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RESUMO

Nesse trabalho sera analisada a nova realidade dos usuarios de servigos publicos
frente a publicagdo da Lei n° 13.460/2017. Iniciando-se o problema pela avaliagao
dos servigos publicos, em primeiro momento faz-se um estudo conceitual, através
dos critérios subjetivos, objetivos e formal, bem como o arcabougo principiolégico e
as diretrizes classificatorias, chegando ao que se entendeu, por algum tempo, como
usuario. Cuidando-se posteriormente da relacdo de consumo, apresentando os seus
elementos e direcionamentos legais. Atenta-se para um paralelo entre o vinculo
consumerista e a relagao de direito publico, evidencia-se a incidéncia do Cdodigo de
Defesa do Consumidor em face dos usuarios de servicos publicos, voltando-se a
possibilidade e limites de aplicagdo. Conhece-se os ditames que regem 0s servigos
publicos e a relacdo de consumo para se entender a forma como vinham sendo
tratados os usuarios, assim como possibilitar a analise do momento posterior a
edicao da lei. Por fim, adentra-se a problematica a ser discutida, onde se demonstra
0s posicionamentos antes e depois da publicagdo da Lei de protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos. Esse trabalho tem como enfoque o
comparativo de realidades, avaliando a posigao juridica dos usuarios de servigos
publicos antes de instituido o novo diploma legal e as novas diretrizes estabelecidas
pela lei, tendo como ponto central os direitos e os mecanismos de protegao.
Trazendo, portanto, um contraponto entre dois momentos, um em que inexistia
protecdo legalmente prevista, partindo-se dos direcionamentos apresentados pela
doutrina e jurisprudéncia, e um outro a partir da publicagdo da lei 13.460/2017 em
que efetiva-se uma lei de protegdo dos usuarios a ser introduzido no cenario legal,
convivendo com as legislagdes inespecificas que incidiam sobre esses sujeitos e 0s
posicionamentos doutrinarios e jurisprudenciais ja firmados.

Palavras-chave: Servicos publicos; Relacdo de consumo; Usuarios de servigos
publicos; Consumidor; Lei n°® 13.460/2017.
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1. INTRODUGAO

Foi devido ao interesse em relagao ao Direito Publico que se chegou ao tema desse
trabalho monografico. A seara publica traz consigo fortes embates juridicos sempre
em torno de seu expoente de grande relevancia, qual seja a supremacia do

interesse publico. Atento, portanto, a protecao e bem estar de toda a coletividade.

Deixando o perpassar dessa pesquisa ainda mais interessante, fez-se possivel
corroborar de outro ramo do direito privado de grande apreco, qual seja o Direito do
Consumidor. Vale-se dessa disciplina, através de seus elementos e pressupostos,

para avaliar a efetiva colaboracao e incidéncia em face do tema apresentado.

7

O objetivo perquirido é averiguar a situagdo juridica dos usuarios de servigos
publicos, estes sujeitos da relacdo que tem por base a prestagdo de um servigo
fundada em vinculo de Direito Publico, no intento de demonstrar as inovagdes e
evolugdes em alguns pontos especificos apresentados através da publicagao da Lei
n°® 13.460/2017, muito embora ressalte-se ndo haver, diante da atualidade do tema,

fartura doutrinaria.

Durante periodo significante viveu-se na auséncia de bases determinantes do que
seriam 0s servigos publicos e, por via de consequéncia, os seus usuarios. Assim
sendo, coube a doutrina e a jurisprudéncia cuidar dessa lacuna, contudo de grande
dificuldade de uniformizagdo tendo em vista a rapidez com que ocorrem as
mudangas sociais, politicas tecnolégicas e econbmicas, fazendo como que os

conceitos, critérios e direitos/deveres fossem extremante discutiveis e imprecisos.

Durante muito tempo conviveu-se com a inexisténcia de um diploma especifico que
regesse os usuarios de servigos publicos, dessa maneira nao se tinha estabelecido
guem eram esses sujeitos, a posigao juridica por eles ocupada e os direitos e
instrumentos de protecao que lhes guarneciam. Logo, valia-se de mandamentos
legais esparsos, ou por analogia de fundamentos de direito privado, a exemplo do
Cddigo de Defesa do Consumidor, para dar bases legais a esse individuo, como
também a essa relagdo que embora possivel de delegacdo ao ente privado é de

titularidade do poder publico.

O primeiro capitulo desse trabalho tem por objetivo demonstrar o que sédo os

servigos publicos prestados a sociedade que ao utiliza-los posicionam-se enquanto
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usuarios. Fez necessario de pronto um apanhado histérico acerca do tema,
demonstrando uma fase transacional quanto a sua implementagdo. Abarca-se o seu
conceito, periodo em que ndo havia a definigdo legal, utilizando dos critérios
subjetivo, objetivo e formal, entendidos de forma conjunta para que se chegasse a
um denominador comum. Evidencia-se a carga principiolégica, demonstrando a
existéncia de mandamento especificos ao tdpico, sdo eles: continuidade, igualdade,
mutabilidade e modicidade tarifaria, bem como afirmando a necessidade aplicacéo
dos principios gerais do direito administrativo, como exemplo de grande relevancia a
supremacia do interesse publico. Ainda aqui, expde-se a classificagao dos servicos
publicos, bem como a definicdo juntamente com dispositivos legais do expoente
principal desse trabalho, antes do estabelecimento da Lei n® 13.460/2017, qual seja

0s usuarios de servigos publicos.

Seguindo essa linha, adentra-se ao segundo capitulo, momento em que foram
apresentadas as bases da relagdo de consumo, isso porque ausentes 0os usuarios
de servigos publicos de diploma legal préprio, valia-se primordialmente das diretrizes
estabelecidas no Cdédigo de Defesa do Consumidor para estabelecer parametros
legais, muito embora ressalte-se que o proprio CDC trouxesse em seu arcabougo
alguns dispositivos direcionados a esses sujeitos, assim como a Constituicdo

Federal de 1988 e leis esparsas, a exemplo a Lei de Concessoes.

Explica-se o conceito da relagdo de consumo, demonstrando a diferenciagao de fato
existente em contraponto ao vinculo de Direito Publico, apresentando os seus
elementos formadores: consumidor, fornecedor, produto e servico. Abre-se espacgo
para evidenciar as bases constitucionais de prote¢do ao consumidor, bem como a
aplicagao e limites do CDC em relagao aos servigos publicos, este aspecto bastante
controvertido, deixando evidente que nao podem as bases de direitos privado serem
aplicadas indistintamente a uma expoente que tem como ponto fundamente o

interesse publico.

Por fim, o terceiro capitulo, onde se encontra a problematizacdo que buscou-se
evidenciar, qual seja o surgimento da Lei de protegdo e defesa dos direitos dos
usuarios de servicos publicos, apresentando dois momentos distintos vividos por

esses sujeitos.

Durante todo o trabalho demonstrou-se a situagcéo daqueles que se utiliza do servigo
publico sem que houvesse conceitos, direitos e fundamentos protetivos garantidos



13

em lei, ou seja, o ultimo capitulo tem como ponto de partida a posigéo juridica dos
usuarios de servicos publicos antes da edicdo da Lei dos Usuarios de Servigos

Publicos.

Finaliza-se a discussdo, porque nao dizer ponto central dessa producao
monografica, com a apresentacéo da Lei 13.460/2017, notadamente protetiva, o que
se observa pelo proprio nome, a Lei de protecdo e defesa dos usuarios de servicos
publicos foi além, apresentou direitos, deveres e comandos de protecao especificos,
como também estabeleceu bases conceituais de grande relevancia, definindo o que
sd0 servigos publicos e usuarios, por exemplo, trazendo uma seguranga a muito
tempo necessaria a esse tema. Coube a esse capitulo, portanto, apresentar as
inovacgdes e alguns contrapontos acerca da protecao e dos direitos dos usuarios de
servigos publicos, destacando ressalva estabelecida pela propria lei no sentido de
gue néo € a incidéncia dos diplomas legais anteriormente aplicaveis afastada por

completo, devendo coexistir com os novos pressupostos legais.
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2. DOS SERVIGOS PUBLICOS

Se faz mister a esse trabalho, para que se chegue ao denominador final, qual seja,
as novas diretrizes estabelecidas na Lei de protecido e defesa dos usuarios de
servicos publicos, o estudo do que s&o servicos publicos, seu arcaboucgo

principioldgico, bem como o delinear classificatorio.

