos interesses econémicos
e sociais dos consumidores brasileiros, especiaématas classes C, D e E no
mercado de consumo, e criando uma nova estruttaitakepara garantir a efetividade
das normas de protecdo e defesa do consumidoricaefito os compromissos
assumidos pelo Poder Publico, aqui incluidas asa@€ reguladoras, na PNRC
através das seguintes diretrizes:

a) educacgao para 0 consumo;

b) adequada e eficaz prestacdo dos servicos p&plico

c) garantia do acesso do consumidor a justica;

d) garantia de produtos e servicos com padroesuadeg de qualidade,

segurancga, durabilidade e desempenho;

18 Art. 22. Os 6rgdos publicos, por si ou suas enagresoncessionarias, permissionarias ou sob qualque
outra forma de empreendimento, sdo obrigados aedernservicos adequados, eficientes, seguros e,
guanto aos essenciais, continuos.

Paragrafo Unico. Nos casos de descumprimento, aatgdarcial, das obrigacdes referidas neste artigo,
serdo as pessoas juridicas compelidas a cumpidagparar os danos causados, na forma previs ne
cédigo.
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e) fortalecimento da participacao social na defiEsaconsumidores;

f) prevencao e represséo de condutas que violesrialirdo consumidor; e

g) autodeterminacdo, privacidade, confidencialidaeseguranca das
informacdes e dados pessoais prestados ou coletadisive por meio eletrénico.

Em seu art. 3° o decreto n°. 7.963/2013, estabeal@acla, seis objetivos do
PLANDEC que se aproximam do art. 4° do CDC e séo:

a) garantir o atendimento das necessidades dosrooh®es;

b) assegurar o respeito a dignidade, saude e seguda consumidor;

c) estimular a melhoria da qualidade de produtssreicos colocados no
mercado de consumo;

d) assegurar a prevencéao e a repressao de conpigtagolem direitos do
consumidor;

e) promover o acesso a padrdes de producédo e corsistentaveis, e

f) promover a transparéncia e harmonia das relag@e®nsumo.

Ressalte-se que o PLANDEC possui mecanismos norosapiroprios que
garantem o alcance de seus objetivos, podendo rfircoavénios, acordos de
cooperacao, ajustes ou outros instrumentos conogrga&ntidades da Administracéo
Publica Federal, dos Estados, do Distrito Federmbs Municipios, com consorcios
publicos, bem como com entidades privadas, obsdosaa, ainda, que as acdes a
serem tomadas no ambito do PLANDEC para atingis talbjetivos devem se
concentrar na prevencao e reducdo de conflitosRegulacdo e fiscalizacdo e no
fortalecimento do Sistema Nacional de Defesa dosGamidor (art. 4° do Decreto n°.
7.963/2013).

Tanto a PNRC quanto o PLANDEC abrem espaco paragé&scias
reguladoras atuarem fiscalizando, controlando erwiido no setor que regulam,
objetivando, ainda, ser um meio de recebimentoedlamacdes dos consumidores e
de mediagao dos problemas decorrentes da relag&ormerista, uma vez que consta
no referido Decreto a criacdo do Observatorio Naiodas Relagdes de Consumo que
atua, dentre outros temas, no tema consumo e gégyléendo sido incluido na area
da regulacao os setores de telecomunicacoes, éimanaviacao civil, energia elétrica
e saude, areas essas que foram escolhidas pettegyaantidade de reclamagfes por
parte dos consumidores.

Tais areas delimitadas pelo PLANDEC passaram a fisenlizadas
conjuntamente pelos os 6rgéos do Sistema NacienBleflesa do Consumidor e pelas

agéncias reguladoras revisandseus respectivos regulamentos, criando incentivos
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para que as empresas reguladas internalizem oiteesps direitos dos consumidores
e esses possam fazer valer seus direitos de foumahgs seja menos onerosa
(BESSA e MOURA, 2014, p. 55).

Assim, nota-se que essa relacao entre consumaikacég € crucial para a
efetiva insercédo das agéncias reguladoras na PNRC.

Nesse sentido, algumas atividades econbmicas saomieadas de
servigos publicos ou de servicos de utilidade mabbjue podem ser autorizados a
serem prestados pela iniciativa privada, sendoagatiacdo do poder publico sobre
tais prestadores desses servigos objetiva a garaetique esses servicos sejam
prestados ao maior numero possivel de consumidores condicbes minimas de
seguranca e padrbes de qualidade a serem observanosudo observado a
conceituacao de Grau (2010, p. 128-129 e 135):

Servico publico, diremos, é atividade indispens@ebnsecucdo da
coeséo social. Mais: 0 que determina a caractéizde determinada
parcela da atividade econdbmica em sentido amplooceBrvico
publico é a sua vinculagdo ao interesse social.ppaique diremos
que, ao exercer atividade econdmica em sentidocaemlfungéo de
imperativo da seguranga nacional ou para atenddeweante interesse
coletivo, o Estado desenvolve atividade econdomicaentido estrito;
de outra banda, ao exercé-la para prestar acam@naeninteresse
social, o Estado desenvolve servico publico. Geyvico publico,
assim, na nocao que dele podemos enunciar, €idaatvexplicita ou
supostamente definida pela ConstituicAo como iedisgvel, em
determinado momento histérico, a realizacao e aerd®lvimento da
coesdo e da interdependéncia social (Duguit) €puputros termos,
atividade explicita ou supostamente definida pelasGtuicdo como
servico existencial relativamente a sociedade em determinado
momento histérico (Cirne Lima).

Por essa razao, os servicos regulados tém de sefeigpados para a
satisfacdo do consumidor, visando reduzir os dwsflnas relagbes de consumo,
justificando-se o desenvolvimento de politicas masl institucionais, mediando a
protecdo do consumidor e a regulacdo de servicasatleeza ou interesse publico,
identificando as causas destes conflitos e proponddidas que possam aumentar a
satisfacdo dos consumidores com os servic¢os reggilad

Esse aperfeicoamento dos servicos regulados decaueda, da
necessidade de serem corrigidas as falhas de moerawmio a disparidade das
informacdes sobre bens e servigcos conhecidas pmlioscedores e consumidores, a
dominacdo de um determinado mercado por uma empregaupo de empresas, sem
concorréncia efetiva, a ocorréncia de externalislagiee sdo consequéncias positivas

ou negativas do consumo de determinado bem quanafe$ demais consumidores, e
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a necessidade de serem oferecidos ou geridos lodatisgs pelo Estado para que o
servico seja prestado de maneira eficiente, afdstaa dos riscos da captura acima
descritos.

Uma forma eficiente de uma agéncia reguladora rssgrida na PNRC,
conforme previsdo do art. 6°, I, do Decreto n°.63/2013° impactando nas
condicOes de prestacdo dos servigos publicos amsuoodores, € através da chamada
Andlise de Impacto Regulatorio (AIR) que vem a gera metodologia que busca

realizar uma revisdo pragmatica e detalhada destodoimpactos que uma nova
regulamentacdo pode produzir na sociedade, alénavdéar até que ponto ela
permitira atingir os objetivos buscados com sug&ai (BESSA e MOURA, 2014,
p. 251), tendo como exemplo a realizacdo de au@di€rcconsultas publicas em que
se pode buscar a oitiva dos atores afetados pelalagéio e avaliar a relacao
custo/beneficio na elaboracdo de normas regulatoansolidando-se em um
instrumento precipuo da PNRC.

Essas consultas e audiéncias publicas podem serbmai exploradas se
os consumidores (de forma direta ou representadoagsociacées ou demais 6rgaos
do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor) pudepgor seus pontos de vista
sobre as decisdes da agéncia reguladora e indicionées de conflitos entre seus
interesses e 0s interesses econdmicos.

Além da AIR, o PLANDEC contempla a promocdo da usélb, nos
contratos de concessao de servigos publicos, danseeos de garantia dos direitos
do consumidor, a ampliagdo e o aperfeicoamentquomsessos fiscalizatérios quanto
a efetivagdo de direitos do consumidor, a garatgiautodeterminacao, privacidade,
confidencialidade e seguranca das informacfes eosdgmbssoais prestados ou
coletados, inclusive por meio eletrénico, a gaeanih efetividade da execucdo das
multas, bem como a implementacdo de outras sangfagvas a regulacdo de
Servigos.

Para colocar em pratica a insercdo das agénciatadegas na PNRC, o
Decreto n° 7.963/2013 também criou a Camara Nakitdes Relacdes de Consumo,
enquanto parte integrante do Conselho de Goveresponsavel pela gestdo do
PLANDEC, sendo composta pelo Conselho de Ministrpelo Observatorio Nacional

9 Art. 6° O eixo regulacéo e fiscalizacdo sera castpalentre outras, pelas seguintes politicas @sacé
| - instituicdo de avaliacao de impacto regulatéob a perspectiva dos direitos do consumidor;
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das Relacdes de Consumo, sendo este ultimo compedto Comité Técnico de
Consumo e Regulagao.

Em toda essa estrutura organizacional, verificgegeo estabelecimento das
politicas publicas consumeristas ficou a cargo aoni@ Técnico de Consumo e
Regulacdo composto, dentre outros entes, pela t8earele Aviacdao Civil e pela
Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC), confornpeeviséo do art. 11, Il,f e

j , do mencionado Decreto.

Contudo, o que seria o caminho para a efetivagiselle algumas agéncias
reguladoras (lembrando, aqui, que o requisitozaiilo pelo decreto para a escolha de
determinadas agéncias, como a ANAC, por exempia fpuantidade de reclamagdes
por parte dos consumidores), acabou sendo revogddivés do Decreto n°.
10.087/2019, extinguindo-se a Camara Nacional ddacBes de Consumo, o Conselho
de Ministros, o Observatério Nacional das RelacdesConsumo e o seu Comité
Técnico de Consumo e Regulacéo.

Apesar da extingdo de toda essa estrutura prepaeadainserir os entes
reguladores na PNRC, permanece vigente a possithdide cooperacao técnica entre a
Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON) e a€negs reguladoras,
contribuindo para a tutela dos interesses dos ooidsues por meio de propostas para o
aperfeicoamento de regulamentos que harmonizemcassidade de protecdo do
consumidor com as razfes técnicas econdmicas do regjulado. Essa cooperacao
técnica da SENACON com as agéncias reguladorafyjdirau contornos de cooperacao
institucional permanente com alguns entes reguésdcomo o BACEN, a ANVISA e a
ANATEL.

Outra norma que pode dialogar diretamente com o ,GEC relacdo ao
problema ora discutido na presente dissertacad,e? 1a°. 13.460/2017 que trata sobre
os direitos que possuem os usuarios dos servigssapios pela administragdo publica,
observando-se que tal didlogo com o CDC é preésfmessamente pelo seu art. 1°,
§27°,

A Lei n° 13.460/2017 estabeleceu normas basicaa participacéo,

protecdo e defesa dos direitos do usuario doscesnpublicos prestados direta ou

2 Art. 1° (...).

§ 2° A aplicagdo desta Lei ndo afasta a necessatademprimento do disposto:

| - em normas regulamentadoras especificas, quemd@tar de servico ou atividade sujeitos a regola
ou superviséo; e

Il - na Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1998nda caracterizada relagdo de consumo.

§ 3° Aplica-se subsidiariamente o disposto nestah® servicos publicos prestados por particular.
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indiretamente pela administragdo publica, tendoacfundamento o art. 37, 839, |, da
CRFB/1988" que determina que os usuarios dos servicos pghlievem ter meios de
participacdo na Administracdo Publica, dentre oaigjwa possibilidade de fazer
reclamacdes a respeito da qualidade desses sepvighsos.

Essa lei define usuario como sendo a pessoa (f@icauridica) que se
beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente séovigo publico, conceituando servigco
publico como a atividade administrativa ou de @b direta ou indireta de bens ou
servicos a populacédo, exercida por orgdo ou ergidd@ administracdo publica,
abrangendo qualquer érgdo ou entidade da admig@stratblica de qualquer dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Fedemdbs Municipios, a Advocacia
Publica e a Defensoria Publica.

Tal lei prevé que os servicos publicos e o atendimdo usuario devem ser
realizados de forma adequada, observando os poeciga regularidade, da
continuidade, da efetividade, da seguranca, daliddade, da generalidade, da
transparéncia e da cortesia, definindo, ainda, @uesuario do servigo publico tem
direito & adequada prestacao dos servicos.

Para tanto, a lei n° 13.460/2017 obriga aos agepteélicos e aos
prestadores de servigos publicos a observaremresiziés de urbanidade, respeito,
acessibilidade e cortesia no atendimento aos wsyatie presuncdo de boa-fé do
usuario, de atendimento por ordem de chegada/vadea casos de urgéncia e aqueles
em que houver possibilidade de agendamento, asgkguas prioridades legais as
pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestaateslactantes e as pessoas
acompanhadas por criancas de colo, de adequacé® meios e fins, vedada a
imposicao de exigéncias, obrigacdes, restrico@ngies nao previstas na legislacdo, de
igualdade no tratamento aos usuarios, sendo veglalquer tipo de discriminacao, de
cumprimento de prazos e normas procedimentais, efmigho, publicidade e
observancia de horarios e normas compativeis ctwono atendimento ao usuario, de
adocdo de medidas visando a protecdo a saude @uaarsga dos usuarios, de
autenticacdo de documentos pelo proprio agenteicpubh vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedada a exigénciacdalrecimento de firma, salvo em
caso de duvida de autenticidade, de manutencamstaelacdes salubres, seguras,

ZLArt. 37 (...)

§ 3° A lei disciplinard as formas de participac@uduario na administracdo publica direta e indjret
regulando especialmente:

| - as reclamacdes relativas a prestacdo dos serpigblicos em geral, asseguradas a manutencdo de
servicos de atendimento ao usuario e a avaliagé@dpea, externa e interna, da qualidade dos sesyic
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sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico adeadimento, de eliminagdo de
formalidades e de exigéncias cujo custo econdmicearial seja superior ao risco
envolvido, de observancia dos coédigos de ética ewcahduta aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos, de aplicacdo dec@smd tecnoldgicas que visem a
simplificar processos e procedimentos de atendinantusuario e a propiciar melhores
condicbes para o compartilhamento das informacdes,utilizacdo de linguagem
simples e compreensivel, evitando o0 uso de siglagdes e estrangeirismos, e,
finalmente, de vedacdo da exigéncia de nova probaesfato jA comprovado em
documentacdo valida apresentada. Os direitos do&rias do servico publico séo
expressos em seu art.?%°ressaltando que tal rol é exemplificativo, ouasejem
prejuizo de outros direitos decorrentes do didlogm o CDC, estando ainda previsto
em seu texto os deveres dos usuarios que sdoudsizer adequadamente 0s servigos,
procedendo com urbanidade e boa-fé, prestar asma@des pertinentes ao servico
prestado quando solicitadas, colaborar para a adaqurestacao do servigo e preservar
as condicdes dos bens publicos por meio dos chasdlo prestados 0s servicos.

Ha, ainda, a obrigacdo de os 6rgdos e entidadekgdrem a chamada Carta
de Servigcos ao Usuéario que tem por objetivo informausuario sobre os servicos
prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas desaaesesses servicos e seus
compromissos e padrées de qualidade de atendirmenpablico, devendo tal carta ser

22 Art. 6° S&o direitos basicos do usuério:

| - participacdo no acompanhamento da prestacacesaliacao dos servicos;

Il - obtencédo e utilizacdo dos servicos com libdedde escolha entre os meios oferecidos e sem
discriminacéo;

Il - acesso e obtengdo de informagdes relativeisaapessoa constantes de registros ou bancos de
dados, observado o dispostoinciso X do caput do art. 5° da Constituicdo FddersmlLei n® 12.527, de
18 de novembro de 2011

IV - protegéo de suas informagdes pessoais, nowoedalei n® 12.527, de 18 de novembro de

2011,

V - atuacdo integrada e sistémica na expedicdo tdstados, certiddes e documentos
comprobatérios de regularidade; e

VI - obtencado de informacgdes precisas e de faeissx nos locais de prestacdo do servigo, assim
como sua disponibilizacdo na internet, especialensolbre:

a) horario de funcionamento das unidades admitiissa

b) servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, soaliZacdo exata e a indicagdo do setor
responsavel pelo atendimento ao publico;

C) acesso ao agente publico ou ao 6rgao encarreigadiweber manifestages;

d) situacdo da tramitac@o dos processos admiiNstsagm que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prest@gs servicos, contendo informagbes para a
compreenséo exata da extensdo do servico prestado.

VIl comunicacdo prévia da suspenséo da prestacaovilose (Incluido pela Lei n® 1.4015,
de 2020)

Paragrafo Unico. E vedada a suspenséo da prestag@vico em virtude de inadimplemento por
parte do usuario que se inicie na sexta-feira,albado ou no domingo, bem como em feriado ou no dia
anterior a feriaddincluido pela Lei n° 1.4015, de 2020)
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objeto de atualizagdo periddica e de permanentggdigdo mediante publicagdo em
sitio eletrbnico do 6rgao ou entidade na internet.

Outro aspecto dessa norma diz respeito ao diratandnifestacdes dos
usuarios de servicos publicos, ou seja, diz respeipossibilidade de reclamacdes,
denuncias, sugestdes, elogios e demais pronundiesnégitos pelos usuarios que
tenham como assunto a prestacéo de servigcos psilgliaoconduta de agentes publicos
na prestacéao e fiscalizacao de tais servicos.

As manifestacdes devem ser dirigidas a ouvidoriadd@o ou entidade
responsavel, podendo o usuério apresentar mamgifestadiretamente ao 6rgdo ou
entidade responsavel pela execucdo do servico érgéo ou entidade a que se
subordinem ou se vinculem, caso nao haja ouvidoria.

A manifestacdo devera conter a identificacdo daeemnte, sendo vedadas
manifestacbes andnimas (apdcrifas), observandaseagdentificacdo do requerente
ndo podera conter exigéncias que inviabilizem saaifestacdo, como, por exemplo, a
exigéncia de uma série de documentos apenas parasentacdo de uma manifestacéo,
ressaltando que a identificacdo do requerente @esarconsiderada como informacao
pessoal protegida, com restricdo de acesso, mosdata Lei n°. 12.527/2011.

A lei fixa, ainda, o prazo de 30 (trinta) dias, pogavel por igual periodo e
de forma justificada, para que a ouvidoria ou dorgespondam as manifestacdes dos
USuarios.

Outro ponto relevante dessa lei que dialoga mugm lzom o CDC € a
participacdo dos usuarios no acompanhamento deapéese na avaliagdo dos servigos
publicos que seré feita por meio de conselhos dérigs que sdo Orgaos consultivos
dotados das atribuicbes de acompanhar a prestasdsed/icos, participar na avaliacao
dos servicos, propor melhorias na prestacdo dagcesy contribuir na definicdo de
diretrizes para o adequado atendimento ao usua@@mpanhar e avaliar a atuagdo do
ouvidor.

Os orgaos e entidades publicos, segundo a Lei3860/2017, deveréo
avaliar os servicos prestados, atentando paraisfagab do usuario com 0 servico
prestado, para a qualidade do atendimento preatadsuario, para o cumprimento dos
compromissos e prazos definidos para a prestaciiGgalwicos, para a quantidade de
manifestacbes de usuarios e para medidas adotatlasagministracdo publica para
melhoria e aperfeicoamento da prestacdo do servico.

Essa avaliacdo deverd ser realizada por meio dgiigasde satisfacao feita,

no minimo, a cada um ano, ou por qualquer outrconggie garanta significancia
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estatistica aos resultados, devendo ser integrégnmaublicado nosite do 6rgdo ou
entidade, incluindo o ranking das entidades conomacidéncia de reclamacao dos
usuarios, uma vez que vai servir de subsidio peogientar e ajustar 0s servigos
prestados, em especial quanto ao cumprimento dopromissos e dos padrbes de
qualidade de atendimento divulgados na Carta decgsrao Usuario.

Encerrando esse tépico, faz-se importante trabaila algumas disposi¢cdes
da Lei n°. 13.848/2019, ainda dentro das nocoebaliego das fontes, que foi resultado
do projeto de lei de criagcdo de uma espécie dgel das agéncias reguladoras que
tramitou no congresso nacional desde o governo éujae dispde sobre a gestdo, a
organizacdo, o processo decisorio e o controleakdess agéncias reguladoras apenas
em ambito federal.

Essa lei inseriu expressamente a necessidade dgéasias reguladoras
adotarem praticas de gestdo de riscos e de comtel®mo compliancg e elaborar e
divulgar programa de integridade, com o objetivgpdemover a ado¢ao de medidas e
acoes institucionais destinadas a prevencdo, &gdetea punicdo e ao combate de
fraudes e atos de corrupcao.

Além disso, no que concerne ao poder deciséricagésacias reguladoras,
essa lei previu o dever de observancia do prindadpigroporcionalidade (vedacédo a
imposicao de obrigacdes, restricdes e sancdes elidansuperior aquela necessaria ao
atendimento do interesse publico por parte dosertpiladores), bem como o dever de
motivacdo das deliberacdes regulatérias precedideagatoriamente da AIR (Analise
de Impacto Regulatério), ja prevista no Decretd/r#63/2013.

Outra imposicdo relevante da lei n°. 13.848/201%fde que as reunides
deliberativas do conselho diretor ou da diretoridegiada da agéncia reguladora
deverdo ser publicas e gravadas em meio eletroolesgrvando-se que devem ser
objeto de consulta publica, previamente a tomaddedeséo pelo conselho diretor ou
pela diretoria colegiada, as minutas e as propastaalteracdo de atos normativos de
interesse geral dos agentes econOmicos, consumidmre usuarios dos servigos
prestados, cabendo ao 6rgdo colegiado da agéngidadera convocar audiéncia
publica para formagdo de juizo e tomada de decid#me matéria considerada
relevante.

Ha, ainda, previsdo de controle externo e social atgncias reguladoras
pelo Congresso Nacional com auxilio do TribunalGimtas da Unido, bem como a
exigéncia de implementacdo de uma agenda regalatdricada agéncia e de um plano
de comunicacdo voltado a divulgacdo, com carafernrativo e educativo, de suas
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atividades e dos direitos dos usuarios peranteéacay reguladora e as empresas que
compdem o setor regulado.

Partindo da nocdo de cooperacao técnica, tambéwsiareno Decreto n°.
7.963/2013, a lei n° 13.848/2019 previu, com gisigpromocdo da concorréncia e a
eficacia na implementacdo da legislacdo de defesaotcorréncia nos mercados
regulados, que as agéncias reguladoras e os ddgadefesa da concorréncia devem
atuar em estreita cooperacéao, privilegiando a tdecaxperiéncias, prevendo, também,
a possibilidade de articulacdo entre agéncias adguas.

Ainda dentro dessa perspectiva de cooperacdo, eocielo de suas
atribuicdes, e em articulagdo com o Sistema NatideaDefesa do Consumidor
(SNDC) e com o 6rgao de defesa do consumidor dashio da Justica e Seguranca
Plblica, a referida lei determinou que incumbe @8neias reguladoras zelar pelo
cumprimento da legislacdo de defesa do consunmdonjtorando e acompanhando as
praticas de mercado dos agentes do setor reguydadendo firmar convénios e acordos
de cooperagdo com 0s Orgdos e as entidades integrdm SNDC para colaboragéo
mutua, sendo vedada a delegacéo de competéncidasnipaen sido a elas atribuidas por
lei especifica de protecdo e defesa do consummémbito do setor regulado.

As agéncias reguladoras foram autorizadas porleissaelebrar, com forca
de titulo executivo extrajudicial, termo de ajustawo de conduta com pessoas fisicas
ou juridicas sujeitas a sua competéncia regulatdergendo, ainda, serem comunicadas
quando da celebracéo do termo de ajustamento dieiteoa que se refere o0 § 6° do art.
50 da Lei n°. 7.347/8% (Lei da Acdo Civil Publica), caso o termo tenha pbjeto
matéria de natureza regulatéria de sua competéncia.

Por fim, a referida lei ampliou para seis mesesa@a@de quarentena de ex-
dirigente, bem como aumentou a duracdo dos mandawosliretores para cinco anos
em todas as agéncias reguladoras, sendo vedadarna@luedo dos diretores ao final dos
mandatos.

Assim, nota-se que o principal objetivo da inserd@® agéncias reguladoras
na PNRC €& o de aprimorar a atuacdo regulatériavéstrala participacdo dos
consumidores e de seus representantes nos prockessedios para que 0s produtos e
servicos postos no mercado sejam adequados e mierdda necessidades do

23

Art. 5° (...)
§ 6° Os 6rgaos publicos legitimados poderao tornarigteressados compromisso de ajustamento de sua
conduta as exigéncias legais, mediante cominag@iesera eficacia de titulo executivo extrajudicial
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consumidor/cidaddo brasileiro, exprimindo das @&ac¢ privadas o principio da
supremacia do interesse publico, conforme as pale Sodré (2010, p. 25):

Para a viabilizacdo da participacdo social, os asgéguladores
devem trabalhar para que se satisfacam os seguitaies (a)
existéncia de canais institucionalizados e condicGmra a
participacdo dos consumidores; (b) transparéncia ates,
procedimentos e processos decisorios; () acessdoeEmacao e
resultados das ac¢bes dos o6rgdos; e (d) divulgagddrdao e
mecanismos de contatos para 0s consumidores.

Para tanto, além da efetiva participacdo social dossumidores no
processo decisorio dos entes reguladores, fazessd@io a incorporacdo de temas
referentes a defesa e protecdo do consumidor malags agéncias reguladoras, bem
como a transparéncia nos processos decisorioslaaiauma ampla divulgacdo da
agenda regulatoria, para que se tenha uma pagéopgualificada do consumidor que
trara mais legitimidade para a atuagéo dos érgépsgadores, conforme o entendimento

de Moreira e Macas (2003, p. 251):

Um dos problemas da ordem do dia colocados a ptopdss AAI é
precisamente o da sua accountability ou responsabilizagdo
democratica. Ja referimos que alguns autores teadiemdamentar a
legitimidade destas entidades através da ideiaatgimentalizacdo
e transparéncia da sua actuacao, o que leva, ena@nalise, a fazer
repousar a responsabilizacdo das AAI perante aipropmunidade e
os cidaddos em geral, nos quais reside a sobedlan@munidade
politica.

Ademais, a integracdo das agéncias reguladorasstam@ Nacional de
Defesa do Consumidor e o fomento as organizacOetefdsa do consumidor com o
aprimoramento dos canais de comunicacdo e de iafiion sdo também meios
necessarios para a inser¢cdo das agéncias regdatiRNRC decorrentes do didlogo
das fontes entre o CDC, o Decreto n° 7.963/2013ia°. 13.460/2017 e a Lei n°.
13.848/20109.

Encerrado o presente topico, passaremos a analisaiacdo entre a
regulacdo do servico publico de aviacdo civil e MRE, principalmente no que
concerne a funcdo mediadora da ANAC entre os sgeszecondmicos das empresas
aéreas e da sociedade de consumidores, inserinsietoo regulado nessa politica

visando a protecéo e defesa do consumidor.
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4 A REGULACAO DO SERVICO PUBLICO DE AVIAGAO CIVIL E
OS COMPROMISSOS GOVERNAMENTAIS ASSUMIDOS PELA ANAC NA
POLITICA NACIONAL DAS RELACOES DE CONSUMO

4.1 A regulacéo do setor de aviacao civil no Brasgit

Com o desenvolvimento da tecnologia, 0s recursogergamentais, o
estimulo da iniciativa privada e a inspiracdo dguas individuos € que se inicia no
mundo o desenvolvimento da aviac¢ao civil como uspgeie de revolugdo no comércio
global.

O aumento do consumo desse servico se deu nosdan@®930 com o
lancamento da aeronave DC-3, observando-se qua Sggunda Guerra Mundial as
viagens de avido eram muito custosas, além de wlestveis e perigosas, Vvisto que a
funcao inicial da aviacao foi de participar de gasr

Especificamente no Brasil as duas primeiras empraggeas vao surgir em
1927 (Condor Syndikat e VARIG) e em 1932, foi coaml Departamento de Aviacao
Civil subordinado ao entdo Ministério de ViacaoQlwas Publicas.

A Condor Syndikat surgiu no Rio de Janeiro atradesniciativa de uma
empresa alema que visava encontrar mercados gaeacente industria aerondutica da
Alemanha, tendo sido sucedida no mercado nacioglal gmpresa Cruzeiro do Sul,
tendo em vista problemas causados apos a Seguretea@®dundial por ter tido apoio
técnico e operacional do governo alemao de Hitler.

A VARIG, por sua vez, surgiu no Rio Grande do Splerando no interior
do estado e em ambito nacional e internacionahpmo de incentivos tanto do governo
federal quanto do estadual, tendo absorvido a esap@zuzeiro do Sul em 1975 e,
assim, monopolizado as linhas internacionais, obseio-se gue nesse periodo as
tarifas aeroportuarias eram controladas pelo podlelico.

Outro ponto relevante € que até meados dos an@s 4%¥Impresa Cruzeiro
do Sul constava nos relatorios do DAC (Departameetdviacdo Civil) como uma
empresa autbnoma em relacdo a VARIG e somente €8 #9que se tornou
oficialmente parte integrante da VARIG.

Em 1930 foi criada a Panair do Brasil que em 188& sua faléncia

decretada durante o Regime Militar. Essa empreseava por concessao brasileira de

4 Subsecao escrita a partir da leitura dos textdzedeira (2017), Oliveira (2009) e Malagutti (2911
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VOOS nacionais e internacionais, exceto para os pdm ndo concorrer com sua
controladora PANAM. Com a cassacgéo de sua concesddgoverno militar a VARIG
assumiu todas as rotas.

A Vasp (Viacdo Aérea de Sao Paulo) foi criada er@318 buscou, apds
dificuldades financeiras, auxilio do Governo Paalis do Governo da Cidade de S&o
Paulo, tornando-se uma empresa estatal em 193fuatprivatizagdo em 1990, sendo
considerada um cassui generisna aviacdo nacional de uma empresa estatal
concorrendo com varias empresas privadas.

A partir dessas principais companhias aéreas oustagiram, ora
estatizadas ora privatizadas, dependendo da neéadsse interesse do setor.

Apesar das intervencdes regulares por parte dorgoverasileiro, até o
inicio dos anos 1960 vigorava o regime de livrecooréncia entre as empresas aéreas
com ampla liberdade de entrada e saida do merbadoescolha de rotas e liberdade
tarifaria, o que gerou um excesso de oferta, r@sddt em perdas financeiras para a
maioria das empresas estabelecidas.

No final dos anos 1960, quatro empresas dominavararoado nacional de
aviacdo comercial: Varig, Vasp, Cruzeiro e Transhriormando o primeiro oligopdlio
da aviacdo comercial brasileira e reduzindo o nandger cidades atendidas em parte
devido ao baixo rendimento econémico que tais naiamtas propiciavam as empresas.

No periodo do Regime Militar foi criada a Rede d&dracdo Nacional
(RIN) e o Sistema Integrado de Transporte AéreoidRet) (SITAR), subsidiando as
empresas aéreas para que realizassem voos pasamadas do pais, em especial na
regido Centro-Oeste e na Amazonia com o objetivioteégrar o pais.

Dentro desse oligopolio, a menor das companhiasaaépi a Transbrasil
surgida em 1972, antes denominada de Sadia TraespSrA., oriunda de Santa
Catarina, sendo extinta em 2001, tendo sobrevigidesseus 50 anos de atividades por
meio de subsidios governamentais.

O graficd® abaixo, criado por Ferreira (2017, p. 14), mostranercado
brasileiro decorrente desse primeiro oligopolio, @ema situacdo de baixa concorréncia
e de mercado fortemente regulado, tendo as autlesdgovernamentais, jA com o viés
ideoldgico neoliberal, iniciado a partir de 1990pwBneiros passos para 0 processo de
desregulamentacdo de forma paulatina, conformeesend Europa na tentativa de

evitar efeitos danosos como um aumento acirracmuageticao:

% Fonte DAC (1991).
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Empresas brasileiras - Participacdo no mercado doméstico - 1990

m Varig/Cruzeiro
m Vasp
Transbrasil

m Qutras

No Brasil, o servi¢co de aviagdo civil era para psgeralmente executivos
e funcionarios publicos, sendo que suas passagamspagas por uma pessoa juridica,
0 que fazia com que os precos altos das passagbredas pelas companhias aéreas
nao fossem observados, ressaltando-se que o treng@reo, subvencionado ou nao
pelo Estado, “sempre esteve relacionado ao luxo glaanoure que as tarifas aéreas
(pelo menos até a entrada da Gol no mercado en) 26@rh muito elevadas em relacao
a capacidade aquisitiva média da populacéo bnasildFERREIRA, 2017, p. 13).

Enguanto isso no mercado estrangeiro iniciavansgmhticas econbmicas
neoliberais com a ideia de desregulamentacdo dopoate aéreo estadunidense,
iniciado em 1978, tendo havido uma completa libéed@rifaria o que promoveu uma
ampla concorréncia que levou, apés os anos 198xkiricdo de empresas como a Pan
Am, a Eastern e a TWA, dentre outras.

No Brasil, o processo neoliberal de desregulaménotaio setor aéreo
iniciou-se no Governo Collor, a partir do qual senecou a falar em protecdo do
consumidor, livre concorréncia, liberdade tarifabam como em abertura do mercado
nacional para novas companhias.

A abertura do mercado doméstico para as empresasgsras, gerou
turbuléncias nas trés grandes empresas brasi(MARIG, VASP e TRANSBRASIL)
gue ndo suportaram a concorréncia e ndo chegaraanas 2010, apesar de o Brasil ter
adotado o modelo europeu de desregulamentacaal@atampo a essas empresas para
se modernizarem e se adaptarem, sendo relevamaapdorma como Oliveira (2009,

p. 80-81) divide no tempo a regulacdo do setor:

1968-1986 Regulacdo Estrita com Politica Industrial
1986-1992 Regulacdo Enfraquecida
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1993-1997 Primeira Rodada de Liberalizacéo
1998-2001 Segunda Rodada de Liberacao
2001-2002 Quase Desregulamentacéo
2003-2004 Re-Regulamentacéo

2005 em diante Retomada da Liberalizacao.

Outro ponto relevante nessa questdo da desregutagdendo setor aéreo
foi 0 V Encontro do Conselho Nacional da AviacawilC{CONAC), realizado em
1991, o qual elaborou as diretrizes para a flaxdgfio do setor aéreo, tendo o DAC
permitido a realizacdo de voos fretados e promoaidoncorréncia através da extincéo
do monopdlio geogréfico das empresas regionaisindindo as barreiras de entrada
para as novas empresas, criando o sistema de bianid@sas que permitia descontos
por partes das empresas.

Apés esse encontro, foi decidido pelo fim do moriop@os voos
internacionais e da ponte aérea, ambos da VARIGbendo caminho para outras
empresas como VASP e TRANSBRASIL. Apesar disscg edthr Ferreira (2017, p.

16), que ressalta os problemas no mercado bras#lpi’s os anos 1990:

Por fim, convém assinalar algumas das licbes ajtasichos anos
1990: de um lado, depois de muito tempo sob egeigalacdo, as
empresas aéreas brasileiras passaram a experiraentbeneficios

do livre mercado, dispondo de uma gradativa litgedarifaria além
da possibilidade de escolher as rotas que maiscl@gessem. Por
outro lado, nos anos 1990, as empresas passaranfregt& 0S
problemas tipicos dos mercadoBvres : uma intensa concorréncia,
guerras tarifarias, desequilibrio entre a ofertaae demanda,
planejamento equivocado, além dos problemas orandio
endividamento e dos custos de manutencdo de umt fro
extremamente diversificada e em alguns casos s@leta.

Nos anos 2000, verificou-se, conforme o gr&filc¢ERREIRA, 2017, p.

17) abaixo que o mercado nacional ja estava megsgificado:

% Fonte: DAC (2002).
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Empresas brasileiras - Participagdo no mercado em 2001

1% 0%/1%

W Varig

HTam

B Vasp

m Gol

® Transbrasil

B Passaredo
Rico

Outras

As trés grandes empresas ndo suportaram a congarr@m setor e foram
extintas (TRANSBRASIL em 2001, VASP em 2004 e VAR&& 2006), além de
outros fatores apontados por Fay e Oliveira (2p134):

Administrac@o ineficiente, transformacdes econdmicaundiais,

acirramento na competicdo tarifaria entre as emapre&®ngéneres,
auséncia de politicas publicas claras para estéquea concessao
estatal, falta de fiscalizacdo, desigualdade nésres dos impostos
pagos pelas empresas nacionais, em relacdo ao @atgarfetuado
pelas estrangeiras nos seus paises de origem, arities fatores,

contribuiram para a queda da Varig.

Portanto, a partir do fim da Segunda Guerra Mundialcom o
desenvolvimento tecnoldgico das aeronaves, crioursemercado para o transporte
aéreo de correspondéncias, cargas e pessoas, bavartocesso de consolidagdo das
empresas aéreas brasileiras com o surgimento ddigmpoélio formado pelas empresas
VARIG, VASP e TRANSBRASIL, observando-se que, atipalos anos 1990, com a
implementacéo do ideério neoliberal, foi iniciadm processo de desregulamentagéo
gue gerou, entre outros motivos, uma crise queul@gempresas aéreas de outrora a
sucumbirem e sairem do mercado.

Veremos, no préximo tépico, como o setor de aviag&d, através da
atuacado regulatoria da ANAC, pode ser inserido oii€a Nacional das Relagbes de

Consumo, a partir da desregulamentacéo acima téescri

4.2 A atuacdo da ANAC na sua funcdo mediadora entrenteresses
econO6micos das companhias aéreas e da sociedadeatesumidores
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4.2.1 Nogdes gerais sobre a ANAC

A Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC), uma damgyéncias
reguladoras federais do Brasil, foi criada paraulage fiscalizar as atividades da
aviacdo civil e a infraestrutura aeronautica e @@toaria no pais através da Lei n°.
11.182/2005, tendo como missdo garantir a segurarec@xceléncia da aviacao civil,
visando ser referéncia na promocéo da segurangaesenvolvimento do setor.

Instituida em 2005, comecou a atuar em 2006 emtiBugdo ao
Departamento de Aviacéo Civil (DAC).

O DAC, antecessor da ANAC, foi criado com o obptigde estudar,
orientar, planejar, controlar, incentivar e ap@aiarmatividades da Aviagao Civil publica e
privada, tendo primeiramente a denominacdo de Bmpanto de Aerondautica Civil,
estava subordinado diretamente ao Ministério dgddae Obras Publicas, sendo que
em 1941 tal subordinacdo passou para o Minist@ideronautica e em setembro de
1969 a denominagao passou a ser de Departamerwiaigio Civil, permanecendo
sob o Comando da Aeronautica até marco de 2006lossubstituido pela Agéncia
Nacional de Aviacdo Civil.

Portanto, a ANAC é uma autarquia federal de regespecial e esta
vinculada atualmente ao Ministério da Infraestraitlwom as ac¢des que se enquadram
nos macroprocessos de certificacdo, fiscalizacdmmatizacdo e representacao
institucional.

A lei de criacdo da ANAC estabelece que cabe a éigérgular e fiscalizar
as atividades de aviacao civil e da infraestruag@nautica e aeroportuéria, através das
orientacdes, politicas e diretrizes do Governo Fedeonforme as palavras de Santos e
Silva (2019, p. 124):

Como forma de regular o servigo de aviagcdo no paiayés da Lei
11.182/2005 foi criada a Agéncia Nacional de AviaCavil (ANAC).
Este 6rgdo tem como funcdo primordial promover gusca do
setor, estimular a concorréncia e melhorar da ggéstdos servigos.
Tem como atividades ainda, a elaboracdo de nomeatificacdo de
empresas/companhias, oficinas, escolas de avia@@m, do registro
de profissionais da aviagdo, observando também rneesedo de
permissdo de utilizacdo aos aerdédromos e aeropoitng ainda
diretamente na fiscalizacdo das operacfes de amsnde empresas
aéreas, de aeroportos e de profissionais do spterando pela
seguranca e a qualidade do transporte aéreo.

%" In: https://www2.anac.gov.br/imprensa/historicoaviadabasp acessado em 20 jan. 2021.
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Suas competéncias principais sdo as de representdrasil junto a
organismos internacionais de aviacdo e negociamdasce tratados sobre transporte
aéreo internacional, emitir regras sobre segurantarea aeroportuaria e a bordo de
aeronaves civis, conceder, permitir ou autorizaxploracdo de servigos aéreos e de
infraestrutura aeroportuaria, estabelecer o regitagfario da exploracdo da
infraestrutura aeroportuaria, administrar o Registreronautico Brasileiro (RAB),
homologar, registrar e cadastrar o0s aerdédromos, tirengertificados de
aeronavegabilidade atestando aeronaves, prodyboscessos aeronauticos e oficinas
de manutencao, fiscalizar servicos aéreos e aerenawis, certificar licencas e
habilitacbes dos profissionais de aviacao civitpamar, regular e fiscalizar atividades
de aeroclubes e escolas e cursos de aviacéo ceprienir infracdes as normas do setor,
inclusive quanto aos direitos dos usuarios, aplioaas sancdes cabiveis.

A ANAC ao elaborar normas de suas competénciasiijnem regra, a
abertura de consultas e audiéncias publicas eemdelsimento de estudos que possam
atestar o potencial impacto da decisdo sobre @ setobre os consumidores, atuando,
ainda, na certificacao de avides e seus componafieimas de manutengcédo, empresas
aéreas, escolas e profissionais de aviacdo docpaifmrme a Convencao de Chicago de
1944, da qual o Brasil é signatéario, realizandwidddes de vigilancia continuada e
acOes fiscais, a fim de garantir niveis aceitawi@sseguranca e de qualidade na
prestacdo dos servigos aos passageiros.

Desta feita, nota-se haver pela ANAC tanto o acoingaento sobre o
desempenho de produtos, empresas, operacoes,Ju®eeservicos e dos profissionais
certificados quanto o foco na identificacdo e pnge@e de infracdes aos regulamentos
do setor.

A regulamentacao do setor de aviagao civil paszdamo, pela autorizagao
e concessdo através da ANAC, tanto para as congzarmdd@reas, quanto para 0S
operadores e aeroportos, podendo emitir autorizac@ermissdes, outorgas e
concessdes aos entes regulados, sendo que a démolzeds regras e aos requisitos
pode levar a suspensédo ou cassacgdo das autorizagdeslidas.

Reforcando essa competéncia regulatoria, a Ldidi848/2019 ja citada no
presente trabalho, conhecida como a Lei Geral dgéndias Reguladoras, fixou
expressamente a exigéncia de realizacdo de AlRIlig&sadde Impacto Regulatorio)
entre as agéncias federais visando o aprimorantentpualidade regulatéria por meio

de um processo de analise baseado em evidéncigaahsdo identificados os possiveis
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problemas regulatérios e seus impactos, apontaltdmativas possiveis para a sua
resolucao, orientando e subsidiando a tomada dsadepara que as acdes regulatorias
sejam efetivas e eficazes e estejam em conformicamea legislacao.

Nesse sentido, em agosto de 2020, a ANAC publicéu@ Orientativo
para Elaboracdo de Andlise de Impacto Regulat@igo objetivo € auxiliar o
planejamento e o desenvolvimento das Analises deadto Regulatorio (AIR) na
agéncia, demonstrando que a regulacdo no setoviaigha civil no Brasil é norteada
por sélidas diretrizes, estando orientada por orggfies internacionais, através da
criacdo de iniciativas de cooperacdo com outrasepatomo ocorre com a Organizacao
da Aviacdo Civil Internacional (OACI) que € a agénespecializada das Nacbes
Unidas responsavel pelo desenvolvimento segureidado civil mundial.

Verifica-se, assim, que a regulacdo no setor adex@ria possibilitar a
criacdo de operacdes mais transparentes, fomentaodmpetitividade entre os entes
envolvidos, visando a aceleracdo do desenvolvimelitopais e a seguranca da
sociedade de consumidores de maneira geral.

Ademais, a atuacado regulatoria da ANAC deveria mg® companhias
aéreas, e aos demais atores do setor, estimulasagaquacdo e a realizacdo de
investimentos para a elaboragdo de sistemas sdlidosonitoramento para que se
permita antecipar possiveis riscos regulatoriosigamdo impactos negativos para as
empresas.

Deve-se ressaltar que a melhoria continua dos nsecas de fiscalizacdo
por parte da ANAC € primordial para a manutencasetpranca da aviagcao civil com
0 objetivo de inibir a realizacdo de condutas tdki inadequadas e indesejadas,
aprimorando as medidas corretivas e coercitivagntuito de garantir a conformidade
aos regulamentos pelos entes regulados, estandistpsea execucdo de fiscalizacbes
programadas e nao programadas.

Desta feita, é importante notar que ha uma conex@ice 0s sistemas
regulatorios da aviacéo civil e o direito do congilon

Contudo, o direito do consumidor ndo tem a func@aefular mercado,
mas de corrigir distorcdes no mercado de consusr@osum importante instrumento
de regulacdo e, portanto, deve ter toda atencdcAMAC, principalmente na
implementacéo de politicas publicas especificaa paecepcédo de dados provenientes
de seu sistema de atendimento ao cidaddo, coma fdencontrole de qualidade dos
seus servicos e de mediar os interesses econddasosmpresas aéreas e da sociedade

de consumidores.
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Essa funcdo ou poder mediador sera analisado xinpyddpico fazendo-
se, em seguida, a relacdo com o sistema de mélppldas do atual Codigo de Processo
Civil.

4.2.2 O poder mediador das agéncias reguladoras

Antes de adentrarmos na andlise do sistema deptasli{portas previsto no
CPC, faz-se necessario analisar o poder mediadoaigkntes reguladores.

A regulacao de servicos publicos detém entre swidsiigdes a de resolver
conflitos instaurados entre os agentes envolvidosprocesso, tendo um papel
importante no equilibrio entre Estado (agéncias ulesipras), sociedade de
consumidores e prestadores de servi¢os reguladgsgnAnota-se que dentro da nogéo
basica das agéncias reguladoras esta a competéndiamir conflitos no seu ambito

de competéncia, conforme ensina Efing (2009, p. 69)

Ademais, as agéncias reguladoras possuem comptéhetisorias,
ou seja, resolvem conflitos, em &ambito administatientre os
agentes econdmicos que atuam no setor e entre eeless
consumidores. Por exemplo, a Lei da Anatel prevé& eja compora
administrativamente os conflitos de interessesasrprestadoras dos
servigcos de telecomunicagdes (art. 19); a Lei deehatribui a essa
agéncia o poder de dirimir divergéncias entre degd¢arios, bem
como entre eles e seus consumidores (art. 3°, V).

Esse atributo tipico das agéncias reguladoras #ecse€ relaciona ao poder
mediador (poder de dirimir conflitos entre os asot® setor regulado) ou também
chamado de poderquase-judicial ou de discricionariedade técnica, observando-se o
seu carater subsidiario em nosso ordenamento petraual vige a inafastabilidade do
Poder Judiciario.

Nesse sentido, a nocao de regular deve estarsetamente ligada a de
dirimir conflitos no setor regulado, sendo decamema funcdo fiscalizatoria e
repressiva das agéncias reguladoras.

O poder fiscalizador tem por fundamento a reguladao atividade
econdmica privada, em que a natureza da fiscabizacériunda do poder de policia
exercido pela agéncia, poder de policia este quie @er classico ou econébmico”
(ARAGAO, 2013, p. 337).

A funcdo repressiva ou sancionatoria também seiogla com o poder

mediador, pois decorre da competéncia fiscalizat@bendo as agéncias reguladoras
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aplicar as sancdes decorrentes do descumprimenpoedeitos legais, regulamentares
ou contratuais pelos entes econdmicos regulados.

As ouvidorias das agéncias reguladoras podem cuegse papel mediador
na medida em que ndo se limitem apenas a recebentabilizar reclamacdes ou
conflitos no setor que regulam, mas sim, efetivdmedirimir tais lides entre a
sociedade de consumidores e 0s agentes econdnpios,0 exercicio adequado,
eficiente e eficaz desse poder mediador fortaleges@tor regulado sem desproteger o
consumidor.

Ademais, para que o papel mediador das agénciatadegas possa ser
cumprido de maneira eficaz e eficiente, faz-se ssgué a utilizacdo de tarifas modicas,
medidas punitivas, padroes de desempenho que pernsitompanhar 0S processos,
devendo, ainda, desenvolver uma capacidade de stasp@pida para desafios
econdmicos complexos, além de elaborar um conjdet@ropostas e instrumentos
legais que complementem a regulamentacdo setseiatlo relevante a observacéo de
Cuellar (2001, p. 65):

Mais importante que a sua forma (estrutura jurididginaria) e o
objetivo visado em sua criacdo (expedir atos regefdares e de
controle e fiscalizagéo) é a sua caracterizagao fpajdo técnica. Isto
€, sdo Orgdos cuja estrutura técnico-cientifioa,cegpo de agentes, €
direcionado especificamente ao servico publico (atividade
econbmica) posto a sua guarda. A agéncia regulagl@ssim, um
organismo técnico, ndo politico, que recebe competé sobre
determinados assuntos e executa a fiscalizaca@uatomomia. Esta é
a sua especificidade e novidade no sistema poligicguridico
brasileiro.

Como exemplo dessa incipiente atuacdo mediadora a@&ncias
reguladoras, especificamente a ANAC, pode-se verélico abaixo no qual se verifica
que, além de identificar os temas mais reclamad$AC realizou analise de repasse
a instancia correta e de possibilidade direta slposta ao usuafibconstatando-se que
a maior parte dos assuntos sdo frequentes e, agigsar ndo havia roteiro para a
resposta, observando-se que quase 100% das denfiaraasencaminhadas a instancia

correta:

%8 Disponivel enhttps://www.gov.br/anac/pt-br/canais_atendimenteithoria. Acesso em 20 jan 2021.
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Ressalte-se que a atuacdo mediadora das agénmagedda mediacdo em
geral, através da qual o terceiro apenas facilidiatogo, mediante a utilizacdo de
técnicas, ndo podendo interferir e, em hipotesenadg aconselhar juridicamente.

A mediacdo regulatoria, nesse aspecto, busca aesyzs participantes sua
responsabilidade pessoal de forma que eles, contandfeita pelas proprias diretrizes
do setor regulado e com base nas normas da PNRSSarpoencontrar respostas
adequadas para os impasses sem tornar os consesnidars vulneraveis perante os

agentes econdmicos, conforme alerta Aragédo (201389):

7

Neste sentido, é lamentavel o comportamento que sgendo
noticiado de agéncias reguladoras que se limitaemaaminhar as
reclamacdes dos usuarios de servicos publicos apeatvas
concessionarias, nado podendo a mera comunicacao tate
encaminhamento ser considerada como a respostiamagao a qual
0s usuarios fazem jus.

4.2.3 A relacdo do poder mediador com o sistema dedltiplas portas
previsto no novo Codigo de Processo Civil

Feitas as observagbes sobre o papel mediador daxiag reguladoras,
passa-se a apontar a sua relevancia nos dias, giiiacspalmente pela situagdo em que
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se encontra o Poder Judiciario brasileiro abaroot& demandas judiciais na seara
consumerista que poderiam ser resolvidas de fowrtmajedicial ou por meio do que o
novo Codigo de Processo Civil chama de sistemasudgplas portas para solucéao de
conflitos.

Esse abarrotamento do Poder Judiciario expde omadas litigantes
habituais, dentre os quais se tem o0 INSS, as eayprés telefonia e as fazendas
publicas das trés esferas de poder, 0 que demanstrajuem mais inunda o Poder
Judiciario é quem mais se beneficia com tal abemento e com a lentidao causada por
ele.

Em virtude disso, o Poder Judiciario pode entrauemcolapso se nada for
feito para conter o crescimento das demandas sidaset apreciacdo dos juizes, o que
pode fazer com que temas de verdadeira relevaroiard de ser apreciados ou sejam
apreciados tardiamente.