Tratar da nogao de servigos publicos € de pronto entender que nao se esta falando
de conceito estatico, o que quer dizer que é passivel de variagdes ao longo do

tempo, tendo por base pressupostos econdmicos, politicos e sociais.

2.1. BREVE HISTORICO

A expressao servigo publico veio delineando-se ao longo da histéria, de acordo com
o0 momento e atuacgao estatal, levando em consideracado diversos expoentes, como

por exemplo econémico, social e politico.

O marco inicial do Estado como prestador de servigos publicos' remete-se ao século
XVIll, em meios a Revolugdo Francesa.? Em um momento inicial, se tinha o
monopolio do estatal no exercicio da atividade prestacional, assumindo um carater

preponderantemente assistencialista.?

Ja no século XIX, periodo do Estado Liberal, obteve-se uma reducio drastica do
atuar estatal, momento em que incide a figura do Estado n&o intervencionista,
havendo, portanto, um exercicio predominante dos particulares na prestacdo de

servigos publicos.

1 Ao que se sabe, o preconizador da expressdo “servico publico” foi Rousseau, em seu livro O
contrato Social. (GROTTI, Dinora Adelaide Musetti. O Servigo publico e a constituicao brasileira
de 1988. Sao Paulo: Malheiros, 2003, p. 20.)

2 Importa dizer que durante o Antigo Regime ja se conheciam atividades similares ao servigo publico,
no entanto sem que |Ihes fossem concedidas essa denominagao. A concepgao de servigo publico, de
fato, & posterior a Revolugédo Francesa. (GROTTI, Dinora Adelaide Musetti. O Servigo publico e a
constituicdo brasileira de 1988. Sao Paulo: Malheiros, 2003, p. 20.)

3 SOARES, Paulo Firmeza. Mutabilidade histérica na acepgao do servigo publico. Disponivel em:
<http://www.conteudojuridico.com.br/artigo,mutabilidade-historica-na-acepcao-do-servicopublico,4604
5.html>. Acesso em: 27 jul. 2017.
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Seguindo essa linha do tempo, destaca-se o que ficou conhecido enquanto Estado
Social4, final do século XIX inicio do século XX, momento em que foi ampliada a
concepcdo de servicos publicos, em decorréncia de maior atuacdo estatal,
retomando o estado para si o exercicio de atividades exercidas por particulares,
muito em decorréncia de descumprimentos, o que dificultava, inclusive, relagdes

mercantis.

Posterior a isso, adentra-se ao que ficou conhecido como Estado de bem estar
social®, nesse contexto assume o estado a posi¢do central, verdadeiro garantidor de
direitos sociais, a exemplo de educacdo, saude, infraestrutura, dentre outros,
voltando-se para o atendimento das necessidades da populagao, garantindo-lhes o

minimo necessario para uma vida digna.

Conforme evidenciado nas linhas inicias, determinar o que € servigco publico é
entender o momento em que se vive, bem como a atuacdo estatal, variacdo no
tempo e no espacgo, atendendo aos anseios de uma época, principalmente de

acordo com um estado mais ou menos interventor.

Nesse diapasao, evidenciou-se a necessidade de delegar a iniciativa privada o
exercicio de atividades publicas, seja por meio do contrato de concessdo® ou através
de pessoas juridicas criadas para esse fim, a exemplo das empresas publicas e

sociedades de economia mista.

Advém o que ficou conhecido enquanto ‘Estado Minimo”’, ou seja, o estado ndo
mais era capaz de efetivar todas as atividades que tomou para si, valendo-se da
iniciativa privada, para que assim fosse capaz de garantir a qualidade do servigo,

bem como menor gasto dos recursos publicos.

4 ARAGAO, Alexandre Santos de. Direito dos Servigos Publicos. 2. ed. Rio de Janeiro: Forense,
2008, p. 39-40.

5 DELLAGNEZZE, René. O estado de bem estar social, o estado neoliberal e a globalizagdo no
século XXI. Parte Il - O estado contemporaneo. Ambito Juridico, Rio Grande, XV, n. 107, dez 2012.
Disponivel em: <http://www.ambito-juridico.com.br/site/index.php/?n_link
=revista_artigos_leitura&artigo_id=12618&revista_caderno=16>. Acesso em: 27 jul. 2017.

6 “Concessédo é a transferéncia da prestagdo de servigo publico, feita pela Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios, mediante concorréncia, a pessoa juridica ou consoércio de empresas, que
demonstre capacidade para seu desempenho, por sua conta e risco e por prazo determinado.
(MEDAUAR, Odete. A figura da concessédo. In: MEDAUAR, Odete (Coord.). Concessao de servigo
publico. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais, 1995, p.14.)

" DELLAGNEZZE, René. O estado de bem estar social, o estado neoliberal e a globalizagado no
século XXI. Parte Il - O estado contemporaneo. Ambito Juridico, Rio Grande, XV, n. 107, dez 2012.
Disponivel em: <http://www.ambito-juridico.com.br/site/index.php/?n_link
=revista_artigos_leitura&artigo_id=12618&revista_caderno=16>. Acesso em: 27 jul. 2017.
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Nesse particular, salienta-se que a crise do Estado de Bem-Estar Social, trouxe uma
instabilidade a nog&o de servigo publico que, apesar de nomeada enquanto crise?d,
em verdade tratou-se de uma evolugéo do instituto juridico que teve como expoente

a prépria evolugéo social.®

Tal situagao deu margem as privatizagoes de setores publicos, no intuito de redugéo

de gastos, bem como a prestagcéo de melhor servigo.

Veja-se que, na tentativa de evitar que fosse a populagdo afetada de modo
prejudicial pelas regras de mercado, uma vez que a prestacéo estatal direta era por
demais dispendiosa no que tange aos recursos, entendeu-se que, ainda que em
maos de particulares, seriam o0s servigos regulamentados com bases

administrativas.

Nesse sentido, Luiz Carlos Bresser Pereira’ defende a ocorréncia da redugdo do
papel do Estado enquanto prestador direto dos servigos publicos, no entanto
enfatiza a necessidade de que mantenha o Estado seu viés regulatdrio e
fiscalizatorio, principalmente em face dos servigos ditos sociais. Dessa forma, passa-
se a buscar uma melhor prestacdo de servigo, garantido ndo s6 o controle, como

também maior participagédo da sociedade.

Aquilo que buscou-se demonstrar com a evolucio histérica brevemente exposta é
que a ideia de servigo publico é altamente multavel, estando diretamente ligada ao
momento histérico em que se encontra a sociedade, que acaba por delinear os
meandros do atuar estatal no que concerne a prestagdo de servicos em face da

populacéo.

2.2. CONCEITO DE SERVIGCOS PUBLICOS.

8 De acordo com o referido autor possivel identificar dois sentidos para a expressao crise. O primeiro,
que traz uma espécie de duvida quanto a existéncia de um instituto, gerando descrenga quanto a sua
continuidade/solidez; e, o segundo que traz como expoente a ideia de transformacdo. (ARAGAO,
Alexandre Santos de. Direito dos Servigos Publicos. 2 Ed. Rio de Janeiro: Forense, 2008, p. 240.)

° RODRIGUES, Carlos Alberto Martins. A crise e a evolugdo do conceito de servigo publico.
Revista de Direito Publico. Sado Paulo: Editora Revista dos Tribunais, jan./jun. 1981, p. 57-58/130/146.
10 BRESSER PEREIRA, Luiz Carlos. Plano diretor da reforma do Estado. Brasilia: MARE, 1995, p.
13.

1“0 essencial no servigo publico é o regime juridico a que obedece, a parte que tem o Estado na sua
regulamentacdo, no seu controle, os beneficios e privilégios de que goza, o interesse coletivo a que
visa servir”. In: CAVALCANTI, Themistocles Brand&o. Tratado de Direito Administrativo. 2. ed. Rio
de Janeiro: Freitas Bastos, 1960, 5v, p. 55.
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Diante da auséncia de um conceito uniforme, mais que isso, por conta da continua
evolucdo da ideia de servigcos publicos, fez com que doutrinadores, notadamente os
franceses, muito embasados na Escola de Servigo Publico'?, estabelecessem
critérios de conceituacdo, que acabaram por determinar as caracteristicas

essenciais do tema em analise.