Para tanto, outras portas precisaréo ser criadagpatecao de direitos sem
necessidade de se passar pelo judiciario para qrouento das determinacdes

constitucionais, conforme descreve Nalini (2018(®31):

O processo pode ndo ser a Unica solucdo para eesgiv conflito
entre pessoas. Estas, no inicio da civilizacAdarfajustica pelas
préprias méos. E a solucdo era temeraria, poishaéi@ necessaria
proporcdo entre a ofensa e a reagdo. Dai o progdessshamada lei
de talido, a trazer a proporcionalidade: olho pbo,odente por dente.
Num estagio qualitativamente superior, encontroa-peocesso como
a alternativa mais civilizada de composicao derovgtsias. Entrega-
se a um terceiro oficial e neutro - o Estado-ju incumbéncia de
solucionar os desentendimentos. Este estagiozatdlio em que a
humanidade hoje se encontra. Mas a exaustdo dolanéddgo que
ndo pode ser desconsiderado. O processo judicraledeu-se na
Unica resposta que se oferece para todo e qualqubaraco no
relacionamento. A procura pelo Judiciario foi ta@essiva, que o
congestionamento dos tribunais inviabiliza o cumpnto de um
comando fundante incluido a Carta Cidadd pela Emend
Constitucional 45/2004: a duracao razoavel do mse

Partindo da urgéncia acima descrita, o Codigo deeRso Civil brasileiro
em seu art. 3°, 83°, prevé que a conciliacdo, aagéd e outros métodos de solugdo
consensual de conflitos deverdo ser estimuladosjypes, advogados, defensores
publicos e membros do Ministério Publico, inclusivecurso do processo judicial.

Antes mesmo do novo Cédigo de Processo Civil lmiasjl o Conselho
Nacional de Justica ja havia editado a Resolucad 28 de 2010, dispondo sobre a

politica judiciaria nacional de tratamento adequads conflitos de interesses no
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ambito do Poder Judiciario na qual constou que eabdudiciario estabelecer politica
publica de tratamento adequado dos problemas goddd dos conflitos de interesses,
que ocorrem em larga e crescente escala na soejedadndo organizar, em ambito
nacional, ndo somente os servicos prestados nosgsws judiciais, como também os
gue possam sé-lo mediante outros mecanismos dedsotie conflitos, ressaltando o
fato de que a conciliacdo e a mediacao sdo instmasefetivos de pacificagéo social,
solucéo e prevencao de litigios, assim como odtaeksis positivos ja demonstrados nos
locais em que foram implementadas, contribuindoapaeduzir a excessiva
judicializagéo dos conflitos de interesses, a qdade de recursos e de execucao de
sentencgas.

Nesse contexto, o Sistema de Multiplas Portas tenobgetivo de
disponibilizar op¢cdes as partes envolvidas em tigidicom métodos alternativos ao
Poder Judiciario para a resolucédo de conflitosddas partes mais alternativas com
maior facilidade em encontrar uma forma de solugas adequada ao conflito cerne
da demanda, sendo essa diversidade de op¢des queotde ao sistema de multiplas
portas.

A importancia da solucao extrajudicial de conflitmesceu juntamente com
a preocupacao e o interesse pela ado¢ao de altemab processo convencional, uma
vez que questdes como a longa duracdo do proaesssio global para a tramitacdo do
processo e a incerteza sobre o resultado da Igjgedeu varios meios mais racionais de

solucéo de conflitos, o que € ressaltado por N&®18, p. 31):

A conciliagdo parte do pressuposto de que a obteted@cordo entre
as pessoas que se antagonizam é mais eficienteedentregar a um
técnico a outorga de uma solucdo neutral. Conaliaarmonizar, é
pacificar, é acalmar os animos. E uma estratégis eféciente e
muito mais ética do que a decisao judicial.

O Cddigo de Processo Civil brasileiro fala em clexgiio, mediacdo e
outros meios de solucao de conflitos.

Conciliacdo vem a ser uma solucdo autbnoma queteedl capacidade de
cada qual dos interessados escolher o que é nph®isi sem a imposi¢cdo de vontade
por um terceiro.

Mediacdo também é um sistema utilizado no Brasihdpiracdo dos EUA
que proporciona economia de tempo e de dinheicontrole do processo pelas partes e

a obtencao de acordos mais satisfatorios.
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Outro sistema de multiplas portas previsto no Rsm€ivil é a arbitragem,
porém no novo CPC perdeu espaco para a mediacdioegp@ ser mais célere,
econdmica e por ter resultados mais satisfatooioservando-se, ainda, a vedacéao legal
de sua utilizacdo compulséria nas relacdes de oumsws termos do art. 51, ¥i] do
CDC, sendo possivel a sua utilizacdo ndo compalgdgara dirimir conflitos relativos
a direitos patrimoniais disponiveis, nos termosdol1°, §1¥, da Lei n°. 9.307/1996.

Com a retirada do ritualismo e do formalismo exader os meios
alternativos de solucéo de litigios surgem comemmél para efetivamente resolverem
problemas, notando-se, assim, que a solucao judicsaconflitos perde primazia para
as medidas alternativas que permitem a autoconfmsionforme Didier Junior e
Zaneti Junior (2018, p. 38):

by

Assim, do acesso a justica dos tribunais passarmoacasso aos
direitos pela via adequada de composicdo, da mésmma que, no
campo do processo, migramos da tutela processval ¢im em si

mesmo, para a tutela dos direitos, como finaliddaleorocesso. (...)
Agora o direito de acesso aos tribunais € um dirgé retaguarda,
sendo seu exercicio legitimo antecedido de uma dérfiltros.

A principal particularidade do sistema de MdultipRartas diz respeito a sua
fase inicial, na qual os conflitos sdo analisaddss#ibuidos para aporta adequada
para a maior chance de éxito no seu tratamentop cooncaso de uma situagdo
envolvendo familiares e relagcdes continuadas, araimhamento devera ser diferente
daquele proferido em uma circunstancia na qualigorg como parte uma instituicao
bancéaria ou pessoas que nem se conhecam.

A racionalizac&o da solucdo das demandas é o guedderenca, pois visa
encontrar o procedimento mais compativel com oleontonseguindo assim ampliar
as vantagens e chances de éxito e, por consegudteir as desvantagens, conforme
afirma Sales (2011, p. 209):

Destaca-se, ainda, que o sistema de multiportamhlece que partes
e conflitos determinados sdo mais bem assistidos owetodos
especificos de resolucéo de conflitos. No entat@asso que opg¢des

29 Art. 51. S&o nulas de pleno direito, entre outessglausulas contratuais relativas ao fornecimeato
produtos e servigos que:

VII - determinem a utilizacdo compulséria de adggm;

%0 Art. 1° As pessoas capazes de contratar podelépsesda arbitragem para dirimir litigios relasve
direitos patrimoniais disponiveis.

§1° A administracdo publica direta e indireta pédetilizar-se da arbitragem para dirimir conflitos
relativos a direitos patrimoniais disponiveis.
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se proliferam, escolher a melhor op¢édo pode satarm problema
em si. O Sistema das Mdltiplas Portas, no qual @¥litos sdo

analisados e levados ao método alternativo deugimlde conflitos
apropriados, pode ser uma resposta a esse tipoodmpa. Nesse
caso, um litigante seria canalizado pela selecdent@ada a porta
correta no sistema de multiplas portas. As multgsotém o poder de
fazer com que todos os servicos de resolucdo d#itasrestejam

disponiveis em um unico local, incluindo ai a s@étegle entrada,
passo inicial. E claro que em situacées aproprjagagartes litigantes
podem ser aconselhadas a procurar procedimentessdiicido de
conflitos externos a corte que abriga o sistem@auléportas, mas em
geral, o sistema de multiplas portas atua como emre@ de parada

Unica para a solucéo de conflitos.

Nesse sentido, € importante o surgimento de maisdog nesse sistema de
multiplas portas, porém com cautela, destacandgugeos métodos alternativos de
resolucdo de controvérsias ndo devem ser estanques.

Desta feita, verifica-se quédo trabalhosa é a fasdridgem, devendo-se
definir parametros e meios de identificar as cadsasonflito, a fim de ser realizada a
devida distribuicdo, ressaltando-se ser possivel sgjam feitas combinacfes de
procedimentos por ndo haver um rol taxativo.

Portanto, nota-se que é possivel e até recomenadawilizacdo dessa
sistematica de multiplas portas paralelamenteacatudo Poder Judiciario, sendo ainda
fundamental manter-se aberto as possibilidades sgu@presentam, especialmente
quando o impacto na maneira de se avaliar e tdarelacbes sociais pode ser
complexo e profundo.

Os procedimentos extrajudiciais tém o objetivo aleef com que a decisao
seja tomada de uma forma justa, atendendo as edsticas de cada um dos institutos,
sem afastar a importancia do Poder Judiciario,aapbs ndo estar conseguindo garantir
para a populacéo toda a eficiéncia necessaria.

Como dito alhures, ha muitos conflitos e variosadés que podem vir a
auxiliar o sistema Judiciario como alternativasoinfais desde que realizadas
corretamente, garantindo justica, tendo-se em nmeenicessidade de simplificacdo do

Direito para aproximar o cidadao, conforme se vaMmasse e Dornelles (2015, p. 43):

A necessidade social faz com que os instrumenéssificados como
alternativos sejam mais valorizados. No entantea estulacéo
ndo é condizente no viés técnico e histérico. Eimeiro lugar, por
nao ser a via jurisdicional a mais antiga formaalecionar conflitos
e, em segundo, porgue 0s meios chamados altermai@mexcluem o
judicial. O que ocorre é uma complementacdo. O rRokltiplas
Portas ndo vem a tona simplesmente pacdescongestionar o0
Judiciario abarrotado de processos. Ele é uma opgaidiva de
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tratamento de controvérsias. Nesse aspecto, oditeenfodem ser
considerados como negativos quando as partes ré@mteaom uma
solugédo satisfatoria para o problema. J& quandan&irados de
forma condizente/adequada, 0s envolvidos resolvedifieuldade,
estabelecendo uma situacdo de ganhos mutuos.

A partir da utilizacdo desse sistema de multiplatgs, pode-se chegar a
uma resposta dentro de um contexto de cooperagé® @ envolvidos, através da
administragéo positiva do conflito, por meio de wubura oriunda do consenso, com o
proposito de tornar a vida em sociedade uma expaiénais enriqguecedora.

Nesse contexto, a atuacdo das agéncias regulatmsastema de multiplas
portas previsto no novo Codigo de Processo ja vaeinao desenhada pelas suas leis de
criacdo dentro de suas atribuicbes conforme o diepoo art. 3°, V, da Lei n°.
9.427/1998" que criou a Agéncia Nacional de Energia Elétriuaegl).

No ambito federal, a tutela administrativa estrag@glo consumidor, em
razdo de sua gradual evolugdo e reconhecimentticpsli teve a coordenacdo das
respectivas politicas publicas a cargo da Secaelacional de Direito Econémico e,
sucessivamente, pelo Departamento Nacional de gaémte Defesa do Consumidor -
DPDC e, mais tarde, por forca do Decreto n°. 7.66315/03/2013, através do qual foi
aprovado o Plano Nacional de Consumo e Cidadanéingtituiu a Secretaria Nacional

do Consumidor, érgao executivo e integrante do $fiémio da Justica.

Para Miragem (2013, p. 281), a partir do Planoitcved de Consumo e
Cidadania, foi possivel corrigir o direcionamentts goliticas publicas na defesa do
consumidor, em especial o problema relacionadouacab desconcertada e, muitas
vezes, atomizada de um ou outro 6rgdo nas trédnirias federativas, inclusive das
agéncias reguladoras, sob a premissa equivocadaed@ competéncia especifica de

uns era excludente da autuacéo dos demais.

O Plano Nacional de Consumo e Cidadania, sob eue#e da Secretaria
Nacional do Consumidor, passou, assim, a atuarexepcao e reducdo de conflitos,
regulagao, fiscalizagéo e fortalecimento do Sistdlaeional de Defesa do Consumidor
(SNDC), conforme definido pelo artigo 4° do Decrefo 7.963, de 15/03/2013, ja

citado acima, ampliando os compromissos assumig&\RRC.

3L Art. 3°. Além das atribuicdes previstas nos insiiolll, V, VI, VII, X, XI e XII do art. 29 e noart. 30

da Lei no 8.987, de 13 de fevereiro de 1995, deasuhcumbéncias expressamente previstas em lei e
observado o disposto no § 10, compete & ANEEL:

V - dirimir, no ambito administrativo, as divergéag entre concessionarias, permissionarias, aatta
produtores independentes e autoprodutores, bem entrmesses agentes e seus consumidores;
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No atinente a prevencdo e reducdo de conflitoartigo 5° do decreto
estabelece as seguintes acdes: a) aprimoramenjuraedimentos de atendimento ao
consumidor no pos-venda de produtos e servicosiidgao de indicadores e indices de
qualidade das relacdes de consumo e; c) promocaeddeacdo para 0 consumo,

incluida a qualificacdo e capacitacdo profissio@atiefesa do consumidor.

Vé-se, portanto, que o diagnéstico da realidadekiomplicito no decreto
foi preciso ao fortalecer o controle preventivo amflitos de consumo, através da
difusdo da informacao qualificada ao consumidorcacda qualidade e seguranca dos
bens de consumo como um trunfo determinante panedacido desse natural
antagonismo entre a livre iniciativa e a protecaoddstinatario final, permitindo ao
consumidor, com base nos indicadores estatisticoadedes de qualidade, prévia e
amplamente difundidos no mercado, exercer suadhilokr de escolha de maneira

fundamentada.

Neste particular, explica-se:

De fato, em um mercado de consumo massificado em@rmtante
transformacédo, e especialmente em vista da realitheasileira de
inclusdo de consumidores mediante elevacdo do divelenda de
grandes contingentes da populacdo, a concentragdatwbcao
administrativa no exercicio do poder de policiaaparfiscalizagéo e
repressdo de infracbes a direitos dos consumidoesela-se
insuficiente. A prevencao e reducdo de conflitos & afirmando,
alias, como uma das grandes linhas de compreengadireito

contemporaneo. O custo e o tempo dos conflitoslaewee como
fatores que comprometem a satisfacdo dos interessadh a decisdo
juridica que deles resulta, tanto no ambito aditmatiso, quanto
judicial (MIRAGEM, 2013, p. 283).

Prossegue o autor questionando o modelo de atwapéessiva do Estado

como insuficiente:

Por outro lado, a exclusividade ou preponderancianshdelo de
atuacac posteriorido Estado, no dominio das rela¢des de consumo,
revela-se ineficiente. Permite aos infratores agradacédo da conduta
infratora e a internalizacdo de seus custos delaacmm o tempo que
separa a obtencdo de vantagens indevidas e o demusituacdes
proporcionalmente muito reduzidas frente ao cosetitg de lesbes
cometidas, sé@o obrigados a restituir, indenizaaioda, submetem-se

a sancfes administrativas decorrentes do ilicitR@GEM, 2013, p.
283).

O plano, portanto, revela as virtudes da prevengédycdo e dos meios
alternativos a solucdo de conflitos, pois embor@sesiltimos ndo sejam tratados

diretamente no decreto, acabam sendo incentivadodopca da nova filosofia de
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atuacdo pacificadora do Estado no ambito das re$adé consumo, por meio de sua
intermediacdo entre os agentes do mercado, deudssigos canais de atendimento das
proprias empresas, das agéncias reguladoras egipptmente, do resgate da

importancia da convencao coletiva de consumo.

Quanto ao eixo regulatorio e fiscalizatorio estdtaje considerados graves
pontos de estrangulamento do SNDC, € proposta emagpente avaliacdo no mercado
guanto ao impacto regulatério sob a perspectivadidegos do consumidor, bem como
a criacdo e o aperfeicoamento dos mecanismos gienates de garantia dos seus
direitos e, também, maior efetividade do podemfigatorio, através do aprimoramento
do procedimento de cobranca e exigibilidade dasGemnadministrativas, em especial
das multas, pois quando ndo impugnadas formalmmeniastancia administrativa, sao
suspensas e, consequentemente, canceladas peidrdodseja por vicio legislativo ou
material, havendo, ainda, o instituto da prescrigdministrativa para aniquilar as

multas remanescentes.

Quanto a meta de fortalecimento do Sistema Nacio®alDefesa do
Consumidor, houve um estimulo a interiorizacdo el@gho do atendimento ao
consumidor, com especial enfoque a municipalizactotalecimentos dos PROCONS,

bem como o incentivo a participacéo social.

A partir do Decreto 7.963/2013, criou-se a Camaaaidhal das Relacbes
de Consumo, no ambito do Conselho de Governo, fdam@or um Conselho de

Ministros e um Observatério Nacional das Relac@&€ahsumo.

O Observatorio Nacional das Relagbes de Consumo fengdes
estratégicas de promover estudos e formular prap@stra consecucdo dos objetivos do
Plano Nacional de Consumo e Cidadania e acompamhexecucdo das politicas
publicas, programas e ac¢des do Plano Nacional desubm e Cidadania, sendo
composto, conforme previsdo no paragrafo 1° dagaartil, por uma Secretaria
Executiva e de Comités Técnicos divididos pelouurdss Consumo e Regulacgéo,

Consumo e Turismo e Consumo e Pés-Venda.

Outra previsdo normativa que explicita o sistemardgtiplas portas no

ambito das agéncias reguladoras se deu no reginmegatao da Agéncia Nacional de
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Telecomunicacdes (Resolugdo n°. 612/2013) que &i$ mlém e previu 0 mecanismo
da mediacdo em seu artigo®§&lém de criar um procedimento padrdo em se@4ir.

O procedimento de mediacdo dentro das agénciatadegas, seguindo o
rito acima, pode variar quanto ao prazo de duragéiorazdo da complexidade do
conflito, dos avangos (e eventuais retrocessos)sfeio curso de seu desenvolvimento,
da maior ou menor vontade das partes de resolpeoldema de forma amigavel, por
meio de atitudes colaborativas, devendo haver semyn controle do tempo
cronolégico, buscando resolugdo dos conflitos goetemnplem os interesses dos
envolvidos através do estimulo ao consenso pelogtia conforme afirma Passos
(2008, p. 118):

Nos procedimentos de construgcdo de consenso, ammasdoa via
adversarial (ataque, defesa e averiguacdo de pcomavistas a aferir
ganhador e perdedor). No processo de MEDIACAO ¥legiado o
didlogo produtivo (para a compreensdo mutua) e t@sativa
(mediador da voz e vez as partes, fazendo perguquasgeram
reflexbes e que legitimam a fala de cada uma datesppara
colocarem seus interesses e necessidades).

%2 Art. 93. As prestadoras de servicos de telecoragdies poderéo requerer a Anatel a instauragdo do
Procedimento de Mediacgdo, visando a solucdo conakds questbes relativas ao reconhecimento ou
atribuicdo de direitos.

%3 Art. 94. O Procedimento de Mediacdo observar&gsistes regras:

| - a autoridade competente exercerda o juizo deéssitniidade do Requerimento Inicial, nos termostee
Regimento;

Il - admitido o Requerimento Inicial, o qual devesér assinado por todas as partes, a autoridade
competente procedera a instauracdo do processo;

Il - instaurado o processo, as partes serao id@ma comparecer a reunido para tentativa de gcordo

IV - no dia, hora e local designados, realizar-serdunido, na qual as partes deverdo fazer-seseygar

por prepostos com poderes para transigir e derodisrps especiais aplicaveis ao caso;

V - durante a reunido, as partes poderdo solipitaro adicional, certo e definido, para apresentagh
proposta de acordo;

VI - a sintese dos fatos ocorridos na reunido seds resultados sera registrada em Ata prépria a se
assinada pelas partes e pela autoridade competente;

VII - alcangado o consenso, as partes celebraréadrde Acordo;

VIIl - o Termo de Acordo sera submetido a autor&aderarquicamente superior a autoridade
instauradora do processo que, constatando suaroodémle com a regulamentacdo, realizara sua
homologacéo;

IX - ndo tendo sido alcangado o consenso, e sendongde das partes, podera ser agendada nova
reunido, até o limite maximo de 3 (trés) reunides;

X - ndo alcangado consenso, as partes poder&omitaproposicdo de procedimento administrativo de
resolucdo de conflitos diverso, ocasido em que taridade hierarquicamente superior a autoridade
instauradora do processo declarara extinto o psoces

8§ 1° A auséncia injustificada de qualquer das parteeunido ou a indicagdo de que ndo havera camsen
ensejara a extincdo do processo.

§ 2° As partes que ndo alcancarem o consenso dwgmbcesso ficardo impedidas de apresentar novo
pedido de mediacdo com 0 mesmo objeto pelo prai@ dedoze) meses, contados da extingcdo do feito.

§ 3° E irrecorrivel a decisdo que homologa o acerdre as partes, a qual tera plena validade elairic

as partes a partir de sua homologacéo, e o seurdpsmento podera ensejar a instauracao de Pado.
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Para uma boa gestéo do sistema de multiplas pértisextrema relevancia
gue as agéncias reguladoras sigam os ditames a&..%®i784/1999, fundamentalmente
no que concerne a conduta da administracdo pupdiagada na lei e no Direito, nos
padrbes éticos de probidade, decoro e boa-fe, feiwilade no atendimento do
interesse publico, dentre outras, condutas essa®meontram harmonia ideal com as
praticas da mediacdo, devendo ser um processce agler pressupde a objetividade,
clareza e transparéncia na comunicacdo do mediadoas partes.

Outro ponto que deve ser seguido pelas agénciasadegas € o que se
refere a efetividade das técnicas conciliatériasfarme alerta Guerra e Salinas (2020,
p. 2-3):

A efetividade da técnica conciliatéria ndo depemdegntanto, apenas
da natureza da infracdo cometida, mas também do geragente
regulado (BALDWIN, 1990, p. 324). Para agentes waaldos pelo
senso de responsabilidade (porém mal-informadaseficientes no
cumprimento das normas, remediar e prevenir detedinis atos
infracionarios (AYRES e BRAITHWAITE, 1992), técnga
conciliatérias podem revelar-se suficientes paraethbar e prevenir
determinados atos infracionarios. A depender, ptotados atores e
das interacdes de um determinado ambiente regolgdtdANCHER
e MORAN, 1998), o modelo de regulacdo pode priiélegécnicas
conciliatérias como primeiro e principal recurso.s Aécnicas
coercitivas podem ser usadas subsidiariamenterpsoéver conflitos
de maior gravidade ou conflitos ndo detectados speénicas
conciliatérias. As técnicas conciliatérias podenr senpregadas
isoladamente ou com técnicas coercitivas. Recomsadque as
técnicas conciliatorias estejam integradas a tésnaoercitivas em
especial quando os agentes estiverem motivadosrpelanalidade
econbmica (AYRES e BRAITHWAITE, 1992). Nesse seamtiG
ameagca de aplicacdo de uma sangao pode permear prdoesso de
negociagdo mediado pelos 6rgdos reguladores, cabemdnfrator
decidir se prefere suportar os custos do cumprisn&stnormas ou 0s
custos de sua inobservancia (REISS, 1984, p. 25). n@ios
alternativos de resoluc¢édo de disputas nada maisieape técnicas
regulatorias a disposi¢cao das agéncias reguladesaas técnicas tém
carater conciliatério e podem ou ndo estar atrelagatécnicas
coercitivas, a depender do modelo de regulacd@ddgiela agéncia
reguladora.

Tal efetividade das técnicas conciliatérias no &mbdas agéncias
reguladoras é o ponto chave para que o sistemailtiplas portas seja procurado pelos
usuarios de servigos publicos.

Assim, o papel das agéncias reguladoras deve depaia dirimir as
divergéncias entre concessionarios, permissionaigsrizados, bem como entre esses

agentes e os consumidores, para resolver os csnélécorrentes da acéo reguladora e
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fiscalizadora no ambito dos servigcos de suas d@eaduacao, nos termos da legislagédo
em vigor, para prevenir a ocorréncia de divergé&@ara proferir a decisao final, com
forca determinativa, em caso de ndo entendimerte @s partes envolvidas, e para
utilizar os casos mediados como subsidios pardaegmtacao.

Para tornar ainda mais eficiente, os meios eletodndevem ser usados na
intermediacdo de conflitos entre agentes reguladosnsumidores, principalmente em
casos de baixa gravidade, por meio de platafornmmaprips ou de terceiros que
permitem aos consumidores e agentes regulados@wuem conflitos no ciberespaco,
devendo as agéncias reguladoras induzirem os agecwadmicos regulados a corrigir
de modo voluntdrio atos que eventualmente estejamdesconformidade com as

normas vigentes, conforme ressaltou Guerra e Sa(#t0, p. 2):

Os meios eletrdnicos de resolucdo de conflitos tafithém muito
utilizados para o aprimoramento das acdes fistalias e
sancionadoras das agéncias. A gestdo dos meiosestBugao
eletrdnica de conflitos possibilita as agéncias itocer as infragbes
cometidas por agentes regulados, permitindo-lhes, exemplo,
fiscalizar e punir infragcbes de maior gravidadepodticas infratoras
reiteradas (MIRALDO, 2016). Por fim, a gestdo dosias de
resolucéo eletrdnica de conflitos permite que agéraprimorem suas
funcdes normatizadoras, especialmente nos casapuenos agentes
econdmicos regulados descumpram as normas por fadta
conhecimento ou de instrugcdo, ou por dificuldadeseeadaptar as
exigéncias legais. Os meios eletronicos de resolug conflitos
auxiliam, portanto, as agéncias reguladoras a desgmar varias de
suas competéncias. Diferentemente dos MERC gendosatores
privados, os mecanismos analisados neste artigimlogepor érgaos
publicos, desempenham fungcBes multiplas e varidéissas funcdes
ndo sdo apenas extrajudiciais, mas também exsdicionais, ja que
visam subsidiar iniciativas regulatdrias das agéngie extrapolam a
atividade de resolucéo de conflitos.

Assim, um desafio para a concretizacdo dos diraims consumidores
usuarios de servi¢os publicos passa pelo fortaksgiondos mecanismos extrajudiciais
de resolucéo de conflitos no ambito dos servicgslaglos, através da predisposicao das
agéncias reguladoras, com o intuito de resolveslenoas com empresas prestadoras de
servicos nas suas areas de atuacdo como aviagfosaiide, telecomunicacdes e
energia elétrica.

Desta feita, esta nas médos das agéncias reguwadumao a ANAC, a
solucdo extrajudicial dos conflitos, principalmenentre concessionarias e 0s
consumidores usuarios de servicos publicos, seg gfativamente encontrar solucdes
técnicas para as demandas, seja para, consequetéemelhorar a prestacdo de tais

servigos publicos.
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Portanto, utilizando-se mais o sistema de multipatas previsto no novo
Caddigo de Processo Civil brasileiro, poder-se-analie solucionar de forma mais
efetiva e eficiente as demandas dos usuarios,ipaintente pelos meios eletrénicos,
desobstruir as vias tradicionais do Poder Judaidue ficard somente com casos de
maior complexidade.

Feita a analise do poder mediador das agénciasadegas vinculado ao
sistema de multiplas portas, passaremos a veriicagguir, como a ANAC tem atuado
nessa funcdo mediadora, uma vez que esta inserigdarido sistema, relacionando tal

atuagcdo com 0s compromissos governamentais asssumadeNRC.

4.2.4 Atuacdo pratica da ANAC na mediacdo de conttis entre
interesses econdmicos das companhias aéreas e daeslade consumidores no
setor da aviacdo civil e sua relacgdo com 0s compr@®0osS governamentais

assumidos na politica nacional das relacbes de cano

4.2.4.1 Os efeitos positivos da funcdo mediadora éi&NAC

Como dito acima, o decreto n°. 7.963/2013 previel §IANAC fazia parte
de estrutura organizacional do PLANDEC, apesarmtedtrutura ter sido extinta pelo
Decreto n°. 10.087/2019.

Outra demonstracdo de interesse nessa funcdo mmtliado fato de a
Agéncia Nacional de Aviacédo Civil (ANAC) ter sidopsimeira agéncia reguladora
federal a aderir em dezembro de 2016 a plataforomsuenidor.gov.br, que é um
servico publico que permite a interlocucédo diretereeconsumidores e empresas para
solucéo de conflitos de consumo utilizando a irgerde forma célere e sem burocracia.

Tal adeséo se deu por meio de um Acordo de CodjerBécnica firmado
com a Secretaria Nacional do Consumidor (SENACObI)Ministério da Justica e
Seguranca Publica, que é responsavel pela gesspmnibilizacdo e manutencdo da
plataforma, cabendo a ANAC o0 monitoramento dasameades registradas na
plataforma e avaliagdo, em ambito coletivo, dosises prestados pelas empresas do
transporte aéreo, observando-se que 0O monitoramdat@ ser periodicamente
publicado por meio de boletins para dar transpaémerca dos mais relevantes itens
de reclamacéo registrados na plataforma governaimeahsumidor.gov.br, além de
averiguar o desempenho das empresas aéreas nadosollgs reclamacdes,

disponibilizando aos consumidores informacdes adais para a escolha de servigcos de
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transporte aéreo, nos moldes do objetivo estraiéedacANAC de garantir a regulacao
efetiva para a aviacgéo civil, de forma a permitin@acao e a competitividade do setor
e de fortalecer a comunicacao e o papel da agéncia.

A plataforma do consumidor.gov.br tornou-se, aipda segundo semestre
do ano de 2019, o sistema eletronico de atendimadtiado pela ANAC para
reclamacdes de consumidores contra empresas g@easuem no Brasil com servigos
de transporte aéreo.

A partir de entdo, as empresas aéreas, tendo ¢éaovisisposto no art. 39
da Resolugdo ANAC n°. 400, de 13 de dezembro d6, 2fdssaram a ser obrigadas a
aderir ao consumidor.gov.br, além de respondepraro, as reclamacdes registradas na
plataforma.

A ANAC por sua vez passou a acompanhar as reclanalgitas pelos
consumidores na plataforma consumidor.gov, elalolrdioletins trimestrais com a
andlise dos indices de solucdo de conflitos, ddisda de satisfacdo do consumidor e
do tempo médio de resposta, averiguando que, e8 BOlive um indice de solugédo na
plataforma superior a 71% com o tempo médio deostapde 5,7 dias (BRASIL,
ANAC, 2020).

Ja em 2020, mesmo apesar da pandemia do COVID-h8jae de solucéo
foi de 80,7% para as empresas brasileiras, de 6pds&as estrangeiras e de 76,8% no
total, observando-se que no mesmo periodo do aeoi@n esse indice foi de 80,1%
para as empresas brasileiras, de 59,4% para assaspestrangeiras e de 74,4% no
total (BRASIL, ANAC, 2020).

Entre as trés empresas aéreas brasileiras querar@portam passageiros, a
Gol apresentou 0 maior indice de solucdo, da okel1,3%, seguida da Azul (90,0%)
e da Latam (66,4%). Entre as seis empresas a&gaageiras que mais transportam
passageiros, a United Airlines foi a que apreseatmaior indice de solugdo, da ordem
de 79,1%, seguida da Air France (76,6%), da AezabnArgentinas (68,8%), da
American Airlines (66,7%), da TAP Air Portugal (62) e da Copa Airlines (57,8%)
(BRASIL, ANAC, 2020).

Por sua vez, o indice de satisfacdo do consumigier € apurado com base
nas notas de satisfacdo atribuidas pelos consuesidde 1 a 5. Nesse mesmo terceiro
trimestre de 2020, foi de 3,6 para as empresaddiras, de 2,2 para as estrangeiras e
de 3,4 no total, observando-se que no mesmo peti@@mo anterior, esse indice foi de
3,3 para as empresas brasileiras, de 1,9 para@esas estrangeiras e de 2,3 no total
(BRASIL, ANAC, 2020).
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Entre as trés empresas aéreas brasileiras querar@portam passageiros, a
Gol apresentou o maior indice de satisfacdo, da orderd,2l17, seguida da Azul
(4,207) e da Latam (2,5). Entre as seis empresasaséestrangeiras que mais
transportam passageiros, a United Airliagsesentou o maior indice de satisfacdo, da
ordem de 3,0, seguida da Air France e da AeroliAegsntinas (ambas com 2,8), da
American Airlines e TAP Air Portugal (ambas com )28 Copa Airlines (2,1)
(BRASIL, ANAC, 2020).

O tempo médio no terceiro trimestre de 2020, apdsaer sido ampliado de
10 para 15 dias em virtude da pandemia do novaneortsus a partir de 19/03/2020, foi
de 3,3 dias para as empresas brasileiras, de iB@apa&strangeiras e de 4,1 no total. No
mesmo periodo do ano anterior, esse indice foi@lelids para as empresas brasileiras,
de 5,8 para as empresas estrangeiras e de 4,8ah(BRASIL, ANAC, 2020).

Ainda no terceiro trimestre de 2020, 44,87% dadameacOes foram
respondidas pelas empresas brasileiras em atéel [@8% do 10° ao 15° dia do prazo
para resposta, observando-se que, no caso das sasmpgstrangeiras, 14,73% das
respostas ocorreram em até 1 dia e 38,22% do 108%gia, sendo que no total, foram
respondidas em até 1 dia 38,97% das reclamacdmsario 13,90% foram respondidas
do 10° ao 15° dia (BRASIL, ANAC, 2020).

Entre as trés empresas aéreas brasileiras querar@portam passageiros, a
Gol apresentou 0 menor tempo médio de resposta, danalde2,0 dias, seguida da
Latam (3,2) e da Azul (5,4) (BRASIL, ANAC, 2020).

Ja entre as seis empresas aéreas estrangeiras ajsetransportam
passageiros, a United Airlines apresentou o maesropd médio de resposta, da ordem
de 4,1 dias, seguida da Copa Airlines (5,4), da PAkPPortugal (6,8), da American
Airlines (7,2), da Aerolineas Argentinas (12,0) @ Air France (12,7) (BRASIL,
ANAC, 2020).

Os trés temas mais reclamados foram, em relacén@sanhias brasileiras,

o reembolso (25,4%), a oferta e compra (20,5%) atexacdo pela empresa aérea
(20,4%), e quanto as empresas estrangeiras, odetreés mais reclamados foram:

reembolso (37,4%), alteracdo pelo passageiro (33¢6%teracido pela empresa aérea
(13,0%) (BRASIL, ANAC, 2020).

Outro aspecto relevante no levantamento de dadasANAC diz respeito
ao seu atendimento as manifestagbes dos usuadgseriodo de janeiro de 2019 a

dezembro de 2020, tendo respondido a maior patés dentro do prazo, cujo tempo
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maximo de espera foi de 5,19
dias™:
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O gréfico abaixo, por sua vez, demonstra a andkseonclusividade das
demandas postas perante a ANAC, apontando um aart@ento nos assuntos nao

34 Disponivel enhttps://www.gov.br/anac/pt-br/canais_atendimenteitboria. Acesso em 20 jan 2021.
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frequentes e que as respostas foram conclusivamingia das vezes (acima de 86%)

senédo vejamos:

Critérios Gerais - Anélise de conclusividade

Todos

W Todod W Taddos W
Fesposta b demanda (ol conclusiva?

oy e
v 1] S

@ Nio @5m
0 assunto é frequente?

o T S
owe T S
1
e T T
01%P A 75.2%

20194 N5 5%

o T W
el .

20203
2020447

@ Nio @5im

a
=]

E
s 2

hd Tedan hd
0 aeesso b Ouvidrla fol informado?

%

=l
12K

®Nio 85im

103437 3T42
Populagio| | Amostra

Conclushisdade SE Akl

95%

Contlusividade B0 Cantral

91%

Conchinividade Sobeliagso

94%
©87%

Cesclusividade Flogs

80%

Conclusividads Sugestin

90%

Conclugividade Deningia regidada

98%

Nesse aspecto, o processo de comunicacdo com éasogstambém foi

objeto de levantamento de dados por parte da ANAG grau comparativo entre 0s

anos de 2019 e de 2020, nesse ultimo ano houvplaritacdo integral de FAQ, em que

pese ainda faltar alguma informacdo sobre detedniaemas, conforme grafito

abaixo:

% Disponivel enhttps://www.gov.br/anac/pt-br/canais_atendimenteitboria. Acesso em 20 jan 2021.
% Disponivel enhttps://www.gov.br/anac/pt-br/canais_atendimenteitboria. Acesso em 20 jan 2021.
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Processo de Comunicagéo com os usuérios 38738 6239
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Em que pese a evolucdo nos quesitos tempo de edpemsposta e de
atendimento as expectativas a partir da analigeslquisa de satisfacdo de atendimento
as manifestacd2s nota-se que falta ainda melhor clareza e contelzdorespostas

dadas aos usuérios, conforme grafico abaixo:

%" Disponivel enhttps://www.gov.br/anac/pt-br/canais_atendimenteitboria. Acesso em 20 jan 2021.
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A partir dos dados acima e além de ter se vinculadplataforma
consumidor.gov, a ANAC em agosto de 2020 lancouajef® Prioritdrio Regulacdo
Responsiva, composto por uma equipe de servidooeepentes de todas as unidades
da Agéncia que atuam nos processos de regulamentfag@alizacdo e aplicacdo de
providéncias administrativas, tendo como objetiusdar alternativas para o modelo de
regulacdo adotado para torna-lo mais responsivermsprescritivo.

Esse projeto busca implantar na ANAC uma cultugaoizacional voltada
a utilizacdo de instrumentos regulatérios diveraidios que incentivem o
comportamento virtuoso e colaborativo do reguldddalecendo as relacbes pautadas
no didlogo e na transparéncia e do uso adequagerdidades, para que a atuacao
regulatéria da agéncia se torne mais efetiva, péindo os resultados para o ambiente
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regulado e para a sociedade de consumidores, semaoniciativa alinhada ao Plano
Estratégico 2020-2026 da agéncia que é no sentdaomstruir um modelo de
regulacdo responsivo e inteligente, desenvolveerdorsa cultura de cooperacdo e de
fortalecimento da relacao tripartite entre orgagulador, ente regulado e sociedade de
consumidores.

O projeto reforca a atuacdo responsiva da ANAC apenas com a
aplicacdo de incentivos (a chamadeegulacdo aspiraciona), mas também com o
fomento para a adocéo de intervencfes menos pinesspara solucbes consensuais,
por exemplo, a plataforma consumidor.gov.br desatima.

Assim, nota-se um interesse governamental em masehiNAC na PNRC
em ambito nacional, a0 menos no que concerne ap&eel de mediacdo entre os
interesses econdmicos das empresas aéreas e oessese da sociedade de
consumidores, acompanhando a solucdo de reclaméajtaes pelos consumidores na
plataforma consumidor.gov, bem como pela implamtagiregulacao responsiva.

Contudo, essas iniciativas da ANAC se contrapdepredasdes perniciosas
da resolucdo de n°. 400/2016 e a decisdo das esspaéseas cobrarem por marcacao
antecipada de assentos, resolucdo esta que progfiefios negativos na sua funcgao

mediadora como sera visto a seguir.

4.2.4.2 A Resolucéo de n° 400/2016 da ANAC e seeftexos negativos

na sua funcado mediadora

A referida resolucdo 400/2016 que permitiu a cotmanle bagagens
despachadas foi elaborada e publicada pela ANACZ&P/2016.

Em seu art. 4°, 82°, a referida resolugéo dispbeesmvalor final a ser pago
pelo consumidor, o qual dever4 ser acrescido denteais servicos opcionais
contratados ativamente no processo de comerciabzde passagem aérea.

Tal determinacao foi feita tdo somente para faaee fa desregulacédo da
franquia de bagagem despachada proposta pel@Bata thesma Resolucado, que previu
que o transporte de bagagem era acessoério aogaiinsob a justificativa de redugéo
dos precos das passagens repassados ao consumadlojustificativa esta que trazia
consigo uma esperanca de melhoria nos servicomg@ossao consumidor, sem torna-lo

mais vulneravel, conforme as palavras de Holardate (2017, p. 154):

Entendeu-se no presente arrazoado, porém, que &ssada
desregulacdo do servigo de transporte aéreo, &s i fragilizar a
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condicBo do passageiro e agucar a vulnerabilidagleulipr da
respectiva relacdo de consumo, podera ter efei@msetralmente
opostos, na medida em que a ampliagdo da conc@réndera a
trazer mais opcdes de mercado, com passagens rasdad)
inclusive, de modo a contemplar os variados segmeatperfis dos
contratantes (tanto os passageiros quanto as easprészendo com
que seja possivel a retomada de crescimento dor, setja

manutencdo das premissas normativas anteriores celoioias

historicamente em outra época, registre-se), ingingxcessiva
oneracgao aos contratantes.

Entretanto de acordo com o Relatorio de TarifaseAg®rDomeésticas da
propria ANAC DE 16/03/2018, a reducédo desses prégiosrisoria, ou seja, houve
reducéo de meros 0,6% menor em relagéo ao anol@20

Além de ndo ter ocorrido a justificativa na prétiaecobranca por bagagem
despachada restou eivada de ilegalidade por repaeg@atica abusiva, nos moldes do
art. 39, V e X° do Cédigo de Defesa do Consumidor, violando, tamh#art. 734 do
Cédigo Civif®, do qual se pode extrair a ilacdo de que o tratspie pessoas
englobaria, necessariamente, o transporte de bagatpspachada sem cobranca
adicional por isso.

Ademais, como dito acima, a resolucdo de n°. 408NC violou, ainda,

o art. 4°, lIf!, do CDC, uma vez que desequilibrou as relacdes estconsumidores e
as empresas aéreas colocando 0s primeiros em &gitude onerosidade excessiva,
demonstrando, também, ser uma norma nula de pleebodnos termos do art. 51,

incisos IV e X2 da lei consumerista.

% Disponivel em: http://www.anac.gov.br/assuntosisetgulado/empresas/enviodeinformacoes/tarifas-
aereas-domesticas-1/arquivos/RelatoriodeTarifasas@®2017.zip. Acesso em 20 jan. 2021.

%9 Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos oli@esydentre outras praticas abusivas:

V - exigir do consumidor vantagem manifestamentessiva;

X - elevar sem justa causa o preco de produtogimicss.

40 Art. 734. O transportador responde pelos danosatis as pessoas transportadas e suas bagagens,
salvo motivo de for¢ca maior, sendo nula qualqu@usiila excludente da responsabilidade.

“1 Art. 4° A Politica Nacional das Relacdes de Camstem por objetivo o atendimento das necessidades
dos consumidores, o respeito a sua dignidade, saldeguranca, a protecdo de seus interesses
econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida,dmmo a transparéncia e harmonia das relacfes de
consumo, atendidos os seguintes principios:

Il - harmonizag8o dos interesses dos participadees relacbes de consumo e compatibilizagdo da
protecdo do consumidor com a necessidade de dégemoto econdmico e tecnoldgico, de modo a
viabilizar os principios nos quais se funda a oréeondmica (art. 170, da Constituicdo Federal) psem
com base na boa-fé e equilibrio nas relag6es eatrgumidores e fornecedores;

42 Art. 51. Sdo nulas de pleno direito, entre oytaasclausulas contratuais relativas ao forneciodat
produtos e servigos que:

IV - estabelecam obrigacdes consideradas iniqubssivas, que coloquem o consumidor em
desvantagem exagerada, ou sejam incompativeis tma-#8 ou a eqlidade;

X - permitam ao fornecedor, direta ou indiretamewsgiacdo do preco de maneira unilateral;
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Contudo, a Secretaria de Acompanhamento EcondnucMlidistério da
Fazenda (Sae/MF), a éarea pericial da 3% Camara atedénhacdo e Revisdo do
Ministério Publico Federal (32 CCF/MPF) e a Cormudt Legislativa da Camara dos
Deputados foram favoraveis a referida resolucao/280®, tomando por base a
legislacdo pétria e o contexto histérico da aviag@mercial civil no Brasil, sob o
argumento de que a normativa favoreceria o surgonég® empresas de baixo custo no
mercado, além de que a venda de passagem areaacwuid de bagagem despachada
seria procedimento caracterizado como "venda cgsaeldado pelo art. 39, | do CDC,

e que com tal cobranga, o custo da passagem senarraos consumidores, 0 que néao
ocorreu na pratica.

Todavia, o Departamento de Protecdo e Defesa dosuBodor do
Ministério da Justica e a Comissao Especial de daeflo Consumidor da Ordem dos
Advogados do Brasil foram contra a norma editada p&IAC, assentando que o fim
das franquias minimas de bagagem nao represerdfgith benéfico direto aos
passageiros, nem reduziria o preco dos bilhetpsesentando um retrocesso ao direito
dos consumidores.

Ainda em relacdo a resolucdo de n°. 400/2016, o pferiu acordao de
n° 2955/2018 (Processo n° 012.750/2018-2), réagal pela Nota Técnica
8/2018/SAS da ANAC, esclarecendo que o objetivocdbranca em separado da
bagagem nao seria, necessariamente, a reducaegndga passagem, em que pese ter
sido essa a justificativa inicial, mas o de dartiomdade a desregulamentacao do setor,
dentro do principio da liberdade tarifaria, fomewl@ a concorréncia entre as empresas
aéreas com a possibilidade de uma maior ofertaedaces e tipos de passagem,
evitando que 0s passageiros sem bagagem subsidigpassageiros com passagem
despachada.

O Poder Legislativo, por sua vez, tentou modifiaaredacdo da Lei n°.
7.565/86 (Codigo Brasileiro de Aeronautica), ateadé Projeto de Lei de Converséo
n° 06 e 12, de 2019, de autoria do Senador Roltha e oriundo da Medida
Provisoria n°. 863/2018, com o objetivo de iseataobranca de bagagens e estabelecer
uma franquia minima obrigatéria na compra das pessaaéreas.

Contudo, o projeto de lei recebeu o veto do Podeckivo em relagédo a
isencdo da cobranca pelas bagagens, com a justdicde que a resolucdo ao
estabelecer uma franquia minima obrigatéria de d&ga inclusive para consumidor
que ndo necessite desse servico, ndo iria de eacaatinteresse publico, pois o

mercado de transporte aéreo passaria a ser memoent@do e teria um maior nivel de
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concorréncia, argumentando, ainda, que a nao ogdbrde bagagem despachada
impactaria negativamente no modelo de negocioengsesas aéreas de baixo custo,
cuja principal caracteristica seria a venda emradpade diversos itens que compdem o
servico de transporte aéreo.

Seguindo nesse pensamento violador ao consumidorCoaselho
Administrativo de Defesa Econ6mica (CADE) manifesse de forma contraria ao
referido projeto de lei, endossando o veto presidénpor considerar que a volta da
franquia da bagagem prejudicara o ingresso dasesagiow costno mercado nacional,
prejudicando os préprios consumidores (Nota Téanfica1/2019/DEF/CADE).

Abri-se, nessa oportunidade, um breve paréntesasapalisar uma recente
violacdo ao direito do consumidor atraves da Me@&davisoria (MP) n.° 925/2020 que
modificou a Lei n°. 7.565/1986, MP essa que seci@mla em alguns pontos com a
resolucéo 400/2016 da ANAC ora em estudo.

Essa Medida Provisoria n.° 925/2020, surgiu sob abo pde prestar
assisténcia ao setor aeronautico e aeroportuanernodo de pandemia de COVID-19,
no que concerne as questdes envolvendo reembalstelamento de voo, remarcacao
de passagem e 6nus da prova na indenizacao.

Em relacdo ao reembolso de passagens, 0 seu tegi@ previa que o
prazo seria de 12 (doze) meses para 0s voos camimes no periodo de 19 de
marco a 31 de dezembro de 2020, acrescentandalzatdo monetaria com base
no indice Nacional de Pregos ao Consumidor (INP&tando tal reembolso,
condicionado ao pagamento de eventuais penalidaxhsatuais, aplicando-se também
para os voos atrasados, interrompidos por maigtdguatro) horas, bem como para as
passagens adquiridas com milhas, pontos ou crépd®Em nao incidem sobre a
hipétese do consumidor que desistir da passagesa aém antecedéncia de no minimo
07 dias, em relacdo a data de embarque, devenelentholso ser feito em até 07 dias,
conforme o art. 29 da Resolucao n.° 400/2016 da BNA

Ja em caso de cancelamento do voo, a referida MRiuprque o
transportador, por solicitacdo do consumidor, daesiotar as providéncias necessarias
perante a instituicAo emissora do cartdo de créaitode outros instrumentos de
pagamento utilizados para aquisicdo do bilhete atsggem, com vistas a imediata
interrupcdo da cobranca de eventuais parcelasigda ado tenham sido debitadas, sem
prejuizo da restituicdo de valores ja pagos.

Com relacdo a remarcacdo de passagem consumigor &ropcao

para o consumidor por um crédito de valor maioigual ao da passagem cancelada,
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que devera ser utilizado no prazolde (dezoito meses(no texto originalmente
apresentado, o prazo era de 12 meses) ou ser red@dmem outro voo, ainda que seja
de outra companhia aérea, tudo isso sem onus.

Por fim a MP passou a prever que a indenizacadaroe moral por falha
da execucao do transporte estaria condicionadanardgracdo pelo consumidor de que
houve um efetivo prejuizo, cabendo a ele, aindaodstrar a sua extensao, para poder
pleitear a reparacdo indenizatéria, prevendo, aimpe o transportador ndo sera
responsabilizado por dano causado em razdo dooatiagransporte aéreo, quando
comprovar que por motivo de caso fortuito ou dedomaior, foi impossivel adotar
medidas necessarias, suficientes e adequadasvitaraoedano, trazendo, ainda, um rol
de eventos que podem ser considerados como casibdfa@u forca maior, dentre eles a
decretacdo de pandemia ou publicacdo de atos derrngogue dela decorram, com
vistas a impedir ou a restringir o transporte aéeas atividades aeroportuarias. Essas
novas determinacgdes se aplicam aos atrasos os @ih#ransporte de carga.

Em 16/07/2021, antes que a MP perdesse vigéncioeto de Lei de
Converséao (PLV) n.° 23/2020 foi votado e aprovaddCamara dos Deputados, tendo
sido encaminhado para o Senado no dia 30/09/2021.

Feito o adendo em relagcdo ao Projeto de Lei de €&saw (PLV) n.°
23/2020 da supra citada MP, nota-se mais uma gérigiolacdes aos direitos dos
consumidores que se espera que nao sejam confsrpattaSenado Federal.

Prosseguiremos na analise dos reflexos negativossgéucao 400/2016 da
ANAC na funcdo mediadora.

Para tentar colocar um fim aos evidentes abusamaaepontados em
relacdo a Resolucédo de n° 400 da ANAC, ja queoderes Executivo e Legislativo
nao conseguiram se opor a ela, o Poder Judicr@ifigura do Tribunal Regional da 52
Regido, foi instado através da Acgdo Civil Publiearn®. 0816363-41.2016.4.05.8100
proposta pelo Departamento Municipal de Protecddedesa dos Direitos do
Consumidor (PROCON) de Fortaleza-CE e que tramitaul10® Vara da Secado
Judiciaria do Ceara (BRASIL, 2019).

Entretanto, a sentenca proferida pelo juizo fedezatendeu pela
improcedéncia dos pedidos, sob o argumento de §aetaria havido violacdo dos
dispositivos da Resolucdo 400/2016/ANAC aos digposi do CDC indicados pelo
PROCON-CE na inicial da Acdo Civil Publica, poreter sido resultado de estudos
técnicos e de audiéncia publica, estando eles aeatdresfera do poder de policia
exercido pela ANAC, tendo, ainda, estipulado o segu
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Deve-se ponderar, no entanto, que a mera desregulacdo da
franquia de bagagem despachada, por si s, n&segpa violacdo a
direitos do consumidor ou concessdo de vantageressx@ ao

fornecedor. Tratando-se o transporte aéreo de g®satEm de um
servigo de interesse publico, de uma atividade esapial, ainda que
exaustivamente regulada pelo Poder Publico, deygoptionar lucro

as pessoas juridicas que exploram essa ativideglenatio que

quaisquer custos que venham a ser impostos a adeiempreséria
devem ser repassados para o consumidor no pregalérproduto ou

servigo, do contrario a companhia aérea sofrerfuipos, 0 que ao
longo do tempo inviabilizara a continuidade de s®Ivicos e a sua
propria existéncia. (BRASIL, 2017, p. 13).

O Departamento Municipal de Protecdo e Defesa dogitds do
Consumidor apelou da sentenca alegando que a Ra&salf. 400/2016 da ANAC teria
violado os preceitos do CDC e que se a sentengeides ndo fosse alterada redundaria
em incremento nas despesas do usuario dos semé&dsansporte aéreo, tendo o
consumidor que arcar com o custo de um servigosadesadicional ja computado no
principal, sem que tenham sido apresentados elesw@mticativos da ndo onerosidade
aos consumidores com as novas regras.