Sendo a partir desses critérios que serdo apresentados que se direcionou, por muito

tempo, o conceito do que seriam 0s servigos publicos.

2.2.1 Critério Subjetivo

De acordo com esse critério o que se deve levar em consideragao para determinar
um servigo publico é o sujeito prestador, ou seja, a pessoa juridica a qual incube a

pratica, que para o critério subjetivo deve ser o Estado.

7

No entanto, esse € um critério demasiadamente amplo, bem como contrario a
posicionamentos ja consolidados, uma vez que 0s servigos publicos ndo sao
prestados apenas pelo Estado, logo o exercicio da atividade ndo é centralizador;
sendo possivel que sejam realizadas delegagbes a iniciativa privada,
constitucionalmente previstas, para que sejam postos em pratica servigos essenciais

a sociedade.

Nesse sentido o professor Dirley da Cunha Junior, que afirma ser do estado, além
da prestacdo, a criacdo do que seriam os servicos publicos, podendo ser exercido
direta ou indiretamente, mantendo, no entanto, a titularidade estatal de maneira

absoluta."®

Observa-se uma releitura por parte da doutrina do que seria o critério subjetivo, para

determinar que os servigos publicos nao podem ter como prestador unico o Estado,

2. A Escola de Servico Publico possuia enquanto expoentes norteadores do conceito de servigo
publico: “(a) trata-se de atividade ou organizagdo assumida por uma coletividade publica (a chamada
publicatio); e (b) o seu objetivo é o de satisfazer a uma necessidade de interesse geral. A esses dois
elementos tem-se que acrescentar um terceiro, que era a submissao dos servigos publicos a regime
juridico derrogatério do direito comum.” (DI PIETRO, Maria Sylvia Zanella. Direito Administrativo.
26°. ed. S&o Paulo: Atlas, 2013, p. 101.)

13 CUNHA JUNIOR, Dirley da. Curdo de Direito Administrativo.12? ed. Salvador: JusPodivm, 2013,
p. 243.



18

contudo, é estatal e absoluta a titularidade sobre eles, sendo regido de acordo com

as diretrizes de Direito Publico.

2.2.2 Critério Objetivo ou Material

A partir do momento em que entendeu-se ndo ser servico publico aquele que é
prestado pelo estado, havendo a possibilidade de ser também delegado ao
particular, houve a necessidade de ir além da concepgao subjetiva, afirmando-se o

que ficou conhecido enquanto critério objetivo.

O critério objetivo considera o interesse final da prestagdo do servigo, qual seja, o
interesse publico. Logo, o que determinaria o servigo publico seria a busca por
atender as necessidades da coletividade.

Determina Maria Sylvia Zanella Di Pietro'* que “Dai ser correta a afirmagao de que
todo servico publico visa atender a necessidade publica, mas nem toda atividade de

interesse publico é servico publico”.

Entender-se-ia um servigco enquanto publico ndo através dos meios em que é posto

em pratica, mas considerando a natureza da propria atividade.'®

Observa-se que 0 servigo publico seria atividade possivel de delegacdo a ente
privado, no entanto de titularidade unica estatal, na busca da satisfagao do interesse

publico. Assim determina Celso Antonio Bandeira de Mello'6:

“‘Na acepgao objetiva de servico publico pretende assinalar que uma
atividade é servigo publico ndo porque prestada através de um complexo de
meios publicos, mas em razao da natureza da atividade ou tarefa. Assim, é
o fato de, num dado momento histérico corresponder a uma necessidade de
interesse geral, se constituir em uma exigéncia da coletividade,
independentemente da organizagdo que exercer esta atividade, o elemento
que se encontra por detras de todas as nogdes objetivas de servigo
publico”.

Dessa maneira, caberia ao estado promover o interesse publico, preservando as

necessidades de toda a coletividade.

14 DI PIETRO, Maria Sylvia Zanella. Direito Administrativo. 262. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2013, p. 108.
15 GROTTI, Dinora Adelaide Musetti. O Servigo publico e a constituicdo brasileira de 1988. Sao
Paulo: Malheiros, 2003, p. 46.

6 MELLO, Celso Antdnio Bandeira de. Natureza e regime juridico das autarquias. Sao Paulo:
Revista dos Tribunais, 1968, p. 153.
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Salienta-se que foi o critério objetivo também alvo de criticas, a exemplo do
doutrinador Leon Duguit, este expoente da Escola de Servigo Publico, considerando-
0 vago ao dizer o que seria servigo publico através do interesse publico, ndo sendo
evidente quais seriam esses servicos, havendo ainda doutrinadores que afirmem ser

necessario lei que os determine.

2.2.3 Critério Formal

Falar do critério formal € conceituar os servigos publicos de acordo com o regime ao
qual se submetem. Seriam, portanto, aquelas atividades que visam o interesse da

coletividade, com base no regime de Direito Publico.

Dessa maneira, seria toda a atividade material prestada pelo Estado regida por um
regime juridico publico, derrogando as normas de direito comum (privado). Esse é o

posicionamento Jéze outro importante expoente da Escola de Servigco Publico'’.

Segundo José dos Santos Carvalho Filho €& plausivel admitir que n&o seja
determinado servigo publico regido integralmente pelo viés de direito publico,

abrindo margem assim para o que chama de regime hibrido. Veja-se'®:

“‘Na verdade, néo se precisa admitir que a disciplina seja integralmente de
direito publico, porque, como é sabido, alguns particulares prestam servigos
em colaboragdo com o Poder Publico. Embora nessas hipéteses incidam
algumas regras de direito privado, nunca incidiréo elas integralmente, sendo
necessario que algumas normas de direito publico disciplinem a prestagao
do servigo. Pode-se até mesmo dizer que nesses casos O regime sera
hibrido, predominando, porém, o regime de direito publico quando em rota
de colisdo com o direito privado”.

De acordo com o critério formal seria servigo publico, portanto, aqueles submetidos
ao Direito publico, havendo a derrogagdo das normas de direito privado. Porém, n&o
esta ausente de criticas, havendo quem diga ser privilegiar demais a forma em razéo

da matéria.

2.2.4 Do conceito em si

17 Jéze conceitua servigo publico, segundo Grotti, como “um procedimento técnico que se traduz em
um regime peculiar, o processo de direito publico, e identifica procedimento de servigo publico e o
regime juridico-administrativo”. (GROTTI, Dinora Adelaide Musetti. Algumas reflexdes sobre a
transformagédo dos servigos publicos. Revista da Faculdade de Direito de S&o Bernardo do
Campo. Sao Bernardo do Campo: [s.n.], v.5, nov. 1999, p.36.

18 CARVALHO FILHO, José dos Santos. Manual de Direito administrativo. 282 Ed. Sdo Paulo: Atlas,
2015, p. 334.



20

Analisados os critérios apresentados, percebe-se ser impossivel a utilizacido de
apenas um deles como parametro para determinar o que € de fato servigo publico.
Desse modo, para que sejam estabelecidas as caracteristicas essenciais dos
servigos publicos € imperiosa a conjugagao desses critérios, formando um conceito

melhor delineado, que atenda as variaveis que se impde.

Segundo Paulo Modesto, a concepgéo de servigo publico se dar de acordo com o
momento historico, assim sendo, considerando as situagbes variaveis no tempo,
estabelecer um conceito seria expor a coletividade a uma situacao de instabilidade,

gerando assim uma ideia de imprecisdo e inseguranga para a sociedade.®

Em verdade, o que se observa € que no Brasil inexistia conceito normativo atribuido
aos servigcos publicos, ausente até mesmo na Constituicdo Federal, desse modo,
dada as mais diversas transformacdes sociais, bem como a auséncia de limites,
impossivel se fez, por muito tempo, a elaboragdo de um conceito uniforme acerca do

tema.20

Eros Grau?' adotou a ideia de atividade econdémica, estando o servigo publico
destinado a circulacado de bens/servigos, tendo como destinatario final o cidadao, no
entanto com diretrizes mais amplas, em decorréncia da titularidade atribuida ao

estado, bem como o objetivo final, qual seja interesse publico.

Cumpre dizer que, ausente a definicdo por meio de lei vivenciada durante relevante
periodo, coube a doutrina determinar o que seria servigo publico. Dentre os mais
diversos doutrinadores, destaca-se o posicionamento de Celso Antdnio Bandeira de

Mello acerca do tema:

“Servigco publico é toda atividade de oferecimento de utilidade ou
comodidade material destinada a satisfacdo da coletividade em geral, mas
fruivel singularmente pelos administrados, que o Estado assume como
pertinente a seus deveres e presta por si mesmo ou por quem lhe faga as
vezes, sob um regime de direito publico — portanto, consagrador de

9 MODESTO, Paulo. Reforma do estado, formas de prestacdo de servigos publico e parcerias
publico-privadas: demarcando as fronteiras dos conceitos de servigo publico, servigos de relevancia
publica e servigos de exploracdo econdmica para as parcerias publico-privadas. Revista Eletronica
de Direito Administrativo Econémico. Mai/Jun/Jul 2005, n. 2. Disponivel em:
<www.direitodoestado.com.br/revista-eletronica-de-direito-adminstrativo-economico>. Acesso em: 30
jul.2017.

20 DI PIETRO, Maria Sylvia Zanella. Direito Administrativo. 262. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2013, p. 99.

21 GRAU, Eros Roberto. A ordem econdmica na Constituicdo de 1988. 15%.ed. Sao Paulo:
Malheiros, 2012.
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prerrogativas de supremacia e de restricdes especiais -, instituido em favor
dos interesses definidos como publicos no sistema normativo”.22

De acordo com o autor subscrito entende-se que compreender um servigo enquanto
publico é ter os meios juridicos necessarios a preservar o interesse publico,
satisfazendo a coletividade, bem como garantindo prestacao eficiente, seja atuando
em face de quem possa obstaculiza-la, seja em face de quem detém o seu

exercicio, o estado ou o concessionario/permissionario.

Percebe-se as mais variadas tentativas dos doutrinadores, dentre eles ainda Hely
Lopes Meirelles?® e Margal Justen Filho?*, na busca por elementos capazes de
conceituar o que seriam 0s servigos publicos, uns em sentido mais amplo, outros em
sentido mais restritos, como meio de estabelecer bases conceituais, diante da

auséncia de ditames legais.

Tratar do conceito de servigos publicos, portanto, era entender, como ja difundido
nesse trabalho, que esta se falando de instituto variavel®®> no tempo e no espaco,
considerando as diversas nuances vividas na sociedade, sejam elas juridicas,
politicas ou sociais, coexistindo seus elementos de acordo com a atuacio estatal a

que se submete.?6

Hoje em dia é possivel falar no conceito legal de servigo publico, de acordo com o
recente diploma normativo instituido pelo legislador brasileiro, a lei n°® 13.460/2017,
esse sera analisado no momento oportuno desse trabalho monografico que tem

como objeto as novas nuances advindas desse texto de lei.

2 MELLO, Celso Anténio Bandeira de. Curso de Direito Administrativo. 322. ed. Sdo Paulo:
Malheiros, 2015, p. 695.

2 “Servigo publico é todo aquele prestado pela Administragdo ou por seus delegados, sob normas e
controles estatais, para satisfazer necessidades essenciais ou secundarias da coletividade ou simples
conveniéncias do Estado” ((MEIRELLES, Hely Lopes; ALEIXO, Délcio Balestero; BURLE FILHO, José
Emmanuel. Direito Administrativo Brasileiro. 392. ed. Sao Paulo: Malheiros, 2013, p. 333)

2 JUSTEN FILHO, Marcal. Curso de Direito Administrativo. 112. ed. Sdo Paulo: Revista dos
Tribunais, 2015, 727.

% Segundo preceitua Maria Sylvia Zanella Di Pietro durante toda a histéria observou-se que jamais
esteve a nogdo de servicos publicos estatica, abrangendo as mais diversas atividades (industriais,
comerciais e sociais). (DI PIETRO, Maria Sylvia Zanella. Direito Administrativo. 26%. ed. Sdo Paulo:
Atlas, 2013, p. 99.)

% “Cada povo diz o que é servigo publico em seu sistema juridico. A qualificacdo de uma dada
atividade como servigo publico remete ao plano da concepgéo do Estado sobre seu papel. E o plano
da escolha politica, que pode estar fixada na Constituicdo do pais, na lei, na jurisprudéncia e nos
costumes vigentes em dado tempo histérico.” (GROTTI, Dinora Adelaide Musetti. O Servigo publico
e a constitui¢ao brasileira de 1988. Sdo Paulo: Malheiros, 2003, p. 87.)
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2.3 PRINCIPIOS NORTEADORES DOS SERVIGCOS PUBLICOS.

Antes que se adentre aos principios préprios dos servigcos publicos, faz mister
salientar, tendo em vista que a titularidade desses servigos € do Estado, logo o
regime juridico a que se impde € de Direito Publico, que a administragao publica tem
principios aplicaveis a todos os atos administrativos, assim sendo estdo os servigos
publicos também sujeitos aos principios administrativista, bem como

constitucionais.?”

A Constituicdo Federal, no artigo 37?8, traz os principios da legalidade,
impessoalidade moralidade, publicidade e eficiéncia, sao esses comandos
principioldgicos que garantem, junto com demais dispositivos legais, a prestacao de
atividade administrativa proba, tendo como consecugao final o interesse publico e a

satisfagao de toda a coletividade.

Demonstrado o dispositivo constitucional referente aos principios da administracao
publica, passa-se a expor os principios basilares dos servigos publicos, que além de
direcionarem o atuar estatal ou privado (diante de delegagdes), traz garantias

aqueles que os utilizam, ou seja, aos usuarios de servigos publicos.

Segundo a doutrina francesa, sdo trés os principios aplicaveis a todo e qualquer
servigo publico, sdo eles: mutabilidade, continuidade e igualdade, sendo inclusive
denominados de “leis de servigo publico”®. No entanto, esse trabalho vai a diante
para trazer, com base na doutrina brasileira, também o principio da modicidade

tarifaria.

2.3.1 Principio da Continuidade

27 Afirma Dinora Grotti que estdo os principios dos servigos publicos diretamente relacionados com o
principio da dignidade da pessoa humana, demonstrando assim a relagao direta desses pressupostos
principioldgicos. (GROTTI, Dinora Adelaide Musetti. O Servigo publico e a constituigdao brasileira
de 1988. Sao Paulo: Malheiros, 2003, p. 257).

28 Art. 37. A administragdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte: (BRASIL. Constituicio da Republica
Federativa do Brasil. 24? ed. Sdo Paulo: Rideel, 2017.)

% MELLO, Celso Anténio Bandeira de. Curso de Direito Administrativo. 322. ed. Sdo Paulo:
Malheiros, 2015, p. 700.
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Também conhecido como principio da permanéncia, € de grande relevancia,
principalmente em face dos administrados, pois garante a continuidade do servigo.

Veja o que diz o doutrinador Dirley da Cunha Junior quanto ao principio em epigrafe:

“E um dever da Administracdo Publica ndo s6 prestar os servicos publicos,
mas disponibiliza-los aos administrados continuadamente, sem
interrupgoes”. 30

Destaca-se que esse principio prega, em verdade, o que se entende por “servigo
adequado”, ndo podendo ser lido como a impossibilidade de interrupgcdo, em
verdade deve levar em consideragdao a atividade que esta sendo servida a
sociedade, bem como a necessidade desta. Assim sendo, o servico pode até nao
ser efetivamente continuo, ou seja, posto em pratica no dia-a-dia, no entanto deve

estar disponivel ao administrado para quando |he for necessario.