Afirmou o PROCON-CE que o parecer do MPF teria gidl® acolhimento
da sua pretensao, sustentando, ainda, que a seticalbeneficio pertinente a franquia de
bagagem nos limites estabelecidos anteriormentieadp em outros paises, néo teria
reduzido os valores das passagens, ou qualquer methoria na prestacao do servico,
aduzindo que a cobranca da bagagem despachadane da ffranquia de bagagem
importariam em violagéo ao direito do consumidemgjualquer ganho para ele.

Em sede de recurso de apelacéo participaram e@wnici curiaeO Férum
Nacional das Entidades Civis de Defesa do ConsumideNECDC e o Instituto
Brasileiro de Politica e Direito do ConsumidorBRASILCON, manifestando-se pela
suspensao dos dispositivos da Resolugao 400/2@@nao que a expectativa otimista
da ANAC néo se concretizou nos precos das passagens

Ao julgar do recurso, o Tribunal Regional Fedeml58 Regido manteve a
sentenca de improcedéncia, sob o argumento deeyetia ser respeitado o Poder de

Policia da ANAC ao elaborar a referida resolucé&ods vejamos:

O poder de policia da ANAC foi exercido dentro @eiss naturais
matizes, tanto que a resolucao objeto da contravBisprecedida de
estudos e debates em audiéncia publica, e quetsél2 prevé que a
Superintendéncia de Acompanhamento de ServicoSoAéreSAS
devera submeter a Diretoria, apdés 5 (cinco) anos/igéncia da
Resolugdo 400/2016, relatdério sobre sua aplicagmacia e
resultados, com a indicagdo de possiveis pontos paMisdo. Tal
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dispositivo denota que o poder de policia de regefdar a politica
tarifaria da aviacdo no Brasil, dentro do espedwoprincipio da
liberdade tariféria, disposta no art. 49, 81° dar% 11.182/05, foi
exercido corretamente pela ANAC. Nesse sentido,s satos
normativos gozam de presuncdo de veracidade -einfatste.
(BRASIL, 2019, p. 10).

Ainda dentro da analise da referida Resolucdo del0®, outros pontos
merecem uma analise critica.

O seu art. 3° passou a permitir que o fornecedoegae oferecer opcgdes de
passagens cujos valores cobrados a titulo de miattgpassam o patamar maximo de
5% (cinco por cento) do preco total, nas hipGtedesre-embolso ou remarcacao
existente, devendo oferecer no minimo opc¢ao deapass aérea que preserve o teor do
art. 740,capute paragrafo terceiro, do Cédigo Civil/2002. Contuessa possibilidade
acabou por favorecer o locupletamento da compa#hia, visto que ndo considerou as
situacOes reais que levaram o passageiro a ren@rcalicitar o cancelamento de sua
passagem, situacdes estas que podem ser provaogsqmio consumidor, deixando-
se de aplicar as multas exorbitantes imputadas amilitdndo as tentativas de
composicado dos prejuizos, seja por novas alteamatile passagens (créditos para o
consumidor) ou o efetivo re-embolso.

Em seu art. 11 resta estabelecido que a desistéeriadnus é direito do
consumidor, porém o condiciona ao prazo para eierde 24 (vinte e quatro) horas
contadas do recebimento do comprovante de compregee via E-Mail ou o proprio
bilhete gerado que atesta a viagem em nome dogeassaA critica que aqui se faz e
gue 0s motivos que levam o consumidor a cancelaemarcar a sua passagem, nem
sempre se manifestam dentro desse prazo, o qua eeateando o proprio direito de
arrependimento contido no art. 49 da Lei n. 8.0980] o qual concede prazo de 7
(sete) dias para desisténcia por compras onlinecowridas fora do estabelecimento
empresarial, o que € o caso das compras de pasgagarinternet.

Além disso, o paragrafo Unico deste artigo 11 raestr contraditorio, ao
criar uma nova condi¢do para mitigar o direito dsisténcia sem 6nus e com possiveis
ajustes particulares celebrados entre consumidofesecedores, determinando que a
regra do segaputsomente recaia para aquisicbes com antecedéndmmandie 7 (sete)
dias ou superior a data do embarque, contrariaedoreunstancias imprevisiveis que
podem acarretar onerosidades excessivas aos caowami em relacdo as
consequéncias suportadas pelo seu ndo comparegi(nerghowy.

Outra pratica abusiva permitida pela referida tes@ 400 diz respeito a

possibilidade de exigir que o consumidor espersefe] dias para obter o re-embolso
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como pretende o art. 29 da Resolugcdo n. 400 da ANAQue pode gerar o
comprometimento dos seus limites do cartdo de torégiodendo, ainda, gerar
restricbes, suspensdes ou bloqueios de ordensgdenpato por questdes de seguranca
a depender dos valores das passagens, pois enmideidss situacfes se torna
extremamente necessario ao passageiro adquinnaididato bilhetes para um outro voo
procedendo a uma nova compra, nao tendo como espera&mbolso de 7 (sete) dias a
contar da data da sua solicitacéo.

O chamado overbooking, pratica extremamente pesacao consumidor,
restou banalizada pela resolucdo 400 da ANAC, uwmague as disposi¢coes contidas no
art. 12 da Resolugdo n. 400 da ANAC sao incongesem&o transmitindo seguranga
aos usuarios do servico aéreo por serem previs@asmidas em Uunico artigo,
consubstanciando-se em uma protecao infima adsodidos consumidores no ambito
de obrigacBes contratuais prévias das companhias.

Por sua vez, o seu art. 21 dispde que as medidagivas contra o
overbooking poderiam ter lugar sempre em casords@tcancelamento e interrupgao
dos servicos prestados ou, ainda, pretericdo de p&ssageiros, situacbes estas que
atestam a responsabilidade das fornecedoras alantescumprimento de obrigacdes,
legal e contratualmente assumidas, subordinand®ws consumidores ao que melhor
lhes convier, mesmo na hipétese de fortuitos ioernexonerando-se de
responsabilidades quanto a execucdo de um servgaeyeria ser prestado de forma
adequada, eficiente, segura e pontual. Essa gé@tetios consumidores aos interesses
das companhias aéreas esta lamentavelmente expreasa 23° da Resolucéo 400 da
ANAC.

Contrariando o art. 3bapute inciso Il do CDC, o qual determina que a
recusa do fornecedor em honrar a oferta sujeitaglh sancdes tais como a rescisdo do
contrato, acrescida de re-embolso e perdas e danad, 24 da Resolugdo 400 da
ANAC estabelece a chamada tarifacdo dos prejuizasianados pela pretericdo,
violando o Principio da Reparacao Integral.

O art. 19 da Resolucdo também aponta um outro adoasconsumidor,

quando o ameacaom a perda dos Ultimos itinerarios previstos, cade este tiver

43 Art. 23. Sempre que o nimero de passageiros pamo @exceder a disponibilidade de assentos na
aeronave, 0 transportador devera procurar por téiims para serem reacomodados em outro voo
mediante compensacao negociada entre o passagkintario e o transportador.

§ 1° A reacomodacéo dos passageiros voluntariasugnm voo mediante a aceitacdo de compensacéo nao
configurard pretericao.

§ 2° O transportador podera condicionar o pagamdat compensacdes a assinatura de termo de
aceitacao especifico
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informado da sua intencdo eficientemente, em casomé&b utilizar o trecho inicial das
passagens adquiridas de ida e volta.

Em que pese o art. 20 da Resolugdo 400 da ANAGdspbre atraso e
cancelamento de voos, nota-se que tal artigo natrilooiu para que as companhias
aéreas cumprissem pontualmente com os horariosatiss pois apenas dispgse o
transportador devera informar 0s seus passageibbse satrasos e cancelamentos,
imediatamente, pelos meios de comunicacdo dispsnivegue é insuficiente para combater
efetivamente os atrasos e cancelamentos dos vedo snais uma medida paliativa que
nao contribui para a boa prestacéo do serviccatsporte aéreo de passageiros.

Por sua vez, a assisténcia material prevista n@&da Resolucéo n. 400 da
ANAC peca por ser oferecida apenas nos casos awoafrcancelamentos, interrupcdes
do servico ou pretericdo de passageiros, vistodgweria ser oferecida em qualquer
hip6tese em rol ndo exaustivo, principalmente nasog de acidentes aéreos ou
extravios de bagagens.

Abusivo também é o art. 27 daquele ato normativas @ assisténcia
material ndo deveria estar condicionada a deteduin@mpo de espera para a
decolagem ou embarque frustrados, a comecar pam} liora para 0s passageiros
terem direito a facilidades triviais de comunicacao

Além disso, deve ser ressaltada a previsdo do3érida resolucdo que
demonstra estar completamente alijada da realisacial consumerista brasileira, uma
vez que a ANAC se mostra complacente com as corigsmaéreas que tenham mais de
1.000.000 (um milh&o) de registros dos passagéiansportados, as quais nao teriam
obrigacdo de manter o servico de atendimento asuocamdor SAC em pleno
funcionamento, por telefone, ferindo o Decreto »28/2008 ao inserir exce¢cao no
enunciado do seu art. 5°, sendo mais uma medidadosa redug¢do dos custos dos
fornecedores, com o consequente prejuizo paranssicodores no atendimento de suas
demandas, permitindo, ainda, que as companhiasempay SAC em sistema
compartilhado, observando-se que o atendimento ada companhia que ja era
precario para o consumidor tendera a ser pior dedigdluralidade de consumidores de
diversas companhias buscando atendimento teleférsooultineo no SAC
compartilhado.

Assim, nota-se ser muito dificil que a ANAC cumpmmam sua funcao
mediadora entre os interesses da sociedade dentioloses e das companhias aéreas,
principalmente quando uma resolucédo elaborada loprépria viola uma série de

direitos do consumidor, deixando mais vulneraveletlacdo contratual, satisfazendo os
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interesses econdmicos em detrimento dos interessgiais, sendo esse 0 reflexo

negativo no poder mediador da ANAC produzido paResolucdo de n°. 400/2016.

4.2.4.3. A cobranca por marcacao antecipada de asses e seus reflexos

negativos na funcdo mediadora

Um outro reflexo negativo em relacdo a funcdo nusdi& ocorreu com a
cobranca por marcacao antecipada de assentosaggnyiaéreas, na qual a omissao da
ANAC contribuiu para o aumento da vulnerabilidadecdnsumidor.

Em fevereiro de 2018, a empresa aérea Gol Linhasasé S.A.,
aproveitando-se da desregulacdo do setor aéreoitiparnpela Resolucdo de n°.
400/2016 da ANAC, passou a cobrar pela marcac&xigada de assentos no ato da
compra da passagem pelo consumidor, permitindocalhes gratuita somente no
momento do check-in estipulado pela empresa, @ sajre sete dias e quarenta e
cinco minutos antes do voo.

A Gol foi seguida pela Latam e pela Azul na referdbranca.

Contudo, em junho de 2019 as companhias aéreascatame a ser
multadas pela Fundagé&o Procon de Sao Paulo, coneodmatender aos interesses do
consumidor por meio da Secretaria da Justica ed@mda daquele estado.

Por essa pratica de cobrar antecipadamente petthaste assentos nos
v0oos, as companhias Azul, Latam e Gol foram autada estarem em desacordo com
0 Caodigo de Defesa do Consumidor, visto ser abusdsvar sem justa causa o preco de
produtos ou servicos.

Neste caso, foi apontado pelo PROCON-SP que naerihamenhuma
contraprestacao oferecida ao consumidor, que iggdfe o0 aumento no valor total da
compra do cliente, diferentemente de como é feitenala das poltronas mais espagosas
e/ou confortaveis.

As multas de R$481.353,18 (Azul), R$2.658.240,001\& R$3.724.899,75
(Latam) foram aplicadas mediante procedimento aditnétivo, sendo tais valores
variaveis de acordo com a condicdo econémica de cadh, a vantagem auferida e a
gravidade da infracdd

As operadoras a época responderam por meio de nota.

“In: https://www.procon.sp.gov.br/azul-gol-e-latsan-multadas/. Acesso em 14 fev. 2021.
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A Latam afirmou que a escolha antecipada de asssrta um servigo
opcional.

A Gol, por sua vez, reiterou que 0 servi¢o contirrueomo gratuito durante
dois dias apO0s a compra das passagens e que tehg@ardo assento poderia ser
realizada de forma totalmente gratuita com 48 hdeaantecedéncia do voo, pelo site,
aplicativo ou ainda no balcé&o e totens de atendonaws aeroportos.

A Azul informou também que caso o cliente ndo Beesnteresse em
reservar um assento especifico de maneira antegipandieria realizar a marcacao,
indistintamente e sem qualquer cobranca adicianadyrtir de 48 (quarenta e oito) horas
antes da data do voo.

Houve também manifestacdes da ANAC e do DepartanramtProtecéo e
Defesa do Consumidor ambas no sentido de queliedrga seria um servico adicional
e que ndo haveria qualquer ilegalidade na cobratesde que a comercializacéo
respeitasse a resolugao 400 da Agéncia Nacioravideao Civil.

A ANAC, com essa manifestacdo, colocou a cobrargandrcacdo de
assento como legitima, com base no principio deddre tarifaria, esclarecendo que
cada empresa gerenciaria o servico de acordo cas estratégias comerciais, nao
havendo um padréo a ser seguido, sem, contuddanegntar tal cobranca.

Essa auséncia de regulamentacdo foi verificada Nela Técnica n°.
3/2019/CGEMM/DPDC/SENACON/MJ (BRASIL, MINISTERIO DAJUSTICA E
SEGURANCA PUBLICA, 2019, p.1), apesar de ter comsido como vélida a
cobranga por marcacéo antecipada de assentos,dorpan base o fato de a empresa
estar prestando todas as informacdes aos consw@sidermaneira clara e antecipada,
além de dar opcao por nao utilizar os servicosi@u¢s sem vir a desfavorecer aquele

consumidor perante os demais, senao vejamos:

2.4. Nao existe regulamentacado para o servico deag&o antecipada
de assentos, pois a agéncia considera que esteusejaervico

acessorio, ndo sendo necessariamente um servig@mao contrato

de transporte aéreo. E importante esclarecer qoe,nprmas de
seguranca, todos 0s passageiros devem ter um @gserio e

mesmo que 0 passageiro ndo marque 0 assento adtiente, o
bilhete Ihe da o direito a ter um assento no veoprado.

2.5. Caso a opcao por ndo marcar um assento éspexiinpeca de
viajar, seja porque a empresa ndo lhe deu outraoppgja porque
ocorreu overbooking no seu voo, a empresa, ensiiadepassivel de
punicdo por descumprir tanto o proprio CDC por eerwhsada,
guanto as regulamentacdes impostas pela ANAC sol@dbooking

na Resolugéao 141/2010.

2.6. As empresas seguem o regime de liberdadé@rari€onforme

disposto pela Lei n° 11.182/05, de criagdo da ANA@pdem cobrar
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os valores pelos seus servigos de acordo com satégsg comercial.
Assim como as empresas cobram de maneira difedenpassageiros
de classe comercial e executiva dentro de um mestido, a opcao
por marcar 0 assento antecipadamente também poeteplarte de sua
estratégia comercial. De toda forma isto ndo isentampresa de
responder caso ela venha a descumprir o CDC oesatucdes da
ANAC.

O Poder Legislativo, através do Projeto de Lei éna8o de n°. 186 de
2018", tentou regulamentar o direito do consumidor acangiio antecipada e gratuita
de assento em voo operado em territorio brasilsiob, a justificativa de que nao se
poderia permitir que tal abuso se concretizasso \Gjue 0 ato de reservar 0 assento
nada mais seria que a consequéncia natural e davi@épria compra da passagem
aérea pelo consumidor, ou seja, ao adquirir umsagas aérea a pessoa passa a ter o
direito de ser transportado, em seguranca, do ldeabrigem ao destino, conforme
contratado, sendo que a marcacdo prévia de asseegoaria o plexo de direitos do
consumidor, sem implicar qualquer custo as compardéreas.

Tal projeto de lei foi aprovado sem alteracfes @@dmado Federal em
08/08/2018 e encaminhado a Camara dos Deputad05/68Y2018.

Ao ser recebido na Camara dos Deputados em 0548/gadnhou nova
numeragdo passando a ser chamado de Projeto de°f.L&D.833/2018, tendo sido
apensado ao Projeto de Lei n°. 6.716/2009 em 008/que visava a alteracdo da Lei
n°. 7.565, de 19 de dezembro de 1986 (Codigo Brasilie Aeronautica), para ampliar
a possibilidade de participagdo do capital extera® empresas de transporte aéreo,
estando parado na Coordenacédo de Comissdes Petasga(€QP) desde 12/11/2019,
sem analise do plenario.

Contra tal cobranca por marcacdo antecipada dentasseo Instituto de
Promocao e Defesa do Cidadao e Consumidor do EdtattaranhadPROCON/MA)
propds, em 01°/03/2018, perante a Vara de Inteyd3desos e Coletivos da comarca
de Sao Luis, uma acdao civil publica (processo d€808035-30.2018.8.10.0001) para
garantir a proibicdo da cobranca por marcacéo ipaige de assento por parte da GOL
Linhas Aéreas, tendo sido requerida, também, izdefid por danos morais coletivos
no valor de R$12.000.000,00 (doze milhdes de rgastulando ainda a condenagéo da

5 Art. 1° Fica garantido ao consumidor o direito arcagéo antecipada e gratuita de assento em voo
operado em territorio brasileiro, vedada a exigidei qualquer valor adicional pela companhia aérea.

Art. 2° Considera-se pratica abusiva ao direitocdosumidor, nos termos do artigo 39 do Cédigo de
Defesa do Consumidor, a cobranca pela marcacadapdév assento em voo operado em territdrio
brasileiro, sujeitando-se a companhia aérea imadopena de multa, conforme estabelece o paragrafo
Unico do art. 57 da Lei n°. 8.078, de 11 de seterdbr1990.

Art. 3° Esta Lei entra em vigor na data da suaipagio.
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empresa a indenizar, da forma mais ampla e completaivel, os danos materiais e
morais causados aos consumidores individualmenisiderados, como estabelece o
art. 6°, Vf® c/c art. 98’ do CDC, sob o fundamento de que os assentos Sesam
indispensaveis a realizacdo do servico de trarspdd passageiros contratado,
garantindo a propria seguranca juridica do passaggie j4 saberia que seu local no
vOo seria garantido, evitando-se a cumulacdo dsagago por vaga disponivel, bem
como diminuindo possibilidades de ocorrénciaderbooking

O PROCON-MA alegou, ainda, que o argumento de dalngs precos de
passagens nao foi demonstrado nem justificado alémméao possuir respaldo na
experiéncia consumerista, tendo em vista que mdetide protecdo aos consumidores
beneficia tAo somente o mercado fornecedor, coraoec com a retirada de refei¢coes
gratuita durante os voos e com o fim da franquibatggem.

Ressaltou-se, ainda, a vedacao constitucional tancesso que tornaria o
principio da livre iniciativa ndo absoluto no catessa cobranca, esclarecendo que a
requerida, ao implantar nova forma de cobranca asumidores, sem oferecer
qualquer garantia de melhoria da prestacdo do ¢cgergm contrapartida, estaria
implicando ato violador a liberdade de escolhaattssamidor.

Nessa acgédo civil publica, atuou como assistentastituto Brasileiro de
Estudo e Defesa das Relagbes de Consumo - IBEDEC/MA

A empresa Gol Linhas Aéreas apresentou contestsggada no principio
da livre iniciativa e de que a cobranca por mamatgiassentos estaria autorizada nos
§2° do art. 4% e § 2° do art. 52 ambos da Resolucdo n°. 400/2016 da ANAC,
esclarecendo, ainda, que a propria ANAC, através ddicio n°.
13/2018/GCON/SASANAC, havia se manifestado favdraeete a referidaobranca.

O Ministério Publico do Estado do Maranh&o opinelaprocedéncia dos
pedidos iniciais, sob 0 argumento de que os damasados aos consumidores/usuarios
pela ma qualidade na prestacao dos servigos peléoram devidamente demonstrados

“8 Art. 6° S&o direitos basicos do consumidor:

VI - a efetiva prevenc¢éo e reparagdo de danosmmatiais e morais, individuais, coletivos e difaso
47 Art. 95. Em caso de procedéncia do pedido, a cwgd® sera genérica, fixando a responsabilidade do
réu pelos danos causados.
“BArt. 4° (...).
§ 2° O valor final a ser pago seré acrescido detesss servicos opcionais contratados ativameptrdr
opt-in) pelo consumidor no processo de comercigliaala passagem aérea.
49 Art. 50 (...).
§ 2° E vedada qualquer cobranga por servico ouupsodpcional que ndo tenha sido solicitado
ativamente pelo usuario (regra opt-in).
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e comprovados pelo autor na sua inicial, além dar ggovado o0 excessivo valor
cobrado aos mesmos quando da marcagao de assentos.

Contudo, de forma surpreendente, as partes, emdeedediéncia realizada
em 06/12/2019, resolveram conciliar, o que foi hlmgado pelo juizo, no sentido de
reconhecer legalidade da cobranca para marcacassdato e com relacdo ao dever de
informacéo, a GOL se comprometeu, até o dia 300202em dar o mesmo tratamento
de destaque no site da companhia aérea as opc¢éexelicos de marcar e pular a
marcacdo de assento, de modo que deveria ficap @dar consumidor a néao
obrigatoriedade da contratacdo, tendo o PROCON-&léosnprometido a reanalisar os
processos administrativos referentes ao tema.

Desta feita, toda a discusséo acerca dos retracessoesolucdo 400 e da
atuacao negativa da ANAC em relacéo a protecadcamsumidores, permite confrontar
o mito da autorregulacdo do mercado, visto quesaluedo legitimou as cobrancas
avulsas, sem garantir a efetiva competicdo no rderbaasileiro (oligopdlio) para que,
consequentemente, houvesse reducdo no preco dasag@as ou qualquer outra
vantagem ao consumidor.

Ao contrario disso, padronizou-se 0 nivelamento lpiko da protecdo do
consumidor, a partir do momento em que todas apaohias aéreas passaram a cobrar
por servicos que antes ndo se permitia cobrar ssrhquvesse a reducao das tarifas,
tudo sob a chancela oficial do Estado, sendo umpboede dumping social, deixando
claro que, quanto mais fragil a regulacdo do Estado setores com grande
concentracdo de mercado como o da aviagao civiprasserdo as possibilidades de
abusos, ndo podendo, nesse contexto, a ANAC pisstar pretexto de favorecer a
liberdade econdmica, a flexibilizar direitos legahte assegurados dos consumidores
deixando-os mais vulneraveis.

No proximo tépico, serdo vistos, ainda enquantaafaegativos na funcéo
mediadora, pontos da Lei n°. 14.034/2020 que passodispor sobre medidas
emergenciais para a aviacao civil brasileira enéiogada pandemia da COVID-19,
relacionando-os com o déficit de representativideml€onselho Nacional de Defesa do
Consumidor (Decreto n°. 10.417/2020).

4.2.4.4 O déficit de representatividade no Conselhgacional de Defesa
do Consumidor (Decreto n°. 10.417/2020) e seus &fsina elaboracdo da Lei n°.
14.034/2020
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Esses efeitos negativos na funcdo mediadora nawrdet somente dos
pontos vistos acima, mas também da falta de repeggedade dos consumidores no
Conselho Nacional de Defesa do Consumidor, culndioaom a elaboracdo da Lei n°.
14.034/2020 que passou a dispor sobre medidas enuogags para a aviacao civil
brasileira em razdo da pandemia da COVID-19.

Na década de 1980 havia no Brasil um Conselho Naktide Defesa do
Consumidor que foi o responsavel pela elaboracd€lG, incluindo a protecdo do
consumidor na CRFB/1988 (art. 5°, XXXII, art. 17Gr. 48 da ADCT), tendo sido
extinto nos anos 1990.

Em 07/07/2020, foi instituido pelo Decreto n°. 10.4 Conselho Nacional
de Defesa do Consumidor, com a finalidade de amsgse Ministro de Estado da
Justica e Seguranca Publica na formulacdo e naucaadda Politica Nacional de
Defesa do Consumidor, e, ainda, formular e propmwomendacdes aos Orgaos
integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Cddsupara adequacao das politicas
publicas de defesa do consumidor.

Ao Conselho Nacional de Defesa do Consumidor coenpebpor aos
orgaos integrantes do Sistema Nacional de Defes€aisumidor medidas para a
prestacdo adequada da defesa dos interessestesdii@iconsumidor, da livre iniciativa
e do aprimoramento e da harmonizacéo das relaghemsumo, a adequacdo das
politicas publicas de defesa do consumidor as gasatdefendidas por organismos
internacionais, tais como a Organizacdo para Cagper e Desenvolvimento
Econdmico - OCDE e a Conferéncia das Nacbes Unglasre Comércio e
Desenvolvimento, as medidas para coibir fraudebwesas contra o consumidor, o
aperfeicoamento, consolidacéo e revogacao de atasativos relativos as relacdes de
consumo e as interpretacdes da legislacdo consimqtie garantam seguranca juridica
e previsibilidade, destinadas a orientar, em cargte vinculante, os diversos 6rgdos de
defesa do consumidor em ambito federal, estadisdital e municipal.

Cabe ao conselho, também, promover programas de ap®consumidores
menos favorecidos, bem como propor medidas de edaa#o consumidor sobre seus
direitos e suas obrigagbes decorrentes da legislag@isumerista, tendo ainda a
competéncia de opinar nos conflitos de competé&exarrentes da instauragcao de mais
de um processo administrativo por pessoas juridieadireito publico distintas, para
apuracao de infracdo decorrente de fato imputadoesmo fornecedor, de acordo com
o disposto no paragrafo Unico do art. 5° do Deanet@.181, de 20 de margo de 1997 e
nas medidas de avocagcdo de processos administraimotramite em mais de um
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Estado, que envolvam interesses difusos ou cofta® acordo com o disposto no art.
16 do Decreto n° 2.181, de 1997, podendo requiequalquer 6érgdo publico a
colaboracdo e a observancia as normas que, dudtadmetamente, promovam a livre
iniciativa.