Varios sdo os comandos normativos que versam sobre o referido principio, advindo
a ideia da continuidade da necessidade de se assegurar a prestacdo de “servigo
adequado”, de acordo com o que determina o art. 175, inciso IV, §unico da
Constituicdo Federal / 883!, Uma vez que ser adequado é ter inerente ao seu
exercicio a prestacdo em carater continuo, conforme preceitua a Lei n° 8.987/95, no
artigo 6°, §1°%2,

Ainda na seara dos ditames legalista que evidenciam o principio da continuidade,
possivel destacar o artigo 22 do Codigo de Defesa do Consumidor33, que pressupde
para o servigo adequado o dever por parte do Estado de continuidade da atividade.

Salienta-se que é esse principio derivado de principios outros da administracao
publica, como o da indisponibilidade do interesse publico e da supremacia do

interesse publico, o que reafirma ideia ja esposada do sentido de coexisténcia dos

30 CUNHA JUNIOR, Dirley da. Curdo de Direito Administrativo.122 ed. Salvador: JusPodivm, 2013,
p. 59.

31 Art. 175. Incumbe ao Poder Publico, na forma da lei, diretamente ou sob regime de concesséo ou
permissao, sempre através de licitagdo, a prestacdo de servigos publicos. Paragrafo unico. A lei
dispora sobre: IV - a obrigagdo de manter servico adequado. (BRASIL. Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil. 242 ed. Sao Paulo: Rideel, 2017.)

82 Art. 62 Toda concessdo ou permissdo pressupde a prestacdo de servico adequado ao pleno
atendimento dos usuarios, conforme estabelecido nesta Lei, nas normas pertinentes e no respectivo
contrato. § 12 Servico adequado é o que satisfaz as condigbes de regularidade, continuidade,
eficiéncia, segurancga, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacdo e modicidade das tarifas.
(BRASIL. Lei 8.987/95, de 13 de fevereiro de 1995. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8987cons.htm. Acesso em: 29 jul.2017).

3 Art. 22. Os érgaos publicos, por si ou suas empresas, concessionarias, permissionarias ou sob
qualquer outra forma de empreendimento, sdo obrigados a fornecer servicos adequados, eficientes,
seguros e, quanto aos essenciais, continuos. (BRASIL. Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990.
Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm. Acesso em: 29. Jul. 2017).
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principios proprios dos servigcos publicos com aqueles aplicaveis a administracao

publica como um todo.3

Importante dizer que a doutrina, a exemplo de Dinora Grotti®, diferencia
continuidade e regularidade. A primeira, traduz a ideia de prestagéo ininterrupta do
servigo, considerando o tipo de atividade e necessidade. A segunda, por seu turno,
volta-se para um viés formal, estando ligada a prestagao do servigo de acordo com o

conjunto normas estabelecidas para o seu exercicio.

Existem duas nuances objeto de discussdo na doutrina e jurisprudéncia no que
tange a continuidade do servigo, séo elas: a possibilidade do direito de greve, esta
legalmente prevista, bem como a possibilidade de interrupgdo no fornecimento do

servico quando diante do inadimplemento por parte do usuario.

O direito de greve esta previsto no artigo 37, inciso VIl da CF/883%, bem como na lei
regulamentadora de numero 7.783/89. Entende-se ser possivel a interrupgao de
parte do servigo publico em razao de greve, no entanto deve estar de acordo com as

normas juridicas que a pressupde.?’

Salienta-se ainda quanto o direito de greve e sua relagdo com o principio da
continuidade, que a lei 7.783/89, no art. 1038, determina servigos como essenciais,

ainda de acordo com o comando normativo citado, mais precisamente no art. 113°,

3 ARAUJO, Edmir Netto de. Curso de Direito Administrativo. 72 ed. Séo Paulo: Saraiva, 2015,
p.133/134.

35 GROTTI, Dinora Adelaide Musetti. O Servigo ptblico e a constituicdo brasileira de 1988. Sao
Paulo: Malheiros, 2003, p. 287.

36 Art. 37. A administragdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte: (Redagdo dada pela Emenda
Constitucional n° 19, de 1998) VII - o direito de greve sera exercido nos termos e nos limites definidos
em lei especifica; (Redacdo dada pela Emenda Constitucional n° 19, de 1998) (BRASIL.
Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. 242 ed. Sao Paulo: Rideel, 2017.)

37 ALVARENGA, José Eduardo de. O servico publico. In: CARDOZO, José Eduardo Martins;
QUEIROZ, Jodo Eduardo Lopes; SANTOS, Marcia W. Batista dos (Orgs.). Curso de direito
administrativo econdmico. Sao Paulo: Malheiros, 2006, p. 351.

38 Art. 10 Sao considerados servigos ou atividades essenciais: | - tratamento e abastecimento de
agua; producdo e distribuicdo de energia elétrica, gas e combustiveis; Il - assisténcia médica e
hospitalar; lll - distribuigdo e comercializagdo de medicamentos e alimentos; IV - funerarios; V -
transporte coletivo; VI - captagao e tratamento de esgoto e lixo; VIl - telecomunicagdes; VIl - guarda,
uso e controle de substancias radioativas, equipamentos e materiais nucleares; IX - processamento
de dados ligados a servigos essenciais; X - controle de trafego aéreo; Xl compensag¢ao bancaria.
(BRASIL. Lei n° 7.783, de 28 de julho de 1989. Disponivel em;
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L7783.htm. Acesso em: 29 jul. 2017.)

39 Art. 11. Nos servigos ou atividades essenciais, os sindicatos, os empregadores e os trabalhadores
ficam obrigados, de comum acordo, a garantir, durante a greve, a prestagdo dos servigos
indispensaveis ao atendimento das necessidades inadiaveis da comunidade. Paragrafo uUnico. Séo
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esses servigos ditos essenciais devem ter sua prestacdo devidamente assegurada

em razao dos riscos/prejuizos que podem incidir em face da coletividade.

Logo, entende-se que efetivado o direito de greve possivel que se tenha a
supressao de parte do servigco, no entanto, no que se refere aos servigos essenciais,
esses devem ter a prestacdo de forma continua, uma vez que pode o nao

fornecimento causar sérios danos.

Ja ao tratar da suspensido do servico em razdo do inadimplemento do usuario,
percebe-se uma celeuma no admbito juridico, havendo posicionamento diversos na

doutrina e na jurisprudéncia.

Nesse contexto, afirma José Dos Santos Carvalho Filho ser necessaria a distincéo
entre os servigos compulsérios e os servigos facultativos. De maneira que, em se
tratando de servigo facultativo tem o Poder Publico a possibilidade de suspender a
sua prestacdo em decorréncia do inadimplemento, em sentido contrario do que
ocorre caso O Servigo seja compulsorio, situagdo em que nao se pode admitir tal
suspensdo, nao apenas por considerar a coercitividade por meio do Estado como
também porque, sendo remunerado por taxa, ha outros mecanismos para cobranca

da divida.40

Ao tratar, portanto, da descontinuidade em razao do inadimplemento do usuario &
possivel dizer que assunto de grande controvérsia e dos mais variados

posicionamentos tanto na jurisprudéncia*'#? quanto doutrinario*?, havendo quem

necessidades inadiaveis, da comunidade aquelas que, ndo atendidas, coloquem em perigo iminente a
sobrevivéncia, a saude ou a seguranca da populagdo. BRASIL. Lei n® 7.783, de 28 de julho de 1989.
Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L7783.htm. Acesso em: 29 jul. 2017.)

40 CARVALHO FILHO, José dos Santos. Manual de Direito Administrativo. 282. ed. S3o Paulo: Atlas,
2015, p. 343-344.

4 Decisdo contra a suspensdo por inadimplemento: PROCESSUAL CIVIL E ADMINISTRATIVO.
FORNECIMENTO DE ENERGIA ELETRICA. SUSPENSAO INDEVIDA. AUSENCIA DE
INADIMPLEMENTO DO USUARIO. DANO MORAL. CONFIGURAGCAO. CONCLUSAO OBTIDA
PELO TRIBUNAL DE ORIGEM MEDIANTE ANALISE DAS PROVAS DOS AUTOS. SUMULA 7/STJ.
REVISAO DO QUANTUM INDENIZATORIO. IMPOSSIBILIDADE NA ESPECIE. SUMULA 7/STJ. 1. O
Tribunal de origem, ao entender ser indevida a suspenséo do fornecimento de energia elétrica bem
como ser cabivel o dano moral, o fez com base na apreciacao dos elementos fatico-probatérios dos
autos, ao consignar que nado houve inadimplemento do usuario a justificar o corte no fornecimento
do servigo, consoante documentos juntados. Logo, imperiosa a aplicacdo da Sumula 7/STJ. 2. A
quantia estipulada a titulo de danos morais, quando nao exorbitante ou irriséria, nao pode ser revista,
em razao do 6bice da Sumula 7 desta Corte Superior. 3. Agravo regimental ndo provido. (BRASIL.
Superior Tribunal de Justi¢a. Agravo Regimental no Agravo em Recurso Especial n® 337769 - PE.
Rel. Ministro Mauro Campbell Marques. Segunda Turma. Julgado em: 13 ago. 2013)

%2 Decis&o pela legitimidade da suspensdo: PROCESSUAL CIVIL. ART. 535 DO CPC. OMISSAO
CONFIGURADA. SERVIGO DEFORNECIMENTO DE ENERGIA ELETRICA. INADIMPLEMENTO DO
CONSUMIDOR.SUSPENSAO. NECESSIDADE DE AVISO PREVIO. IMPOSSIBILIDADE DE
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entenda que em se tratando de servicos essenciais impossivel a suspeng¢ao, no
entanto ha quem defenda a possibilidade de interrupgcéo diante do prejuizo em face

de toda a coletividade diante da auséncia de pagamento.

Indiscutivel, apenas, € o dever do estado no exercicio continuo dos servigos
publicos, seja de maneira direta ou indiretamente, assegurando assim o interesse

publico, com consequente bem-estar social.

2.3.2 Principio da Igualdade

Também conhecido como principio da uniformidade, trata-se da representacao clara
de pressupostos constitucionais, como razoabilidade e proporcionalidade, estando a
ideia de igualdade expressamente determinada no art. 5°4 da Constituicdo Federal
de 1988.

Destaca-se que é um principio cuja denominagao pode variar de acordo com o autor
que o leciona, a exemplo Celso Anténio Bandeira de Mello que o denomina

enquanto “universalidade”.*®

SUSPENSAOQUANTO AOS DEBITOS ANTIGOS. COBRANGCA PELAS VIAS ORDINARIAS.
(PROCESSUAL CIVIL. EMBARGOS DE DECLARACAO. CONTRADICAO.INEXISTENCIA.
ADMINISTRATIVO. ENERGIA ELETRICA. USUARIOINADIMPLENTE. AUSENCIA DE
NOTIFICACAO PREVIA. SUSPENSAO DOFORNECIMENTO DO SERVIGO. IMPOSSIBILIDADE.) 1.
Em verdade, a Primeira Sec¢ao e a Corte Especial do STJ entendem legal a suspensao do servigo
de fornecimento de energia elétrica pelo inadimplemento do consumidor, apés aviso prévio, exceto
quanto aos débitos antigos, passiveis de cobranga pelas vias ordinarias decobranga.2. Admitir o
inadimplemento por um periodo indeterminado e sem a possibilidade de suspenséao do servigo é
consentir com o enriquecimento sem causa de uma das partes, fomentando a inadimpléncia
generalizada, o que compromete o equilibrio financeiro da relacdo e a propria continuidade do
servigo, com reflexos inclusive no principio da modicidade.3. Embargos de declaragédo acolhidos,
com efeitos modificativos para, sanando a omissdao apontada, dar parcial provimento ao recurso
especial. (BRASIL. Superior Tribunal de Justica. Embargos de Declaragdo nos Embargos de
Declaragdo em REsp n® 1192168 - RS. Rel. Ministro Mauro Campbell Marques. Segunda Turma.
Julgado em: 04 ago. 2011)

43 Afirma Celso Ribeiro Bastos “O servigo publico deve ser prestado de maneira continua, o que
significa dizer que nao é passivel de interrupgdo. Isto ocorre pela propria importancia de que o servigo
publico se reveste, o que implica ser colocado a disposi¢céo do usuario com qualidade e regularidade,
assim como com eficiéncia e oportunidade.” (BASTOS, Celso Ribeiro. Curso de direito
administrativo. 2. ed. Sao Paulo: Saraiva, 1996, p. 165.)

44 “Art. 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza, garantindo-se aos
brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a
igualdade, a seguranca e a propriedade [...]” (BRASIL. Constituicdo da Republica Federativa do
Brasil. 24? ed. Sao Paulo: Rideel, 2017.)

45 MELLO, Celso Antdnio Bandeira de. Curso de Direito Administrativo. 322 ed. S3o Paulo:
Malheiros, 2015, p. 702.
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De acordo com o principio em epigrafe, todos os usuarios que estejam em mesma
posicdo de igualdade, deve ter mesmo tratamento, assim sendo, satisfeitas as
condigdes legalmente postas devem receber igual tratamento, sem distincdo de

qualquer ordem.46

Autores como Margal Justen Filho*” traz a impossibilidade de tratamento
discriminatério, bem como as dificuldades imbuidas no principio em analise, o

entendo da seguinte forma:

“A igualdade envolve o tratamento ndo discriminatério e universal para
todos os usuarios. Nao se pode restringir o acesso aos beneficios do
servico publico para os sujeitos que se encontrem em igualdade de
condigdes. Nesse ponto, o intérprete se depara com a conhecida dificuldade
inerente ao principio da isonomia, relacionada ao problema de identificar os
limites da igualdade.”

Nada mais é o principio da igualdade do que o direito que possuem o0s
administrados de terem tratamento isondmico, ou seja, sem que sejam feitas

distingdes, bem como preservado o acesso igualitario aos servigos publicos.

Guarda o principio da isonomia relacdo direta com o principio da modicidade
tarifaria, uma vez que, de acordo com o art. 13 da Lei n°® 8.98748, a possibilidade de
implementacgao de tarifas com valores diferenciados, assim como subsidio quando o
valor da tarifa cobrada nao é suficiente para remunerar, notadamente em casos de
delegacéao, sao meios de efetivar a isonomia entre os usuarios, permitindo que seja

0 servico publico acessivel a toda coletividade.

Diretamente atrelado ao principio da igualdade, tem-se o que chamam alguns
doutrinadores de principio da generalidade. Esse traz o fundamento de que o servigo
deve ter o maior numero possivel de beneficiarios, ou seja, deve o Estado, ou
aquele a quem esteja o servico delegado, concentrar esforgos para que o servigo

concretize-se em face daqueles que néo o recebe.*?

46 CUNHA JUNIOR, Dirley da. Curdo de Direito Administrativo.12? ed. Salvador: JusPodivm, 2013,
p. 246.

47 JUSTEN FILHO, Marcal. Curso de Direito Administrativo. 112 ed. Sdo Paulo: Revista dos
Tribunais, 2015, 737.

48 Art. 13. As tarifas poderdo ser diferenciadas em fungdo das caracteristicas técnicas e dos custos
especificos provenientes do atendimento aos distintos segmentos de usuarios. (BRASIL. Lei
8.987/95, de 13 de fevereiro de 1995. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8987cons.htm. Acesso em: 30 jul.2017).

49 OLIVEIRA, Rafael Carvalho Rezende. Curso de Direito Administrativo. 52 ed. Rio de Janeiro:
Forense, 2017, p. 243.
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Veja-se que é o principio da igualdade, de bases expressas na Carta Magna, que
vem como meio de efetivacdo do fundamento norteador dos servigcos publicos, que é

o interesse publico, leia-se o beneficio de toda uma coletividade.

2.3.3 Principio da Mutabilidade

Trata-se o principio em analise da possibilidade que assiste a administragcédo publica
de alterar o regime juridico a que se submetem os administrados, usuarios e
servidores, seguindo a realidade que se apresenta, no intuito de garantir uma melhor

prestacao de servigo.

Importante destacar a impossibilidade de se arguir direito adquirido em relagdo a
regime juridico especifico®®, sob a prerrogativa do interesse publico faz-se possivel a
alteracao do regime juridico, uma vez que a atividade administrativa deve ter como
corolario o atendimento das necessidades da coletividade, que tem incitada em sua
natureza a variabilidade de acordo com a situacdo econdmica, politica, social e

tecnoldgica®’.