Para o presente trabalho, a competéncia mais reéeda referido conselho
€ a de sugerir e incentivar a ado¢cdo de mecanigmaggociacdo, de mediacdo e de
arbitragem para pequenos litigios referentes ag@ek de consumo ou para convencao
coletiva de consumo.

Apesar de ter uma competéncia bem delimitada, setom carece de um
déficit de representatividade o que fica bem clauando se verifica que dos 15
membros do conselho apenas 1 representa a sociedgaeézada de consumidores a
ser diretamente escolhida pelo governo federal aqutisacdo pelo Ministro de Estado
da Justica e Seguranca Publica, por meio de chamarpéblico, conforme normas
definidas em ato do Ministro de Estado da Justi§aguranca Publica. Ressalte-se que
a ANAC encontra-se representada no art. 3°, Vo &eatreto n° 10.417/2020.

Além desse déficit de representatividade dos coitsres, o referido
decreto possui mais trés incongruéncias que congiesm sua boa aplicacao
legislativa, pois confunde o conceito de Nacior@hd~ederal, confundindo, ainda, a
defesa do consumidor com a defesa da liberdadeéetoa, além de propugnar pelo
sigilo dos procedimentos publicos ao invés da paréncia.

O Decreto n° 10.417/2020 ao confundir os conceit®esnacional com
federal, deforma sua representacao, pois nao gauvanmh efetiva cooperagado entre 0s
entes federados, mas, pelo contrario, subordinateseisse de todos ao interesse do
governo federal, visto que dos 15 membros, 08 sAdsdverno Federal, ou seja,
maioria absoluta, 0 que acaba acarretando a ingmsig politica federal de defesa do
consumidor aos demais entes federados.

A terceira incongruéncia estrutural refere-se aoir@mcia que o Decreto da
ao tema da livre iniciativa enquanto um principeo @dem econémica (art. 170 da
CRFB/1988) e como tal sempre deve ser levado esidenacdo. Contudo, o Conselho
Nacional de Defesa do Consumidor ndo deve sermeitcé 0 espaco para a garantia da
livre iniciativa, mas também da defesa do consumiu® busca da harmonia das
relacbes de consumo, observando-se que a livratine ndo pode consubstanciar-se
em abusos contra o consumidor, cabendo a legistay@umerista protegé-lo a fim de

buscar uma harmonia.
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Por fim, a quarta incongruéncia é a que se reférangparéncia dos atos e
procedimentos publicos, pois viola o principio dalidade encartado no art. 37,
caput, da CRFB/1988, uma vez que o sigilo previstart. 12 do Decreto ndo se mostra
adequado. Essa incongruéncia se mostra bastants gas diz respeito ao fato de um
Conselho de Politicas Publicas atuar sob sigilo $&mo devido fundamento de
excecao, ja que a regra constitucional é a publiigdios atos da administracdo publica

Essa discussdo sobre tais incongruéncias, prinogrdé a que decorre do
déficit de representatividade, teve reflexos ndba@tacdo da Lei n°. 14.034/2020 que
passou a dispor sobre medidas emergenciais patiagi@ civil brasileira em razao da
pandemia da COVID-19.

Esclareca-se que essa lei, que possui duas paitesiunda de um Termo
de Ajuste de Conduta (TAC) elaborado no ambito doist€rio da Justica e Seguranca
Plblica sem a participacdo da ANAC, devendo serrghdo que tal TAC foi
conduzido de forma equivocada por parte da SENAQI, flexibilizou as regras de
remarcacao e cancelamento de eventos e reembhatg@nslendo, ainda, por 180 dias a
aplicacdo de multas pela SENACON por eventos m@tacios ao coronavirus, em
detrimento do consumidor, apenas visando os bemefis companhias aéreas.

Na sua primeira parte, a Lei n°. 14.034/2020 preeéidas emergenciais
para atenuar os efeitos da crise econdmica deterdanpandemia da COVID-19 na
aviacao civil brasileira, sendo regras com efeigmsporarios, tendo como objetivo dar
um félego econdmico as companhias aéreas. Ja reeguada parte, essa lei promove
alteracdes na legislacdo que rege a aviacao casilbira que ndo sédo temporérias e ndo
possuem relagéo direta com a pandemia da COVID-19.

O que interessa ao presente trabalho € a segumidacuee sera a parte
definitiva na legislacdo brasileira, representanana consequéncia do déficit de
representatividade dos consumidores na sua el@mraqa vez que privilegiou mais a
iniciativa privada em detrimento do consumidor.

Dentre os principais pontos, destacam-se as dliesata Lei 7.565/1986.

O primeiro e bastante significativo ponto refereasmdenizacdo por dano
extrapatrimonial em decorréncia de falha na exexdgicontrato de transporte, a qual
fica condicionada a demonstracdo da efetiva ocolaéio prejuizo e de sua extenséo
pelo passageiro ou pelo expedidor ou destinat&ioatiga (introducéo do art. 251-A),
ou seja, a prova que deveria ser do fornecedoredace passa a ser incumbida aos
consumidores que na maioria das vezes ndo terdaticées faticas tampouco juridicas

de fazé-la.
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Ha, também, a exclusdo de responsabilidade daidaderaerondutica por
atraso do transporte aéreo contratado, nas higotesecaso fortuito ou for¢ca maior
(alteracao do art. 256), havendo, ainda, a definiigghipdteses caracterizadoras de caso
fortuito ou forca maior, quais sejam, as restricdéeouso ou decolagem decorrentes
de: a) meteorologia; b) indisponibilidade da inftagtura aeroportuaria; c)
determinacdes da autoridade de aviacao civil oquadquer outra autoridade ou érgao
da administracdo publica, que sera responsabitizZBddecretacdo de pandemia ou de
atos de governo dela decorrentes, com vistasramttearansporte aéreo ou as atividades
aeroportuérias. Nesse ponto, também ha reflexogulmeerabilidade do consumidor,
pois ndo o permite responsabilizar o ente publimofalhas no servico de transporte
aéreo contratado.

Por fim, ha a previsdo em definitivo de excluséoresponsabilidade do
transportador nas hipoteses de caso fortuito aiaforaior, que viola expressamente as
normas protetivas do CDC, passando o0 risco dadatiei econdbmica para o
consumidor.

Assim, nota-se que um dos efeitos da falta de septatividade efetiva da
sociedade de consumidores no Conselho Nacionalefles® do Consumidor, recriado
em 07/07/2020, foi o de elaboragdo de norma juidjoe teve por consequéncia a
violagdo de direitos conquistados na CRFB/1988 €Bb€&, como no caso da Lei n°.
14.034/2020, elaborada logo em seguida em 05/08/202

4.2.5 Andalise comparada entre a ANAC brasileira e aANAC

portuguesa para uma maior efetividade da funcdo meddora

Antes de finalizarmos essa dissertacdo, respondeaddusivamente ao
problema proposto, faz-se necessario realizar umalisa comparada entre a ANAC
brasileira e ANAC portuguesa, uma vez que apreseptruturas semelhantes e estao
localizadas em seus ordenamentos juridicos de feimitar, observando-se que ambas
também tém uma atuacéo regulatéria envolvendoiadamte de consumidores.

Tal estudo € importante para aperfeicoar a ANAGCsil@iaa nas suas
relacbes com os consumidores, independentememésplasta a que se possa chegar ao
problema ora proposto.

Nesse sentido e de acordo com o artigo 47 do @etetn®. 46 de 16 de
marco de 2015 (Estatutos da Autoridade Nacionadacao Civil) incumbe a ANAC
portuguesa, no desempenho da atribuicdo de detesasdiarios do setor da aviacao

civil, especificamente:
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a) proceder a informacdo publica de todos os aspgie interessem aos
passageiros e impor a mesma obrigagéo de infornaagioperadores do setor;

b) apreciar as reclamacdes e queixas dos passagelaiivamente aos
operadores sujeitos a sua regulacdo, dar-lhesstaspoadotar, quanto as mesmas, as
providéncias necessarias;

c) prestar informacé&o, orientagcdo e apoio aos eoigkwes, no ambito da
resolucéo de conflitos entre estes e os operadorsstor;

d) divulgar a possibilidade de recurso a mecanissieagsolucao alternativa
de litigios junto dos usuérios e das entidadestasja sua regulagao;

e) garantir o cumprimento da regulamentacdo el#&gie em matéria de
protecdo dos direitos dos passageiros do transpeéren, nas matérias de exclusiva
competéncia da ANAC, bem como nas matérias de d@mga repartida, em estreita
colaboracdo com as entidades governamentais na&ubmdefesa do consumidor:

f) cooperar reciprocamente com a Dire¢cdo-Geral dosGmidor e com
outras entidades relevantes no ambito da proteggi@@hsumidores, na promog¢ao dos
seus direitos e interesses no setor da aviacdo civi

A principal atribuicdo, para fins do presente tthbaé a de cooperar
reciprocamente com a Direcdo-Geral do Consumidmne outras entidades relevantes
no ambito da protecdo dos consumidores, na prongsiseus direitos e interesses no
setor da aviacao civil, baseada no Decreto Reguitama®. 38 de 10 de abril de 2012
do Ministério da Economia e do Emprego de Portugal.

Essa atribuicdo cooperativa surgiu dentro do Comjgsn Eficiéncia no
XIX Governo Constitucional portugués o qual deseteas linhas gerais do Plano de
Reducao e Melhoria da Administracdo Central (PREMA&Girmando que tal Plano
deveria, de forma imediata, preparar as leis oogdnilos ministérios e dos respectivos
servicos publicos, tratando-se de um plano esantarpara o inicio de uma nova fase
da reforma da Administracdo Publica em Portugalschndo a eficiéncia e a
racionalizacdo no uso dos recursos publicos eecquesitemente, o cumprimento dos
objetivos de reducédo da despesa publica naciongilieoseria crucial no processo de
modernizacao e de otimizagédo do funcionamento daididtracdo Publica e do Estado
Regulador.

Assim, nota-se que tal atribuicdo cooperativa daBNbortuguesa importa
na reorganizacao da estrutura do Estado Regulat@ando uma maior coeréncia e

capacidade de resposta no desempenho das fungdategera assegurar, eliminando
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redundancias e reduzindo substancialmente os sstesae funcionamento, afastando,
também o risco da captura.

Neste contexto, o Estado portugués aprovou a Lgaica do Ministério
da Economia e do Emprego através do Decrdtei n°. 126 -C de 29 de dezembro de
2011, determinando a reestruturacdo da DirecaolGawa Consumidor (DGC),
ampliando as suas atribuicbes em matéria de segurgaral dos produtos e dos
servicos destinados aos consumidores e em matérjublicidade, dando lugar as
atribuicdes da Comissao de Seguranca de ServiBes®de Consumo e da Comissao
de Aplicacdo de Coimas em Matéria Econ6mica e tdidiiade.

A Direcao-Geral do Consumidor (DGC) € vinculadadénimistracdo direta
do Estado e passou a ter a atribuicdo de contripania a elaboracdo, definicdo e
execucao da politica de defesa do consumidor carbjetivo de assegurar um nivel
elevado de protecdo, ressaltando-se que a atuacB&EG na execucdo da politica de
defesa do consumidor é pautada pelo aprofundaméatajuadro legislativo, da
informacéo e da formacdo dos consumidores e dagp@&ondo acesso a justica, através
do apoio a mecanismos extrajudiciais de resolugé® ldigios de consumo, e da
representacdo dos direitos e interesses dos coi@@si perante as entidades
reguladoras e de controle do mercado que integraistema de defesa do consumidor
portugués.

Desta feita, a DGC é um servi¢co central da admagéb direta do Estado,
dotado de autonomia administrativa, tendo a atémyi dentre inUmeras outras, a de
acompanhar a atividade das entidades reguladora®nas e setoriais e das
autoridades de vigilancia do mercado nas areasiosakdas com a defesa dos direitos e
dos interesses dos consumidores e cooperar cora estmlades nessas matérias,
designadamente através da representacao dossleaiws interesses dos consumidores
em sede de 6rgdos consultivos ou outros de natanedar, tendo, ainda, legitimidade
processual e procedimental em processos princgaautelares junto aos tribunais
administrativos e judiciais, quanto aos direitasteresses que lhe cumpre defender.

O apoio administrativo e técnico prestado pela &G onselho Nacional
do Consumo, 6rgéo independente de consulta e depsghgogica e preventiva, que
exerce a sua acao nas matérias relacionadas cateresse dos consumidores, e que
funciona junto da DGC, se faz de extrema relevapaia a defesa da sociedade de
consumidores portugueses dentro do Estado Regujadda existe.

Portanto, a atuacdo regulatéria da ANAC portuguessa intrinsecamente

ligada ao 6rgdo autbnomo de defesa e protecaoréitodio consumidor que € a DGC,
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o que implica na forma de regular o setor aéreo \&etar as normas consumeristas
nem as normas da livre iniciativa, o que devendesto pela ANAC brasileira.

Assim, em relacdo a ANAC brasileira, nota-se untocgistanciamento dos
orgaos de protecdo e defesa do consumidor, obskrnsm principalmente, a
contradicdo entre seu atual interesse em partidpaolucédo dos conflitos de consumo
no setor que regula (atuando na plataforma consurgal e pela implantacdo da
regulacdo responsiva) e sua anterior atuacdo, @&O® au omissdo, nos casos das
violacbes aos consumidores causadas pela sua B&sotle n°. 400/2016, e da
cobrangca por marcacdo antecipada de assentos r{cabressas que nao foram
impedidas pela ANAC nem pelo Poder Judiciario, tamgp pelo Legislativo),
demonstrando que ndo estad efetivamente cumprindo 00 seu COmMpPromisso

governamental inserido na Politica Nacional dasa¢dss de Consumo e na mediacao

e
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efetiva entre os interesses econdémicos das emp s e da sociedade de

consumidores, observando-se, ainda, que o acineaitdd3rojeto Prioritdrio Regulacao
Responsiva, ao mengwima facie ndo pretende realizar a revisdo de normativos
especificos de suas areas finalisticas, apesantdader ser indispensavel conhecer a
visdo dos regulados sobre como a aplicacdo préecaormas e regulamentos da
agéncia tem impactado sua atuacao.

Feitas as criticas acima, no proximo e ultimo topla presente dissertacéo,
serdo feitos 0os apontamentos quanto as possiveaiges para que a ANAC cumpra
efetivamente com sua funcdo mediadora entre ogesses da sociedade de
consumidores e o0s interesses das companhias afr@ass da tutela coletiva na seara

consumerista.

4.2.6 A tutela coletiva para o controle do efetivexercicio do poder
mediador da ANAC

Uma das possibilidades de se efetivar a funcao aderh, com base na
analise comparada da ANAC portuguesa e brasileita &cima, é a tutela coletiva que
aproxima a cidadania instrumental e a solidariedsidiea para o efetivo exercicio
dessa funcéo.

O direito do consumidor, enquanto um direito déitgarsocial baseado na
ideia de solidariedade, ndo se limita a tutelaviddial, mas, também, privilegia a tutela
coletiva, principalmente pela funcdo educativa gsielemandas coletivas podem vir a

ter na seara consumerista, conforme as palavresrecaro (2019, p. 324):
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Essa é uma funcdo educativa exercida pelas actets/as. Assim,

ainda que em determinada class action ndo hajditienftnanceiro

efetivo para os membros do grupo, iSsO ndo signifizie o

prosseguimento da agdo seja inutil. O que impopangr aquele que
praticou a conduta ilicita, sem deixa-lo se loctgnledos lucros
obtidos com a conduta praticada (enriquecimentitd)i fazendo-o
responder em juizo pelo prejuizo coletivo que cawsdesmotivando
a mesma prética no futuro.

Nesse sentido, a base para a tutela coletiva car@imesta na natureza
dos interesses em conflito: interesse difuso, st coletivo e interesse individual
homogéneo.

O primeiro deles é o interesse difuso que surgiugiade Acdo Civil
Puablica (Lei n°. 7.347/1985), antes mesmo da CRFB ¥ do proprio CDC, podendo
ser conceituado como sendo aquele que se encaspersb na sociedade, ndo sendo
possivel identificar os seus sujeitos titularesipauco fracionar ou dividir o seu objeto,
ou seja, refere-se a sujeitos indeterminados ejetogbindivisiveis. No ambito do
direito do consumidor, os interesses difusos seifesdam desde a oferta até a
publicidade, ndo se levando em conta o fato denewuidor ser ou nao prejudicado.

Outro interesse € o coletivo ou coletivo em sendistinito que representa a
sintese de interesses de um determinando grupmpéxeassociacdo de moradores,
sindicatos, etc.), havendo uma relacéo juridiceeprgtente a lesédo ao consumidor.

Ja o terceiro e ultimo interesse é o individual bgémeo que foi trazido de
forma inovadora pelo CDC em seus artigos 91 a&&jJs um interesse que decorre de
uma origem comum, que é individual na sua esséntis, que pode ser manejado
coletivamente através de um legitimado extraoréhn@ara ser mais bem efetivado.

A partir da nocao desses trés tipos de intereasés,;se que a preocupacao
do legislador foi a de simultaneamente fazer deégsso um instrumento eficaz para
salvaguardar na via judicial a tutela material dosumidor, assim como de garantir a
rapidez na entrega da prestacdo jurisdicional éooalmejado acesso a justica
(VERBICARO, 2019, p. 329).

Esse acesso a justica € um reflexo da ideia dées@dade que acompanha
o direito do consumidor desde o seu surgimentoeniicando os legitimados
processuais a agirem coletivamente, visto que tr gir CDC foram abertos novos
espacos deliberativos para dialogos racionais eofeparticipantes da relacéo
consumerista, inclusive o poder publico, surgindimda, a possibilidade de defesa
coletiva de interesses metaindividuais do consumlzm como o poder normativo das
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convencgdes coletivas de consumo e o aprimoramensisttma de multiplas portas na
transacéo coletiva.

Alguns instrumentos estdo presentes na nossade@iisle que servem de
base e incentivo para a tutela coletiva do consomél para que a ANAC exerca
efetivamente sua funcdo mediadora na sua areaudgdat baseados na nocdo de
solidariedade, dentre os quais o termo de ajusteodduta (TAC), a acédo preventiva
mandamental, as acdes coletivas de controle coalrah transacdo coletiva, as
audiéncias e consultas publicas.

O Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) ou Compsemide
Ajustamento de Conduta surgiu pela primeira vez Hstatuto da Crianca e do
Adolescente em seu artigo 211 (os 6rgdos publieggirhados poderdo tomar dos
interessados compromisso de ajustamento de cordutaxigéncias legais), sendo
previsto logo em seguida no CDC o qual o acresoeatbei da Acdo Civil Publica,
expandindo a utilizagcdo dos instrumentos coletivasno bem salientou Carneiro
(1999, p. 119), o compromisso de ajustamento de conduta funcionsendelhanca da
conciliagdo e da transacdo, como verdadeiro edanteljurisdicional, permitindo a solugéo
rapida e amigavel do conflito, seja na fase pré&gssual seja no curso do préprio processo
Nesse aspecto, o0 TAC poderia muito bem ser utiizaela ANAC desde que respeitasse a
representatividade da sociedade de consumidorasparcer sua funcdo mediadora, porém no
TAC que deu origem a Lei n° 14.034/2020 acimarnitas©do houve participacdo da ANAC o
que demonstra uma falha na sua funcdo mediadaanfieluso desse instrumento tao relevante
para a defesa e protecdo do consumidor.

Por sua vez, a acao preventiva mandamental, qda a#o foi utilizada no
sistema juridico brasileiro, pode vir a ser um riumsento importante enquanto
mecanismo de pressao politica para o efetivo den¢raperfeicoamento dos servicos e
bens de consumo, tendo como finalidade a de obag@oder publico a tomar medidas
administrativas como a aplicacdo de multas nosaemo art. 56 do CDC em face de
prestadores de servigos que se recusem a se adsqieterminacdes legais. Aqui seria
possivel incentivar e estimular a atuacdo da ANAGum funcdo mediadora, partindo-
se da provocacdo dos legitimados coletivos comasasciacdes de consumidores,
Ministério Publico, Defensoria Publica, dentre osfr principalmente na parte
repressiva dessa funcgao.

Outro instrumento sdo as acdes coletivas de centmsitratual. Essas acdes
partem da nocdo de vulnerabilidade do consumid@anpe os contratos de adesdo em

gue este € um mero aderente as clausulas prérggsteem a possibilidade de exercer



139

sua liberdade contratual plenamente. Nesse aspeata;se também de inovag¢do do
CDC que conferiu ao Ministério Publico a legitimigaexclusiva para o exercicio do
dirigismo contratual coletivo na seara consumerists termos do seu art. 51, ¥4°
que prevé a possibilidade dgparquetser provocado por qualquer consumidor para que
ajuize a competente acdo para ser declarada aadelide clausula contratual que
contrarie o disposto no cédigo ou de qualquer fom@a assegure o justo equilibrio
entre direitos e obrigacbes das partes. Assim,eneaso, caberia aos consumidores
requererem ao Ministério Publico que ajuizasse matiela judicial para obrigar a
ANAC a exercer sua funcdo mediadora para assegyuato equilibrio entre direitos e
obrigagbes das partes.

A transacéao coletiva, aqui podendo ser incluida®diacdo, a conciliacéo e
a arbitragem ndo compulsoria, enquanto outro imstnio, diz respeito a um acordo
entre os litigantes de modo a chegarem a uma solagd litigio, inclusive
extrajudicialmente, garantindo a coletividade desconidores substituida na demanda
um beneficio seguro num espaco de tempo razo&l,depender das incertezas de
uma futura sentenca judicial. A ANAC, nesse poptajeria exercer também de forma
efetiva sua funcdo mediadora incentivando os htigg a chegarem a um consenso,
sempre levando em consideracdo as normas de paatgfesa do consumidor, o que
nao foi feito por ela quando teve a oportunidadeas@m o fazer, pois, em sede de
Termo de Ajuste de Conduta, especificamente em&elao que foi assinado logo apos
0 inicio da pandemia de COVID-19 entre as companaéeas e a SENACON e que
foi desfavoravel aos consumidores, ou seja, houvesdo da ANAC nessa negociacao
e essa omissao foi prejudicial aos interessesawsumidores.

Por fim, temos as audiéncias e consultas publicagpeecedem a tomada de
decisdo da ANAC, principalmente no que concernoeacao de resolucbes, como a
de n° 400/2016. Nesse caso, mesmo tendo havidta gmapicipacdo na audiéncia
publica n° 03/2016, na qual estiveram entidadededesa dos consumidores (IDEC,
PROTESTE, PROCON, SOS Consumidor, SENACYMao impediu que a resolucao
de n° 400 da ANAC contivesse normas que violassendireitos do consumidor,

deixando-o mais vulneravel na relacdo perante agpaohias aéreas. Assim, nota-se

% Art. 51 (OMISSIS). § 4° E facultado a qualquensumidor ou entidade que o represente requerer ao
Ministério Publico que ajuize a competente acda par declarada a nulidade de clausula contratigal q
contrarie o disposto neste cddigo ou de qualquendondo assegure o justo equilibrio entre diredtos
obrigacdes das partes.

https://www.anac.gov.br/participacao-social/corasult
publicas/audiencias/2016/aud03/AP032016RAC.pdf
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gue as audiéncias e consultas publicas sao impestaas tomadas de decisdes pelas
agéncias reguladoras, desde que levem em considesx; diretrizes previstas na
PNRC, tomando-se por base, ainda, a nocdo de ddeeti civica que une o0s
consumidores com base na nocdo de solidariedadéequele ser considerada como
sendo o atributo da tutela coletiva, rompendo comiiés individualista das lides
consumeristas para que a defesa e protecdo donsilasisejam garantidas dentro da

sociedade de consumo de massa, conforme as pal@xésbicaro (2019, p. 538):

A identidade civica que une os consumidores arpdaiideia de
solidariedade é o principal atributo dos direitofetivos, muito bem
articulados, no ambito do microssistema normatieo difesa do
consumidor e funciona como ponto de partida paramodelo de
instrumentalizacdo processual sofisticado e efiejetendo, ainda, a
virtude de se adaptar com rapidez as novas exegErde justica
substancial de um mercado de consumo cada vez impéssoal,
massificado e excludente.

E é justamente nessa perspectiva processual eolajive o
consumidor encontra meios legitimos para romper adnadicdo do
processo individualista, este concebido para giastd réu. (...)

Ademais, conquanto o modelo de participacdo cigadfosto pela
Politica Nacional das Relagbes de Consumo possiereiar as
virtudes da preocupagdo do consumidor individuain cos seus
interesses do grupo.

Portanto, a tutela coletiva, juntamente com a idade civica que une 0s
consumidores com base na noc¢do de solidariedgusetindo rol de instrumentos nao
taxativo acima descrito, demonstra ser o meio pargar a ANAC a exercer de forma
efetiva e eficaz sua funcédo mediadora entre osesdes da sociedade de consumidores
e das companhias aéreas, sem se desvincular dograrpissos governamentais
assumidos por ela, enquanto agéncia reguladorBplitica Nacional das Relacbes de

Consumo.
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CONCLUSAO

Como visto acima, apesar de todos os éxitos dalstemocracia, esta hao
foi capaz de reduzir, na pratica, as desigualdadesis e econdbmicas no mundo,
tampouco limitar o livre exercicio da atividade e@mica em contraponto a defesa do
consumidor, passando a surgir, em sua lugar, obeealismo, ainda baseado nas
nocdes de colonizacdo (imposicdo dos dominantedropwmde, aos dominados,
colénias), deixando os consumidores a mercé dempiéries do mercado, surgindo,
nesse contexto, a nocdo de Estado Regulador omamloe a partir das autoridades
independentes também chamadas de agéncias regslador

Por sua vez, o poder regulatério das agénciasadguds constituiu-se na
maior inovacdo no direito administrativo brasileitendo inclusive o papel de ouvir
dendncias e reclamagfes dos usudrios, surgindartia gei, a funcado de solucionar os
conflitos entre usuéarios de servicos publicos ecessionarios, levando-se em
consideracdo a relevancia da participacdo do usudraseada na cidadania
instrumental, tornando evidente que a participatd@ e direta do usuario no estado
regulador e nas agéncias reguladoras deve seadag®r ser uma forma de exercicio
da democracia através da participacdo dos cidad@asdministracdo publica, o que
pode influenciar diretamente no exercicio do podediador das agéncias.