O principio da mutabilidade do regime juridico permite, por exemplo, alteragéo
contratual, podendo inclusive serem rescindidos os contratos unilateralmente,
mudancas do estatuto de funcionarios, dentre outras possibilidades, em virtude de

bem maior, qual seja o interesse publico.%?

Ha quem entenda a mutabilidade do regime juridico como dever da administragao
publica®3, seguindo, portanto, a evolugdo que se impde, introduzindo a atividade que

vem sendo prestada os avangos e aperfeicoamentos posteriores.

Busca, portanto, efetivar o interesse da coletividade, apresentando servigo
adequado, de acordo com as evolugdes supervenientes, tendo como cerne a

supremacia do interesse publico em face do particular.

0 DI PIETRO, Maria Sylvia Zanella. Direito Administrativo. 262. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2013, p. 108.
1 GASPARINI, Diogenes. Direito Administrativo. 172 ed. S&o Paulo: Saraiva, 2012, p. 355.

52 CUNHA JUNIOR, Dirley da. Curdo de Direito Administrativo.12? ed. Salvador: JusPodivm, 2013,
p. 246.

53 JUSTEN FILHO, Marcgal. Curso de Direito Administrativo. 112. ed. Sao Paulo: Revista dos
Tribunais, 2015, 738.
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2.3.4 Principio da Modicidade

O principio da modicidade tarifaria advém da ideia esposada no art. 3°%* da
Constituicdo Federal de 1988 de sociedade justa, uma vez que demasiadamente
injusto seria banir um individuo da utilizagdo de determinados servigos publicos,

inclusive essenciais, por auséncia de condigdo econémica.

Segundo as ligbes de José dos Santos Carvalho Filho, significa dizer que a
remuneragao dos servigos deve possuir valores moédicos, ou seja, deve o poder

publico ter como base a capacidade aquisitiva do usuario.®®

Dessa forma, intui-se que o referido principio impde que a administragao publica
estabeleca tarifas justas, visando que nenhum usuario seja alijado do beneficio,
buscando sempre o interesse principal que é a satisfagcao da coletividade.

Cumpre salientar, conforme leciona Diogenes Gasparini, que em situagao
excepcional podera o poder publico valer-se de outras fontes como forma de
subsidiar a remuneragado do servico, conforme se observa no art. 11 da Lei n°

8.987/95%6, viabilizando o maior nimero de administrados com acesso a atividade.

Como ja mencionado, intimamente ligado ao principio da isonomia, a modicidade
tarifaria vem impedir o agir discriminatério na prestacdo de servigos publicos,
impondo a administragao publica que, inclusive por meio de politicas tarifarias,
estabelega valores modicos como contraprestacdo, para que se tenha o alcance
significativo da sociedade, ndo afastando o administrado do direito de ser assistido

pela administracao.

54 Art. 3° Constituem objetivos fundamentais da Republica Federativa do Brasil: | - construir uma
sociedade livre, justa e solidaria; (BRASIL. Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. 242 ed.
Sao Paulo: Rideel, 2017.)

% CARVALHO FILHO, José dos Santos. Manual de Direito administrativo. 282 Ed. Sdo Paulo:
Atlas, 2015, p. 348.

5% Art. 11. No atendimento as peculiaridades de cada servigo publico, podera o poder concedente
prever, em favor da concessionaria, no edital de licitagdo, a possibilidade de outras fontes
provenientes de receitas alternativas, complementares, acessérias ou de projetos associados, com ou
sem exclusividade, com vistas a favorecer a modicidade das tarifas, observado o disposto no art. 17
desta Lei. Paragrafo uUnico. As fontes de receita previstas neste artigo serdo obrigatoriamente
consideradas para a aferigdo do inicial equilibrio econémico-financeiro do contrato. (BRASIL. Lei
8.987/95, de 13 de fevereiro de 1995. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8987cons.htm. Acesso em: 30 jul.2017).
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2.4 CLASSIFICAGAO

Assim como o conceito, a classificagao dos servigos publicos também n&o dispbe de

uniformidade, inexistindo na doutrina um consenso quanto ao tema.

Nesse trabalho classifica-se os servicos publicos de acordo com a titularidade
(proprios e improprios), objeto (comerciais, administrativos e sociais), destinatarios

(uti universi e uti singuli), e, por fim, quanto a execugéao (direta e indireta).

A divisdo em proprios e impréprios tem como fundamento a analise da titularidade
da atividade que vai ser prestada. Sdo proprios os servicos que o Estado assume ou
executa, direta ou indireta, ha quem afirme se tratar de servicos sem possibilidade
de delegacdo.®” Ja os servigos improprios, ndo sdo executados pelo Estado, no
entanto dependem da autorizagao e regulamentagéo estatal. Ressalta-se que ambos

representam interesses da coletividade.

Segundo Maria Sylvia Zanella Di Pietro®®, os servigos impréprios “ndo € servigo
Publico”, considerando o aspecto juridico, isso porque n&o se encontra como
atribuicdo do Estado, estando em méos de particulares, submetendo unicamente ao

regime juridico especial, seriam o0 que se chama de servigos publicos autorizados.

Contudo, é cedico que o servigo publico pode ser disposto ao particular, na busca de
melhor efetivagdo, com a imposi¢cao de regime juridico especifico, com titularidade
ainda que nao exclusiva do Estado, o que ndo impede, portanto, que determinados
servicos sejam repassados a seara privada, submetendo-se a regulamentagéo

estatal.

Quanto ao objeto, serdo os servigos publicos classificados em comerciais,
administrativos e sociais. Os servigcos de cunho comercial (industrial) tem como
fundamento a produgéo de renda para quem os presta a exemplo de agua, energia,
transporte publico. Sendo passiveis de delegagdo. Ja os servigos ditos
administrativos, sao realizados pela administragdo para o atendimento da
necessidade me si, ou como preparagao para a consecugao de outro servigo, como

por exemplo imprensa oficial. Por fim, os servigos sociais, estes vinculam-se aos

57 ARAUJO, Edmir Netto de. Curso de Direito Administrativo. 72 ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2015,
p.129.

5% DI PIETRO, Maria Sylvia Zanella. Direito Administrativo. 262. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2013, p.
113/114.
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direitos fundamentais, ndo sendo de titularidade absoluta do Estado, admitindo-se,
inclusive por meio da Constituicdo Federal de 1988, que sejam tais servigos

prestados pelos particulares, sem a formal delegagéo por parte do Poder Publico.%®

No que concerne aos destinatarios, possivel classificar os servigos publicos e uti
universi e uti singuli. Os Servigos uti universi (ou gerais) ndo Sao0 mensuraveis,
impossiveis de identificagdo individual, logo indivisiveis de acordo com o
beneficiario, ndo se conhece, portanto, os usuarios de maneira determinada, assim
como quanto de beneficio lhe foi prestado, como exemplo a iluminagdo publica,
garantia da seguranca nacional, limpeza publica, etc. Em sentido contrario estao os
servigos uti singuli (ou individuais), estes sdo prestados a usuarios possiveis de
determinacdo, ou seja, a administragcdo sabe a quem presta o servigo, podendo
mensurar a utilizagdo por cada individuo, cita-se coleta domiciliar de lixo, energia

elétrica, agua, servigo postal, telefonico, dentre outros.°

Por fim, e ndo menos importante, esta a classificacdo quanto a execugao do servico
publico.8’ Entende-se por execugdo direta quando o responsavel pela prestagéo
utiliza de recursos e meios proprios, prestados de maneira pessoal, sendo
impossivel a transferéncia. No que tange aos servigos indiretos, o responsavel - leia-
se também em casos de delegagcdo - tem a faculdade de repassar a funcéo
executoria a terceiros. Importante destacar que a natureza do servico deve ser
considerada para se classifiqgue como indireto, uma vez que existem casos em que

nao se admite a transferéncia executéria para um terceiro.

Vislumbra-se, pelo exposto, a possibilidade classificatoria dos servicos publicos,
considerando elementos relevantes como a titularidade, o objeto, a quem se presta,

€ a quem cabe executa-los.