Feita essa andlise, verificou-se a forma de atuagionoderno direito
regulatério administrativo estadunidense baseadaorna no¢édo de separagdo dos trés
poderes, sem a atuacdo negligente do Executivoanaimacao abusiva do Legislativo,
tampouco a ingeréncia excessiva do Judiciario seridionariedade das decisfes das
agéncias reguladoras, observando-se o equilibeguadio entre legalidade e eficacia
para assegurar uma governanca efetiva com basei,nanfjuanto incremento dos
mecanismos de controle regulatorio.

Por sua vez, viu-se que a regulacdo no contineur@pEu surgiu a partir da
ideia de regulacao social cabendo aos Estadosvopém da protecao dos interesses do
consumidor contra as chamadas externalidades,ahduot os abusos praticados no
mercado, tendo sido ressaltado no presente trakmladiculacdo entre os 6rgaos
reguladores e a autoridade de defesa da concaréacUnido Europeia que baseada
nas ideias de que néo deve haver sobreposicamd@efino ambito concorrencial.

O presente estudo analisou também o estado reguladamérica Latina o
qual esteve associado as transformacfes estrutwgiadrao de intervencao deste na
economia da regido, envolvendo a privatizacdo den@mos setores e a consequente

retirada do estado da producéo direta de benvigaser
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Ja no Brasil as agéncias reguladoras sempre tivawaro objetivo regular e
fiscalizar os servigos publicos, sendo que o Phaconal de Desestatizacao (PND) fez
com o que o Estado brasileiro deixasse de ser @omeavel direto pelo
desenvolvimento econdémico e social através da gémlde bens e servicos, o chamado
Estado Interventor, para desempenhar a funcdo delador do setor privado,
dinamizando a intervencédo estatal na economiaagoBtificativa de reduzir a divida
publica, otimizando a atuacdo estatal nos setamesj@e sua presenca deveria ser
fundamental e aumentando os investimentos daiiviaiprivada.

Nesse contexto de valorizacdo do sistema reguteddgiue se normatizou as
relacdes de consumo com a promulgacéo do Codigefdsa do Consumidor (CDC).

Enquanto nos EUA e na Europa a passagem do Esilagl@lpara o Estado
Regulador se deu por meio de amplas discussdes @ntgrupos sociais resultando em
uma formasui generisde burocracia estatal, no Brasil as discussdesafic apenas
restritas aos grupos dominantes que tinham acessocanais de circulacdo de
informacdo, poder politico e controle sobre a m@aeistatal, 0 que demonstra desde o
inicio o déficit de representatividade.

Em virtude disso passou a ser necessaria uma paog@snalise critica do
papel das Agéncias Reguladoras para que deixassegserdmeros instrumentos de
reducdo da atividade estatal na economia, paranseoenpreendidas dentro de uma
nocdo ética e social comprometida com a efetival@® direitos sociais e com 0
desenvolvimento nacional, devendo, ainda, refosgar papel de mediacdo entre os
interesses econdmicos das companhias aéreas iedasiecde consumidores.

Um ponto negativo no Estado Regulador brasileirmfde que as agéncias
reguladoras ndo foram criadas previamente, mas esoncomitantemente as
privatizacdes, surgindo, assim, com um déficit l&guio e normativo do setor
correspondente, déficit este que tem reflexos rec@e entre o controle normativo
exercido por elas e aguele inserido no SistemaoNatde Defesa do Consumidor.

Por sua vez, a excessiva concentracdo de podendmas do Presidente da
Republica e da burocracia ministerial, unida acaepfecimento histérico do Poder
Legislativo e & sua subordinagdo ao Poder Executiemm como a falta de atuacéo
efetiva do Poder Judiciario no controle da disorieriedade administrativa do Estado,
dificultam a realizacdo de uma politica regulatayize representem os verdadeiros
interesses da sociedade civil.

Em contraponto a essas externalidades negativaEstedo Regulador

brasileiro que se mostra muitas vezes indifereosevalneraveis, surgiu a ideia de uma
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politica nacional para as relagcbes de consumo cdecorréncia de uma obrigacdo
internacional assumida, qual seja, a Resolu¢d891248, de 1985 (Organizagédo das
Nacdes Unidas, 1985) para implementar politicadigagde defesa do consumidor a
partir do reconhecimento da sua vulnerabilidaderelacdo de consumo, estando
repartida a PNRC em trés: objetivos inseridos rmuuicdo art. 4° do CDC, principios

inseridos nos incisos do mesmo artigo e instrungeatomecanismos inseridos no art.
5° da norma consumerista.

Portanto, quanto menos eficaz for a atuacado dal&sta PNRC em relacao
ao consumidor/cidadao, mais dificil sera a posddnle de concretizacdo de politicas
publicas relacionadas a necessidade de superacdofateridade econdémica do
consumidor e mais lenta e conservadora sera astespara os conflitos de consumo, o
que repercutira no aumento de risco econémico ganarestadores e fornecedores de
bens e servicos e, paradoxalmente, na reducaadalgrinvestimentos no pais.

Ressalte-se que com a criacdo do PLANDEC (PlandcoNalcde Consumo
e Cidadania) pelo Decreto de n°. 7.963/2013 farids, ainda que ndo expressamente
no art. 5° do CDC, as agéncias reguladoras enquasttomento da PNRC, devendo
relacionar-se com a reducdo da assimetria infoomatique se refere ao fato de uma
das partes de uma transacdo comercial possuir im@isnacdées do que a outra,
relativamente ao produto ou servico que esta serefociado, observando-se a
predominancia de assimetria informacional nas éelsigle consumo, sendo relevante a
sua reducdo para que o regulador possa exercerregudacdo eficiente, visando
cumprir com os objetivos de manutencao da prestg&ervico com qualidade e preco
razoavel e das condicbes de operacdo em ambiemipetiivo, sendo também
relevante ao consumidor para evitar que este staavde erros técnicos e falhas no
processo produtivo, de informacdes inadequadashexisientes sobre os diferentes
produtos e servi¢os, de publicidade enganosa Edsutas abusivas.

Entretanto, apesar de toda essa estrutura legssla¢im definida e dividida
em relacdo a PNRC dentro do CDC, inclusive parae@dugdo da assimetria
informacional na seara consumerista e, por conse@éde vulnerabilidade do
consumidor, nota-se que as ideias de atuacdoafidiy agéncias reguladoras ainda esta
longe de serem implantadas no Brasil, seja pelénais do Estado nas esferas de
protecado do consumidor, seja pela auséncia deagfkfetiva que proteja e defenda o
consumidor, seja pela falta de representatividadsodiedade de consumidores perante

o Estado e a iniciativa privada.
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A precéria atuacdo das agéncias reguladoras paoeideir na regulacéo
estatal, observando-se que a PNRC se faz necessdfiadtado Regulador brasileiro
para evitar o problema da captura que tem a vem omna espécie de mercado
politico por meio do qual as empresas do setorladgu como o setor aéreo, por
exemplo, utilizam de estratégias para atender a pedprios interesses, resultando
numa regulagcao que Ihes beneficie.

O comprometimento com o verdadeiro interesse pulldia detrimento do
exclusivo interesse privado e a necessidade dededia assimetria informacional, ja
descrita acima, podem ser solugdes para se evitesco da captura das agéncias
reguladoras nas relacdes de consumo, fazendo-ess@eo que haja didlogo das fontes
entre o CDC e outras normas juridicas para fingrdecéo e defesa do consumidor.

Dentre os trés dialogos das fontes possiveis, whisese o didlogo de
complementaridade existente entre o CDC, o Decrdt07.963/2013, a Lei n°.
13.460/2017 e a Lei n°. 13.848/2019 para reduzidrzerabilidade do consumidor.

Assim, nota-se que o principal objetivo da insem@® agéncias reguladoras
na PNRC €& o de aprimorar a atuacdo regulatériavéstrala participacdo dos
consumidores e de seus representantes nos prockessasrios para que os produtos e
servicos postos no mercado sejam adequados e mierdda necessidades do
consumidor/cidaddo brasileiro, exprimindo das @&ac¢ privadas o principio da
supremacia do interesse publico, como o viés deizneda vulnerabilidade do
consumidor.

Ainda no presente estudo, observou-se que no Boasirvico de aviagcéo
cobradas pelas companhias aéreas eram altos, sgedo processo neoliberal de
desregulamentacdo do setor aéreo iniciado no GovEwoilor, a partir do qual se
comecou a falar efetivamente em prote¢éo do comsuniivre concorréncia, liberdade
tarifaria, abriu o mercado nacional para novas @rjas.

Nesse contexto historico € que surgiu a Agénciaddatde Aviacao Civil
(ANAC), uma das agéncias reguladoras federais dsiBque foi criada para regular e
fiscalizar esses servicos de aviagao civil e aesdirutura aeronautica e aeroportuaria no
pais através da Lei n° 11.182/2005, tendo comaamigarantir a seguranca e a
exceléncia da aviagao civil, visando ser referémaapromoc¢cdo da seguranca e no
desenvolvimento do setor.

Como exemplo dessa incipiente atuacdo mediadora agé@ncias
reguladoras, especificamente a ANAC, pode-se vagréfico na pagina 99 no qual se
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verifica que, além de identificar os temas maitaraados, a ANAC realizou analise de
repasse a instancia correta e de possibilidadeadieresposta ao usuario constatando-
se que a maior parte dos assuntos séo frequergpssar disso, ndo havia roteiro para a
resposta, observando-se que quase 100% das denfaratasencaminhadas a instancia
correta.

Nesse contexto, insere-se o Sistema de Multiplasm$que tem o objetivo
de disponibilizar op¢des as partes envolvidas entitigio com métodos alternativos ao
Poder Judiciario para a resolucéo de conflitosgddanelas mais alternativas com maior
facilidade em encontrar uma forma de solucdo extrajpl mais adequada ao conflito
cerne da demanda, sendo essa diversidade de opgéedda o nome ao sistema de
multiplas portas, sendo um desafio para a conagd dos direitos dos consumidores
usuarios de servicos publicos, pois passa pelaspasicao das agéncias reguladoras,
com o intuito de resolver problemas com empresastgoras de servigcos nas suas
areas de atuacdo como aviacao civil, para efetimgrencontrar solucdes técnicas para
as demandas, seja para, consequentemente, melqoagstacdo de tais servicos
publicos.

Portanto, utilizando-se mais o sistema de multiplarsas previsto no novo
Cddigo de Processo Civil brasileiro, poder-se-analie solucionar de forma mais
efetiva e eficiente as demandas dos usuarios,ipaintente pelos meios eletrénicos,
desobstruir as vias tradicionais do Poder Judaidue ficard somente com casos de
maior complexidade.

Na presente dissertacdo foram trazidos também agop@ositivos da
atuacdo mediadora da ANAC.

O primeiro ponto positivo foi o fato de a Agénciadibnal de Aviacao Civil
(ANAC) ter sido a primeira agéncia reguladora fatlaraderir em dezembro de 2016 a
plataforma consumidor.gov.br, passando a utilizdrase de dados dessa plataforma
para analisar o setor que regula.

O segundo ponto positivo foi o Projeto Prioritat®Regulacdo Responsiva,
lancado pela ANAC em agosto de 2020, cujo objedivio buscar alternativas para o
modelo de regulacdo adotado para tornd-lo maisomssgp e menos prescritivo,
visando a uma cultura de cooperacdo e de fortabmtonda relacao tripartite entre
orgao regulador, companhias aéreas e a sociedanmsi@midores.

Contudo, essas iniciativas positivas da ANAC foraontrapostas as
previsbes perniciosas da Resolucdo de n°. 400/204Glecisdo das empresas aéreas
cobrarem por marcacgéo antecipada de assentos jsshfigativa de que reduziria as
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tarifas das passagens, resolucdo esta que prodteitos negativos na sua fungao
mediadora.

Houve ainda, nessa resolucéo, outras violacbes@mmidores com esta
resolucdo da ANAC, tais como as referentes aoateasancelamento de voos, néo
contribuindo para que as companhias aéreas cumprigsentualmente com os horarios
dos voos, pois apenas disp6s que o transportageradsformar 0os seus passageiros
sobre atrasos e cancelamentos, imediatamente,pelos de comunicacao disponiveis,
0 que é insuficiente para combater efetivamentat@sos e cancelamentos dos voos,
sendo mais uma medida paliativa que n&o contria p boa prestacéo do servigco de
transporte aéreo de passageiros.

Um outro reflexo negativo em relacdo a funcdo numie ocorreu com a
cobranca por marcacao antecipada de assentosaggnyiaéreas, na qual a omisséao da
ANAC contribuiu para o aumento da vulnerabilidadecdnsumidor.

Assim, colocando-se em uma balanca os pontos yusi8 negativos da
atuacdo da ANAC, nota-se ser muito dificil que @lanpra efetivamente com sua
funcdo mediadora entre os interesses da sociedadengumidores e das companhias
aéreas, principalmente quando uma resolucéo elddqar ela prépria viola uma série
de direitos do consumidor, deixando-o mais vulnglrama relagdo contratual,
satisfazendo os interesses econdmicos em detrindestinteresses sociais, sendo esse
o reflexo negativo no poder mediador da ANAC pradozpela sua Resolucdo de n°.
400/2016, o que permite confrontar o mito da aatprlacdo do mercado, visto que esta
resolucao legitimou as cobrancas avulsas, semtgaaiaefetiva competicdo no mercado
brasileiro (oligopdlio) para que, consequentemehtajvesse reducdo no preco das
passagens ou qualquer outra vantagem ao consurpatimgnizando-se o nivelamento
por baixo da protecdo do consumidor, ndo podendssen contexto, a ANAC
flexibilizar direitos legalmente assegurados dosisamidores deixando-os mais
vulneraveis.

Esses efeitos negativos na funcdo mediadora da AN&g@rrem também
da falta de representatividade dos consumidores @rdpria ANAC no Conselho
Nacional de Defesa do Consumidor, culminando conelaboragdo da Lei n°.
14.034/2020 que passou a dispor sobre medidas enoggs para a aviagdo civil
brasileira em razédo da pandemia da COVID-19.

A andlise comparada entre a ANAC brasileira e ANpQ@tuguesa €
importante, uma vez que apresentam estruturas lIsenmte$ e estéo localizadas em seus

ordenamentos juridicos de forma similar, observaselgue ambas também tém uma
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atuacao regulatéria envolvendo a sociedade de podstes, sendo relevante para
aperfeicoar a ANAC Dbrasileira nas suas relacdes com consumidores,
independentemente da resposta a que se possa abggablema ora proposto.

A atuacdo regulatéria da ANAC portuguesa estanscamente ligada ao
orgédo autbnomo de defesa e protecdo do direitoodsumidor que é a DGC, o que
implica na forma de regular o setor aéreo sem wedanormas consumeristas nem as
normas da livre iniciativa, o que deveria ser feigta ANAC brasileira, notando-se um
certo distanciamento dos 6rgaos de protecao eaef@sconsumidor, observando-se,
principalmente, a contradicdo entre seu atual ests& em participar da solugédo dos
conflitos de consumo no setor que regula (atuardaataforma consumidor.gov e pela
implantacéo da regulacao responsiva) e sua antduagao, por agdo ou omissao, nos
casos das violagdes aos consumidores causadasupeResolucédo de n°. 400/2016, e
da cobranca por marcacdo antecipada de assentmsmr(cas essas que nao foram
impedidas pela ANAC nem pelo Poder Judiciario, tamgp pelo Legislativo),
demonstrando que ndo estd efetivamente cumprindo 00 seu compromisso

governamental inserido na Politica Nacional dasa¢fss de Consumo e na mediacao

e

efetiva entre os interesses econdmicos das emp® s e da sociedade de

consumidores.

Apesar de a presente dissertacdo ter verificado aqWeNAC ndo esta
cumprindo com sua funcdo mediadora, uma das phdades de se efetivar e
incentivar essa funcdo mediadora é a tutela caletprincipalmente na seara
extrajudicial através do sistema de multiplas mortgue aproxima a cidadania
instrumental e a solidariedade civica para o efetiercicio dessa funcao.

Os principais instrumentos de tutela coletiva satermo de ajuste de
conduta (TAC), a acdo preventiva mandamental, @esagoletivas de controle
contratual, a transagdo coletiva, as audiénciasnsuttas publicas, chamando-se a
atencao para esses trés ultimos instrumentos.

A transacdo coletiva, representada pelos mecanistaosnediacdo, da
conciliacdo e da arbitragem ndo compulséria, depe#o a um acordo entre 0s
litigantes de modo a chegarem a uma solucdo glitinclusive extrajudicialmente,
garantindo a coletividade de consumidores um beneseguro num espaco de tempo
razoavel, sem depender das incertezas de uma fgntenca judicial.

A ANAC, nesse ponto, perdeu a chance de exercdréanue forma efetiva
sua funcdo mediadora, pois, em sede de Termo de#eAgle Conduta, especificamente
em relacdo ao que foi assinado logo apés o iniipahdemia de COVID-19 entre as
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companhias aéreas e a SENACON e que foi desfavaégeconsumidores, pois nao
participou da negociacdo e essa omissdao foi pmaidiaos interesses dos
consumidores.

As audiéncias e consultas publicas que precedesmada de decisdo das
agéncias reguladoras, principalmente no que coecarrelaboracdo de resolucdes,
também poderiam ser um meio de tutela coletivaaugeda ANAC, porém, mesmo
tendo havido ampla participacdo na audiéncia paibit 03/2016, na qual estiveram
entidades de defesa dos consumidores (IDEC, PROEESAROCON, SOS
Consumidor, SENACON), n&do impediu que a sua Redolute n° 400 de 2016
contivesse normas que violassem os direitos do uocodsr, deixando-o mais
vulneravel na relacdo perante as companhias aéreas.

Assim, a tutela coletiva, juntamente com a idewldaivica que une o0s
consumidores com base na nocao de solidariedadeyndéra ser o meio para que a
ANAC exerca de forma efetiva e eficaz sua funcadiat®ra entre os interesses da
sociedade de consumidores e das companhias aéeas,se desvincular dos
compromissos governamentais assumidos por ela,ast@agéncia reguladora, na
Politica Nacional das Rela¢cées de Consumo.

Na presente dissertacdo buscou-se responder abogaesento sobre se a
ANAC, enquanto agéncia reguladora do setor de aeiagvil, inserida no estado
ordenador brasileiro, vem cumprindo os compromiggmgernamentais previstos na
Politica Nacional das Relacdes de Consumo, prilmgrse no concerne ao seu papel
de mediacdo dos conflitos entre interesses ecoo8mias empresas aéreas e da
sociedade de consumidores no setor da aviagdo eivdua relacdo com o0s
compromissos governamentais assumidos na poldaicamal das relacbes de consumo.

Para tanto, foram vistas, no segundo topico, a®eawogerais sobre as
agéncias reguladoras, partindo da ideia de Estadgul&dor ou Ordenador,
conceituando-as de acordo com a doutrina, bem canalisando o histérico de
evolucédo do Estado Regulador no plano internaci(#ldl, Europa e Ameérica Latina)
e no plano nacional, passando pelo periodo colanglerial, pelos primeiros anos da
Republica aos anos de 1980 e pela contemporaneigiaidmdida dos anos 1990 até os
dias atuais.

No terceiro topico, foi feita uma analise da PcéitNacional das Relacdes
de Consumo (artigos 4° e 5° da lei consumerist@dg gulnerabilidade do consumidor,

descrevendo 0s seus aspectos mais relevantesamdtuse, ainda, a possibilidade de
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insercdo das agéncias reguladoras nessa politezstdo didlogo das fontes entre o
CDC, o Decreto n°. 7.963/2013, a Lei n°. 13.4607204 Lei n°. 13.848/2019.

Por sua vez, no quarto topico foi feito o estudoregulacdo do servico
publico de aviacdo civii no Brasil, relacionando@m 0SS compromissos
governamentais assumidos pela Agéncia Nacionahig@o Civil (ANAC) na politica
nacional das relagbes de consumo.

Ainda no quarto tdpico, analisou-se a atuacdo dtadis Regulador
brasileiro no setor de aviagao civil, seguindo-sanalise da atuacdo da ANAC nesse
setor em relacé@o a sua fun¢cdo mediadora entréayesses econdmicos das companhias
aéreas e da sociedade de consumidores, apontaadaisedes gerais sobre tal agéncia,
bem como a relacdo do seu poder mediador dessaresises com O sistema de
multiplas portas previsto no novo Cadigo de Proz€ssil.

Ainda dentro do quarto topico, foi feita a analg atuacédo pratica da
ANAC, em seus pontos positivos (plataforma consomiwv e Projeto Prioritario de
Regulacdo Responsiva) e negativos (Resolucdo 072@06, cobranca por marcacao
antecipada de assento e o déficit de represemnlati®ino Conselho Nacional de Defesa
do Consumidor que culminou com viola¢des a varigstds do consumidor através da
Lei n°. 14.034/2020) na mediacdo de conflitos emseinteresses econdmicos das
empresas aéreas e da sociedade consumidores ndasetdacao civil, relacionando-a
com 0S compromissos governamentais assumidos itecgaiacional das relacdes de
consumo, para, finalmente, verificar-se se ela vewmprindo efetiva e
satisfatoriamente com tais compromissos.

Em seguida e j& visando as possiveis solucdes aadepra proposto, foi
feito um estudo comparado com a ANAC (Autoridadeidlzal de Aviacao Civil) de
Portugal, uma vez que apresentam estruturas semesha estdo localizadas em seus
ordenamentos juridicos de forma similar, observeselgue ambas também tem uma
atuacdo regulatoria envolvendo a sociedade de wodetes, sendo tal estudo
importante para aperfeicoar a ANAC brasileira nessselacées com os consumidores.

Encerrando os topicos da presente dissertacdonda aom o viés de
encontrar solucdes para o efetivo exercicio dadfomgediadora da ANAC, fez-se um
estudo da tutela coletiva na seara do direito dswmidor para incentivar e estimular
essa funcéo, aproximando a cidadania instrumerdas@idariedade civica para o seu
efetivo exercicio.

Assim, com base em tudo o que foi estudado, notpteeo desafio para a
concretizacdo dos direitos dos consumidores usud@® servicos publicos, com a
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premente reducdo da sua vulnerabilidade, passaf@eétdecimento dos mecanismos
extrajudiciais de resolugdo de conflitos no ambits servicos regulados, através da
predisposicao das agéncias reguladoras, com dardei resolver as demandas entre
empresas prestadoras de servicos nas suas araasd& como aviacao civil, saude,
telecomunicacgdes e energia elétrica e a sociedaderssumidores.

Além disso, esse desafio passa também pela nem#sside uma
participacdo mais qualificada do Estado na PNRC meio do papel regulador e
mediador das agéncias reguladoras, no caso espetéfipresente dissertacdo a ANAC,
pois a ideia de autorregulacédo do setor aéreos pleldos e conclusdes acima descritos,
se mostra uma faldcia que na pratica apenas refer¢gmprescindibilidade da atuacdo
estatal na protecdo e defesa dos direitos do codsurperante os interesses das
companhias aéreas.

Contudo, tal desafio ndo vem sendo enfrentado mesfeficaz, efetiva nem
satisfatoria por parte da ANAC, visto que se neotedistanciamento da sua atuacao em
relacdo aos 6rgéos de protecdo e defesa do cormywidervando-se, principalmente,
a contradicdo entre seu atual interesse em partiada solucdo dos conflitos de
consumo no setor que regula (atuando na platafocor@sumidor.gov e pela
implantacédo da regulacao responsiva) e sua antduagdo, por agao ou omissao, nos
casos da Resolugao n°. 400/2016, da cobranca poagd® antecipada de assento e do
deéficit de representatividade no Conselho NaciatealDefesa do Consumidor que
culminou com violac¢des a varios direitos do conslomatravés da Lei n°. 14.034/2020,
demonstrando, desta feita, que ndo estd efetivemeomprindo com o seu
compromisso governamental inserido na Politica dvedidas Rela¢des de Consumo e
na mediacdo efetiva entre os interesses econdmi@empresas aereas e da sociedade
de consumidores, observando-se, ainda, que o @Pjetritario Regulacdo Responsiva
descrito no tépico quatro, ao menmsma facie ndo pretende realizar a revisdo de
normativos especificos de suas areas finalistaq@essar de entender ser indispensavel
conhecer a visdo dos regulados sobre como a afdicggatica de normas e
regulamentos da agéncia tem impactado sua atuacao.

Portanto, para que os compromissos governamerdsisnaos na PNRC
sejam efetivamente cumpridos pela ANAC, faz-se s&éa a atuacédo tripartite entre
ela (com politicas publicas voltadas para a protez@lefesa efetivas da sociedade de
consumidores), a sociedade de consumidores (atyamibipalmente de forma coletiva
através dos conselhos das agéncias reguladoragirgiies de defesa do consumidor
como PROCONS, das Promotorias de Justica, dentrespie a iniciativa privada ou
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fornecedores de bens e servi¢os (com respeitorasasale consumo de acordo com as
condi¢des socioecondmicas dos consumidores/usyéatosveés dos meios colocados a
disposicéo pelo CDC atraves da PNRC (dentre osscuananutencdo de assisténcia
juridica, integral e gratuita para o consumidoawads das defensorias publicas da Unido
e dos estados, a especializagdo das Promotorihsstiea de Defesa do Consumidor, no
ambito do Ministério Publico, das delegacias ddcimlespecializadas no atendimento
dessa categoria de consumidores e dos PROCONS giaramlimento a esses
consumidores usuarios e canais junto as agéngakderas), observando-se o papel da
reducdo do déficit de representatividade no Cobnsdiacional de Defesa do
Consumidor e da tutela coletiva na seara consutagy&a incentivar e estimular essa
funcdo mediadora da ANAC.

Assim, esse € um bom caminho para o melhor trat@antenvulnerabilidade
do consumidor/usuario com a harmonizacdo dos bgese dos participantes das
relacdes de consumo de modo a viabilizar o eqiglias relacées entre essa categoria
de consumidores e os fornecedores de bens e sedacsetor de aviagao civil, estando
nas maos das agéncias reguladoras, como a ANACssangio efetiva dos
compromissos governamentais inseridos na PRNCcipalmente para mediar 0s
conflitos de interesses econdmicos das empresasssianarias aéreas e a sociedade de
consumidores usuarios de servigos publicos de @&viatvil, seja para efetivamente
encontrar solucdes técnicas para as demandagaajaconsequentemente, melhorar a

prestacao de tais servigos no Brasil sem tornanswmidor mais vulneravel.
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ANEXO |

RESOLUCAO N°. 400, DE 13 DE DEZEMBRO DE 2016.

Dispde sobre as Condi¢des Gerais de Transport@Aére

A DIRETORIA DA AGENCIA NACIONAL DE AVIACAOCIVIL -

ANAC, no exercicio da competéncia que |he foi ogddia pelo art. 11, inciso V, da Lei
n® 11.182, de 27 de setembro de 2005, tendo emwidisposto nos arts. 8°, incisos | e
X, da mencionada Lei, 222 a 260 e 302 da Lei 85/.8e 19 de dezembro de 1986, nas
Leis n°s 10.406, de 10 de janeiro de 2002, 8.0é8l1dde setembro de 1990, e nos
Decretos n°s 5.910, de 27 de setembro de200686,61é 18 de fevereiro de 2009, e
considerando o que consta do processo n° 00058P&4H4-33, deliberado e
aprovado na 262 Reunido Deliberativa da Diretoralizada em 13 de dezembro de
2016, resolve:

Art. 1° Estabelecer as condi¢cdes gerais aplicaaeistransporte aéreo
regular de passageiros, domestico e internacional.

Paragrafo unico. As condicfes gerais de transpagéieo também se
aplicam aos voos nao regulares em que houver asseabmercializados
individualmente e oferecidos ao publico.

CAPITULO |

DAS OBRIGACOES PREVIAS A EXECp(;Ao DO CONTRATODE
TRANSPORTE AEREO

Secao |
Da Oferta do Servi¢o

Art. 2° Na oferta dos servicos de transporte aéreioansportador podera
determinar o preco a ser pago por seus servicas,cbeno suas regras aplicaveis, nos
termos da regulamentacao expedida pela ANAC.

Paragrafo unico. O transportador devera dispondilnos locais de vendas
de passagens aéreas, sejam eles fisicos ou atespmformacdes claras sobre todos os
seus servicos oferecidos e as respectivas regiiad\agis, de forma a permitir imediata
e facil compreenséo.

Art. 3° O transportador devera oferecer ao passageelo menos, uma
opcao de passagem aérea em que a multa pelo reendooiemarcacdo ndo ultrapasse
5% (cinco por cento) do valor total dos servicosti@msporte aéreo, observado o
disposto nos arts. 11 e 29, paragrafo unico, déstalucao.

Art. 4° A oferta de servicos de transporte aéreo pdssageiros,em
quaisquer canais de comercializacdo, conjugad@olcom servicos de turismo, devera
apresentar o valor total da passagem aérea ageppk consumidor.

§ 1° O valor total da passagem aérea sera compelsi® seguintes itens:

| - valor dos servicos de transporte aéreo;
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Il - tarifas aeroportuarias; e

Il - valores devidos a entes governamentais anvs@agos pelo adquirente
da passagem aérea e arrecadados por intermédendpdrtador.

§ 2° O valor final a ser pago sera acrescido detesi&s servicos opcionais
contratados ativamente (regra opt-in) pelo consamm processo de comercializagéo
da passagem aérea.

Art. 5° No processo de comercializacdo da passagnea, a partir da
escolha da origem, do destino, da data da viagantes de ser efetuado o pagamento
pelos seus servicos, o transportador deverd peestseguintes informacdes ao usudrio:

| - valor total da passagem aérea a ser pago endamoacional, com
discriminacéo de todos os itens previstos no &rg¥P, desta Resolucéo;

Il - regras de n&o apresentacdo para o embarqueh(ve),remarcacéo e
reembolso, com suas eventuais multas;

[l - tempo de conexao e eventual troca de aeroppé
IV - regras e valores do transporte de bagagem.

§ 1° Para os fins desta Resolucao, considera-segso de comercializacao
aquele realizado no territério nacional ou por nma&trénico direcionado ao mercado
brasileiro.

§ 2° E vedada qualquer cobrancga por servico owpwoapcional que n&o
tenha sido solicitado ativamente pelo usuario &egt-in).

§ 3° As informagdes dos produtos e servigos regatao transporte aéreo e
comercializados pelo transportador deverdo seodibpizadas em lingua portuguesa,
de maneira clara e objetiva.

Secéo ll
Do Comprovante de Passagem Aérea

Art. 6° O transportador devera apresentar ao peseagm meio fisico ou
eletrénico, 0 comprovante da passagem aérea athljoontendo, além das informacdes
constantes do art. 5° desta Resolucao, os segierss

| - nome e sobrenome do passageiro;

Il - horario e data do voo, se houver;

Il - procedimento e horario de embarque;
IV - produtos e servigcos adquiridos; e

V - prazo de validade da passagem aérea.

Art. 7° Nos casos em que o transportador emitirprorante de passagem
aérea sem data pré-definida para utilizacdo, oopdazvalidade serd de 1 (um) ano,
contado a partir da emisséo.

Art. 8° O erro no preenchimento do nome, sobrenomeagnome do
passageiro devera ser corrigido pelo transportselorénus ao passageiro.

§ 1° Cabera ao passageiro solicitar a correcam m@mento do check-in.
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8§ 2° No caso de voo internacional que envolva aloees diferentes
(interline), os custos da corre¢ao podem ser ragdassao passageiro.

8§ 3° N&o se aplica o disposto no §2° deste artigocasos em que O erro
decorrer de fato imputado ao transportador.

8 4° A correcdo do nome nao altera o carater pessodransferivel da
passagem aeérea.

Secao Il

Da Alteragéo e Resilicdo do Contrato de Transport&éreo por Parte do
Passageiro

Art. 9° As multas contratuais ndo poderdo ultragrassvalor dos servigos
de transporte aéreo.

Paragrafo unico. As tarifas aeroportuarias pagds passageiro e 0s
valores devidos a entes governamentais ndo podet&grar a base de calculo de
eventuais multas.

Art. 10. Em caso de remarcagdo da passagem aépmsageiro devera
pagar ou receber:

| - a variacao da tarifa aeroportuaria referentaeroporto em que ocorrera
0 novo embarque, com base no valor que constaalbiedat vigente na data em que a
passagem aérea for remarcada; e

Il - a diferenca entre o valor dos servigos dedpante aéreo originalmente
pago pelo passageiro e o valor ofertado no atemancacao.

Art. 11. O usuario poderd desistir da passagemaaadsuirida,sem
qualquer 6nus, desde que o faca no prazo de atn@4€ quatro) horas, a contar do
recebimento do seu comprovante.

Paragrafo unico. A regra descrita no caput desigoasomente se aplica as
compras feitas com antecedéncia igual ou superideete) dias em relacdo a data de
embarque.

Secéo IV
Da Alteracédo do Contrato de Transporte Aéreo por Pdae do Transportador

Art. 12. As alteracdes realizadas de forma progdangelo transportador,
em especial quanto ao horario e itinerario origialte contratados, deverdo ser
informadas aos passageiros com antecedéncia mil®eim2 (setenta e duas) horas.

§ 1° O transportador devera oferecer as alterrsatieareacomodacéo e
reembolso integral, devendo a escolha ser do peissagos casos de:

| - informacé&o da alteracao ser prestada em prdedor ao do caput deste
artigo; e

Il - alteracdo do horéario de partida ou de chegatasuperiora 30 (trinta)
minutos nos voos domeésticos e a 1 (uma) hora nos wernacionais em relacdo ao
horario originalmente contratado,se o0 passageicoca@icordar com o horario apos a
alteracao.
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§ 2° Caso 0 passageiro comparega ao aeroporto @nréleia de falha na
prestacdo da informacdo, o transportador deveréeade assisténcia material, bem
como as seguintes alternativas a escolha do passage

| - reacomodacao;
Il - reembolso integral; e
[l - execucéo do servico por outra modalidaderdedporte.
Secado V
Das Informacbes sobre Bagagens

Art. 13. O transporte de bagagem despachada coaf@gucontrato
acessorio oferecido pelo transportador.

8 1° A bagagem despachada poderd sofrer restrigbsstermos desta
Resolucao e de outras normas atinentes a segutaragéacao civil.

§ 2° As regras referentes ao transporte de bagdgepachada,ainda que
realizado por mais de um transportador, deverdousdbrmes para cada trecho
contratado.

Art. 14. O transportador devera permitir uma fraaguinimade 10 (dez)
quilos de bagagem de mé&o por passageiro de acond@as dimensdes e a quantidade
de pecas definidas no contrato de transporte.

§ 1° Considera-se bagagem de mao aquela transparéadabine, sob a
responsabilidade do passageiro.

§ 2° O transportador podera restringir o peso emedido da bagagem de
mao por motivo de seguranca ou de capacidade daaae.

Art. 15. O transportador devera informar aos usgaguais bagagens serao
submetidas a procedimentos especiais de despachiazin de suas condicbes de
manuseio ou de suas dimensoes.

8 1° As bagagens que nédo se enquadrarem nas esgehelecidas pelo
transportador, conforme o caput deste artigo, @mdeer recusadas ou submetidas a
contrato de transporte de carga.

§ 2° O transporte de carga e de animais deverarvabszgime de
contratacdo e procedimento de despacho préprios.

CAPITULO Il

DO DESPACHO DO PASSAGEIRO E EXECUCAO DOCONTRATO DE
TRANSPORTE AEREO
Secao |
Do Check-in e Apresentacao para Embarque
Art. 16. O passageiro devera apresentar para eodarg voo domeéstico e
internacional documento de identificacdo civil, céénpublica e validade em todo o

territorio brasileiro, observado o disposto no Ré&zm® 5.978, de 4 de dezembro de
2006.
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§ 1° Uma vez que assegure a identificagdo do paissagem se tratando
de voo doméstico, devera ser aceita a via originalépia autenticada do documento de
identificacao civil referido no caput deste artigo.

§ 2° O passageiro estrangeiro devera apresentarepararque passaporte
estrangeiro valido ou outro documento de viagemtaoros do Decreto n° 5.978, de
2006.

§ 3° O passageiro menor de 12 (doze) anos poderadsdtido para o
embarque em voo doméstico mediante a apresentacdoadcertiddo de nascimento,
observados os requisitos constantes da Lei n° 8de693 de julho de 1990.

8 4° Nos casos de furto, roubo ou extravio de decwonde identificacao
do passageiro, devera ser aceito o Boletim de @uwoia em voo doméstico, emitido
por autoridade de seguranca publica competente.

Art. 17. No despacho da bagagem, caso o passageitenda transportar
bens cujo valor ultrapasse o limite de indenizad@d.131 (mil e cento e trinta e um)
Direitos Especiais de Saque DES, podera fazer dedla especial de valor junto ao
transportador.

81° A declaragdo especial de valor devera ser feiediante o
preenchimento de formulario fornecido pelo trantgmor, garantida uma via ao
passageiro.

8 2° A declaragdo especial de valor terd comoifiades declarar o valor
da bagagem despachada e possibilitar 0 aument@diante da indenizacdo no caso de
extravio ou violacao.

§ 3° Outros limites de indenizagdo deverdao serreddes no transporte
internacional, conforme o tratado internacionalicé@ppel, e deverdo ser devidamente
informados ao passageiro.

Art. 18. Para a execucdo do contrato de transporfgassageiro devera
atender aos seguintes requisitos:

| - apresentar-se para embarque munido de docurdenttentificacao civil
e em horario estabelecido pelo transportador;

Il - atender a todas as exigéncias relativas aug@ecdo transporte, tais
como a obtencdo do visto correto de entrada, pémnuega transito e certificados de
vacinacgao exigidos pela legislacdo dos paisesstandeescala e conexao;

Il - obedecer aos avisos transmitidos pelo trartagor.

Paragrafo Unico. O descumprimento de quaisquer rdqaisitos deste
artigo autorizara o transportador a negar embaagueassageiro e aplicar eventuais
multas.

Art. 19. Caso o passageiro nao utilize o trechciahnas passagens do tipo
ida e volta, o transportador podera cancelar dtrele volta.

Paragrafo unico. Ndo se aplica a regra do capuie dasigo caso o
passageiro informe, até o horario originalmenteratado para o trecho de ida do voo
domeéstico, que deseja utilizar o trecho de volemde vedada a cobranca de multa
contratual para essa finalidade.

Secéao Il
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Do Atraso, Cancelamento, Interrupcéo do Servico erBtericao

Art. 20. O transportador devera informar imediatateeao passageiro
pelos meios de comunicacao disponiveis:

| - que o voo ird atrasar em relacdo ao horarigimmalmente contratado,
indicando a nova previsdo do horario de partida; e

Il - sobre o cancelamento do voo ou interrupcasetuico.

81° O transportador devera manter o passageiromafio, no maximo, a
cada 30 (trinta) minutos quanto a previsao do rfavwario de partida do voo nos casos
de atraso.

8§ 2° A informacdo sobre o motivo do atraso, do ekmeento, da
interrupcao do servico e da pretericdo deverarestara por escrito pelo transportador,
sempre que solicitada pelo passageiro.

Art. 21. O transportador devera oferecer as altmasde reacomodacdao,
reembolso e execucdo do servico por outra modaidadransporte, devendo a escolha
ser do passageiro, nos seguintes casos:

| - atraso de voo por mais de quatro horas em &elago horario
originalmente contratado;

Il - cancelamento de voo ou interrupgéo do servico;
[l - pretericdo de passageiro; e

IV - perda de voo subsequente pelo passageiroyvoos com conexao,
inclusive nos casos de troca de aeroportos, quamdoausa da perda for do
transportador.

Paragrafo unico. As alternativas previstas no cedpste artigo deverdo ser
imediatamente oferecidas aos passageiros quandoraonsportador dispuser
antecipadamente da informacdo de que o voo atrasaig de 4 (quatro) horas em
relacdo ao horario originalmente contratado.

Art. 22. A pretericdo sera configurada quando ogpartador deixar de
transportar passageiro que se apresentou para gebaro voo originalmente
contratado, ressalvados 0s casos previstos naugéasah® 280, de 11 de julho de 2013.

Art. 23. Sempre que 0 numero de passageiros pavaooexceder a
disponibilidade de assentos na aeronave, o tramasjoor devera procurar por
voluntarios para serem reacomodados em outro valiamte compensacdo negociada
entre o passageiro voluntario e o transportador.

8 1° A reacomodacao dos passageiros voluntariosugm voo mediante a
aceitacdo de compensacao nao configurara pretericao

§2° O transportador podera condicionar o pagamassocompensacoes a
assinatura de termo de aceitagéo especifico.

Art. 24. No caso de pretericdo, o transportadoredevsem prejuizo do
previsto no art. 21 desta Resolucdo, efetuar, atachente, o pagamento de
compensacao financeira ao passageiro, podendmistapsferéncia bancaria, voucher
ou em espécie, no valor de:

| - 250 (duzentos e cinquenta) DES, no caso dedeotéstico; e
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Il - 500 (quinhentos) DES, no caso de voo inteorael.

Art. 25. Os casos de atraso, cancelamento de woterupcaodo servigo
previstos nesta Secdo nao se confundem com a calbereontratual programada
realizada pelo transportador e representam sitgagigingenciais que ocorrem na data
do voo originalmente contratado.

Secao Il
Da Assisténcia Material

Art. 26. A assisténcia material ao passageiro dewe oferecida nos
seguintes casos:

| - atraso do voo;

Il - cancelamento do voo;

[l - interrupcéo de servico; ou
IV - pretericdo de passageiro.

Art. 27. A assisténcia material consiste em satesfas necessidades do
passageiro e devera ser oferecida gratuitamentetelsportador, conforme o tempo
de espera, ainda que 0s passageiros estejam adzoegwonave com portas abertas, nos
seguintes termos:

| - superior a 1 (uma) hora: facilidades de comagao;

Il - superior a 2 (duas) horas: alimentagdo, dedmaeom o horério, por
meio do fornecimento de refeicdo ou de vouchewiddal;e

[l - superior a 4 (quatro) horas: servico de hasgem, em caso de
pernoite, e traslado de ida e volta.

§ 1° O transportador podera deixar de ofereceicgede hospedagem para
0 passageiro que residir na localidade do aeroplatorigem, garantido o traslado de
ida e volta.

8 2° No caso de Passageiro com Necessidade deéissasEspecial -
PNAE e de seus acompanhantes, nos termos da RaEsolu280, de 2013, a assisténcia
prevista no inciso Il do caput deste artigo devarafornecida independentemente da
exigéncia de pernoite, salvo se puder ser suliditpdbr acomodacdo em local que
atenda suas necessidades e com concordancia @g@as®u acompanhante.

83° O transportador podera deixar de oferecertéasia material quando o
passageiro optar pela reacomodacdo em voo préopti@adsportador a ser realizado em
data e horario de conveniéncia do passageiro aurpembolso integral da passagem
aérea.

Secao IV
Da Reacomodacéao

Art. 28. A reacomodacao sera gratuita, ndo se polieaos contratos de
transporte ja firmados e ter4 precedéncia em relag&lebracdo de novos contratos de
transporte, devendo ser feita, a escolha do passages seguintes termos:

| - em voo préprio ou de terceiro para 0 mesmoig@sina primeira
oportunidade; ou
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Il - em voo préprio do transportador a ser reakizad data e horario de
conveniéncia do passageiro.

Paragrafo unico. Os PNAEs, nos termos da Resoln€280, de 2013,
terdo prioridade na reacomodacéao.

Secao V
Do Reembolso

Art. 29. O prazo para o reembolso sera de 7 (si&de) a contar da data da
solicitacdo feita pelo passageiro, devendo serreddesos meios de pagamento
utilizados na compra da passagem aérea.

Paragrafo unico. Nos casos de reembolso, os vaboeesstos no art. 4°, §
1°, incisos Il e Ill, desta Resolucéo, deveraargegralmente restituidos.

Art. 30. Nos casos de atraso de voo, cancelamenimd, interrupcéo de
servico ou pretericdo de passageiro, o reembolgeréeser restituido nos seguintes
termos:

| - integral, se solicitado no aeroporto de origel®,escala ou conexao,
assegurado, nestes 2 (dois) ultimos casos, 0 cetariaeroporto de origem,;

Il - proporcional ao trecho nado utilizado, se oldesmento j4 realizado
aproveitar ao passageiro.

Art. 31. O reembolso podera ser feito em créditasapa aquisicdo de
passagem aérea, mediante concordancia do passageiro

§ 1° O crédito da passagem aérea e a sua valieadedd ser informados
ao passageiro por escrito, em meio fisico ou el&tod

8§ 2° Na hipétese do caput deste artigo, deverdassegurada a livre
utilizacdo do crédito, inclusive para a aquisicé@edssagem aérea para terceiros.

CAPITULO Il

DAS OBRIGAGCOES POSTERIORES A EXECUQAO DO CONTRATO DE
TRANSPORTE AEREO

Art. 32. O recebimento da bagagem despachada, s#as{o por parte do
passageiro, constituira presuncao de que foi emregh bom estado.

§ 1° Constatado o extravio da bagagem, o passadewera,de imediato,
realizar o protesto junto ao transportador.

§ 2° O transportador devera restituir a bagagemawata,no local
indicado pelo passageiro, observando os seguirdaegss

| - em até 7 (sete) dias, no caso de voo doméstico;
Il - em até 21 (vinte e um) dias, no caso do voeriracional.

83° Caso a bagagem néo seja localizada nos prespmsitbs no 8 2° deste
artigo, o transportador devera indenizar o paseagei até 7 (sete) dias.

8 4° Nos casos em que 0 passageiro constate gaootp conteudo da
bagagem ou sua avaria, devera realizar o protesto ao transportador em até 7 (sete)
dias do seu recebimento.



176

§ 5° O transportador devera, no prazo de 7 (s&e)odntados da data do
protesto, adotar uma das seguintes providéncidsfooa o caso:

| - reparar a avaria, quando possivel;
Il - substituir a bagagem avariada por outra edenta;
[l - indenizar o passageiro no caso de violagéo

Art. 33. No caso de extravio de bagagem, sera deawitkssarcimento de
eventuais despesas ao passageiro que se encordrdofseu domicilio.

§ 1° O ressarcimento de despesas devera ser deabpa até7 (sete) dias
contados da apresentacdo dos comprovantes dasa®espe

§2° As regras contratuais deveréo estabelecemaaferos limites diarios
do ressarcimento.

§ 3° Caso a bagagem néo seja encontrada:

| - o ressarcimento de despesas podera ser deddagloalores pagos a
titulo de indenizagao final, observados os limgesistos no art. 17 desta Resolugéo.

Il - o transportador devera restituir ao passagesovalores adicionais
eventualmente pagos pelo transporte da bagagem.

§ 4° O transportador podera oferecer créditos pauésicdo de passagens e
servicos a titulo de ressarcimento, a critério asspgeiro.

Art. 34. Eventuais danos causados a item fragpalgsado poderédo deixar
de ser indenizados pelo transportador, nos terstgaitados no contrato de transporte.

CAPITULO IV
DO ATENDIMENTO AOS USUARIOS DO TRANSPORTEAEREQO

Art. 35. O transportador devera disponibilizar awario pelo menos um
canal de atendimento eletrbnico para o recebimdetoeclamacgdes, solicitagdo de
informacdes, alteracdo contratual, resilicdo e tEds0.

Art. 36. O transportador que registrar menos deQd®O (um milhdo) de
passageiros transportados no ano anterior poderten@afuncionamento do Servigo de
Atendimento ao Consumidor - SAC para atendimernéddieico nos dias em que estiver
operando voos no territorio brasileiro e em hor&omercial, nos termos da ressalva
prevista no art. 5° do Decreto n°. 6.523, de Jjuitie de 2008.

Paragrafo Unico. Sera permitido que os transpamadatilizem SAC para
atendimento telefénico de maneira compartilhada.

Art. 37. O transportador devera prestar atendimprésencial no aeroporto
para tratar de pedidos de informacéo, duvida emetdo do usuario, bem como dos
seus deveres decorrentes de atraso de voo, caecétade voo, interrupcéo de servico
e pretericdo de passageiro.

§ 1° O atendimento podera ser realizado em locatago e devidamente
identificado ou no proprio balcdo de check-in,igédo do transportador.

§ 2° O atendimento referido no caput deste art@a@id funcionar por no
minimo 2 (duas) horas antes de cada decolagemuas)(thoras apos cada pouso e
permanecer enquanto houver operagdo e necessidsdeasos de atraso de voo,
cancelamento de voo,interrupcao de servico e [gétede passageiro.
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Art. 38. As informacbes solicitadas pelo usuarivedl@o ser prestadas
imediatamente e suas reclamacdes resolvidas no prazimo de 10 (dez) dias a contar
do registro, ressalvados os prazos especificogdosmesta Resolucao.

Art. 39. O transportador devera responder, no peed0O(dez) dias, as
manifestacbes de usuarios encaminhadas pelo sistéeti@nico de atendimento
adotado pela ANAC.

CAPITULO V
DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 40. O transportador devera assegurar o cungoiondesta norma por
seus prepostos.

Art. 41. Aplicar-se-a o disposto na Resolugédo ndd2525 de abril de 2008,
nos processos administrativos para apuracao decdds aos requisitos estabelecidos
por esta Resolugéo e para imposicao de penalidades.

Art. 42. A Superintendéncia de Acompanhamento dwi@es Aéreos -
SAS devera submeter a Diretoria, ap0s 5 (cinco)s at® vigéncia da presente
Resolucao, relatério sobre sua aplicacdo,eficacrasaltados, com a indicacdo de
possiveis pontos para revisao.

Paragrafo uUnico. A Diretoria deliberara pela apgdea do relatério e
revisao da regulacao.

Art. 43. O descumprimento dos requisitos estab#bschesta Resolucéo
caracterizara infracao capitulada no art. 302smdlil, alinea u , da Lei n® 7.565, de
19 de dezembro de 1986, sujeitando os infratoresvatores de multas fixados na
tabela de que trata 0 Anexo desta Resolucéo. (Rediaga pela Resolucdo n° 434, de
27.06.2017)

Art. 44, Esta Resolucao entra em vigor 90 (novespay a sua publicacao.
Art. 45. Ficam revogados:

| - a Instrucdo de Aviacdo Civil 2203-0399 (IAC 220399),intitulada
"InformagBes aos Usuarios do Transporte Aéreo”;

Il - a Portaria DAC n°® 155/DGAC, de 22 de mar¢cold89, publicada no
Diério Oficial da Unido de 24 de marco de 1999,88é¢ pagina 48, que aprovou a
mencionada IAC;

[l - a Portaria n°® 676/GC-5, de 13 de novembro2860, publicada no
Diério Oficial da Unido - DOU de 14 de novembro @@@, Secéo 1, pagina 10 a 12;

IV - a Resolucéo n° 130, de 8 de dezembro de Z0fl¥icada no DOU de
9 de dezembro de 2009, Sec¢édo 1, pagina 13;

V - a Resolucédo n° 138, de 9 de marco de 2010jgaulal no DOU de 12
de marco de 2010, Secéo 1, paginas 13 e 14;

VI - os arts. 4°, 5°, 9° e 10 da Resolucéo n° #1409 de marco de 2010,
publicada no DOU de 12 de marco de 2010, Secaaging 14;

VIl - a Resolugéo n° 141, de 9 de marco de 2010ljgada no DOU de 15
de marcgo de 2010, Sec¢éo 1, paginas 7 e 8;
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VIII - a Resolugéo n° 196, de 24 de agosto de 2pdtilica dano DOU de
29 de agosto de 2011, Secao 1, paginas 8 e 9;

IX - os 882° e 3° do art. 10 da Resolucdo n° 3801% de dezembro de
2014; e

X - as Normas de Servigos Aéreos Internacionai©®SNICT - 011, CT -
012, TP - 005, TP - 024.

JOSE RICARDO PATARO BOTELHO DE QUEIROZ
Diretor-Presidente

Este contetdo ndo substitui o publicado na versédicada.

ANEXO A RESOLU(;AO N° 400, DE 13 DE DEZEMBRO DE 2016
(Incluido pela Resolugéo n° 434, de 27.06.2017)

VALORES DE MULTAS DECORRENTES DE INFRACAO A RESOLU®

Valor (expresso em real)

Minimo Intermediério Maximo

20.000 35.000 50.000