2.5 0 USUARIO DE SERVICO PUBLICO

59 OLIVEIRA, Rafael Carvalho Rezende. Curso de Direito Administrativo. 5% ed. Rio de Janeiro:
Forense, 2017, p. 247.

60 ALEXANDRINO, Marcelo; PAULO, Vicente de. Direito Administrativo Descomplicado. 212 ed.
Sao Paulo: Método, 2009, p. 567-568.

®1 MEIRELLES, Hely Lopes; ALEIXO, Délcio Balestero; BURLE FILHO, José Emmanuel. Direito
Administrativo Brasileiro. 392. ed. Sao Paulo: Malheiros, 2013, p. 325
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O usuario de servigos publicos, ndo diferente do que ocorreu com o servigo publico
em si, ndo possuiu durante muito tempo conceito definido em lei, sendo objeto de

construgdo doutrinaria e jurisprudencial as suas caracteristicas e definigéo.

Teve a sua conceituacdo determinada atualmente por meio da Lei de Protegcao e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos, no art. 2° inc. |, que era
apresentado em topico oportuno, quando da andlise do objeto central desse

trabalho.

Em linhas gerais é o usuario de servigo publico era entendido enquanto o sujeito que
utiliza dos servicos prestados pelo Estado, de maneira direta ou indireta,

constituindo relagao que integra o regime de direito publico.

Importante dizer que a relacdo de consumo difere da relagdo juridica de servigo
publico. Isso porque, quando diante da relagéo juridica de consumo é estabelecida
uma relagdo contratual de direito privado, onde fica o fornecedor obrigado a
conceder ao consumidor bem ou servico. Interferindo o poder publico quando diante
de irregularidade no vinculo, como forma de proteger o consumidor que € parte
vulneral. Em sentido contrario, na relagdo juridica de servigo publico, o usuario
estabelece uma ligagdo com a concessionaria que tem o dever de prestar a
atividade cujo o exercicio lhe foi concedido®?, sendo que houve um vinculo prévio

entre o poder publico e aquele a quem foi delegado o servigo.®3

Adentrando nos expoentes legais, a Constituicdo Federal faz mengéao aos usuarios
de servigos publicos no art. 37, §3°%4, onde se especificam as formas como

participardo os usuarios na Administracado Publica.

62 Em que pese se fale em concessionaria, o dever constitucional de prestar o servigco é do poder
concedente, que por escolha optou por presta-lo por meio do regime de concessido, de maneira
indireta. (AMARAL, Antbnio Carlos Cintra do. Distingdo entre usuario de servigo publico e consumidor.
Revista de Direito Administrativo. Rio de Janeiro: Renovar, v. 225, jul./set./2001, p.218.)

83 |bidem, p.217-219.

64 Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte: (Redacdo dada pela Emenda
Constitucional n° 19, de 1998) § 3° A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na
administragdo publica direta e indireta, regulando especialmente: | - as reclamagdes relativas a
prestacdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a manutengéo de servigos de atendimento ao
usuario e a avaliacao periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos; (Incluido
pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998); Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a
informagbes sobre atos de governo, observado o disposto no art. 5° X e
XXXII; (Incluido pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998) (Vide Lei n°®
12.527, de 2011); lll - a disciplina da representagédo contra o exercicio negligente ou abusivo de
cargo, emprego ou fungdo na administragdo publica. (Incluido pela Emenda
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Além disso, a CF no art. 175, paragrafo Unico, inc. 1% afirma a necessidade de
criacdo de diploma legal que regulamente os direitos dos usuarios de servigo
publico. Nesse sentido ainda, a EC n° 19/1998, no art. 27%, que busca o mesmo
objetivo do artigo constitucional, que sé se concretizou em momento bastante

posterior, mais precisamente em 26 de junho de 2017.

Além dos preceitos constitucionais em relagdo aos usuarios de servigos publicos,
havia norma esparsa, a Lei 8.987/1995, que no art. 7°%7 afirma direitos e obrigagbes

a serem postos em pratica em face dos usuarios de servigos publicos.

No que concerne ao CDC, é cedico que nao traz o conceito de servigos publicos,
assim como de usuario, no entanto consolida em meio a seus dispositivos artigos
que fazem referéncia a esse tipo de prestacdo de atividade, esses serao

apresentados no capitulo 3, topico 3.4, dessa construgdo monografica.

Constitucional n° 19, de 1998) (BRASIL. Constituicao da Republica Federativa do Brasil. 242 ed.
Sao Paulo: Rideel, 2017.)

65 Art. 175. Incumbe ao Poder Publico, na forma da lei, diretamente ou sob regime de concessao ou
permissao, sempre através de licitagdo, a prestacdo de servigos publicos. Paragrafo unico. A lei
dispora sobre: Il - os direitos dos usuarios; (BRASIL. Constituicdo da Republica Federativa do
Brasil. 242 ed. S&o Paulo: Rideel, 2017.)

66 Art. 27. O Congresso Nacional, dentro de cento e vinte dias da promulgagdo desta Emenda,
elaborara lei de defesa do usuario de servigos publicos. (BRASIL. Emenda Constitucional n°
19/1998. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/emendas/emc/emc19.htm.
Acesso em: 30. Jul. 2017.

67 Art. 7°. Sem prejuizo do disposto na Lei ne 8.078, de 11 de setembro de 1990, sdo direitos e
obrigagdes dos usuarios: | - receber servico adequado; Il - receber do poder concedente e da
concessionaria informacgdes para a defesa de interesses individuais ou  coletivos; Il - obter e utilizar
o servigo, com liberdade de escolha entre varios prestadores de servigos, quando for o caso,
observadas as normas do poder concedente. (Redagao dada pela Lei n® 9.648, de 1998) IV - levar ao
conhecimento do poder publico e da concessionaria as irregularidades de que tenham conhecimento,
referentes ao servigo prestado; V - comunicar as autoridades competentes os atos ilicitos praticados
pela concessionaria na prestagao do servigo; VI - contribuir para a permanéncia das boas condigbes
dos bens publicos através dos quais lhes s&o prestados os servigos. (BRASIL. Lei 8.987/95, de 13 de
fevereiro de 1995. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8987cons.htm. Acesso
em: 30 jul.2017).
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3. RELAGAO DE CONSUMO

Tratar da relagdo de consumo € entender que se esta retratando em verdade uma
relagéo juridica como qualquer outra, havendo, portanto, sujeito ativo e passivo que

através de um fato propulsor estabelecem obrigagdes e direitos reciprocos.

Adentra-se na relagdo consumerista especificamente, expondo os elementos que a
compde, dando forma a esse vinculo, bem como a sua regulamentagdo no

ordenamento juridico patrio.
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3.1 CONCEITO

E cedigo que inexiste no Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC) um conceito do
que vem a ser a relagdo de consumo, uma vez que, como ja dito, € uma relagéo
juridica comum, sendo diferenciada pelos elementos que a compde, logo ao invés
de se estabelecer um conceito para o vinculo em analise, preferiu 0 CDC evidenciar

os elementos que o forma.58

E comum nas relacdes juridicas a existéncia de sujeitos (ativo e passivo), objeto
(bem juridico ou prestagao) e o fato ensejador. O que se observa na relagao de
consumo é que evidencia-se as partes e o objeto, ndo dando ao fato em si grande
significancia.

Logo, a0 que se conhece como sujeito ativo e passivo, aqui denomina-se

consumidor e fornecedor; o bem ou prestagcdo chamam-se produtos e/ou servigos.

Flavio Tartuce e Daniel Amorim Assumpcado Neves afirmam que sé havera relacao
juridica se o vinculo estabelecido pelas partes estiver normatizado, no intuito e

oferecer maior prote¢éo aos envolvidos.5°

Os referidos autores realizam uma comparagado entre a relagao juridica de acordo
com a teoria geral e a relagdo de consumo para dizer que referente aos sujeitos
juridicos — ativo (titular de direitos) e passivo (aquele que possui o dever juridico) -
na relagdo consumerista encontra-se o fornecedor de produto ou prestador do
servico e consumidor; quanto ao poder do sujeito ativo em relagdo a prestagéo
(poder imediato) e o bem juridico tutelado (poder mediato) entende que o
consumidor podera exigir a prestagdo do servigo ou entrega do produto de acordo
com o que fora normatizado, assim como disposto no CDC; por fim, no que se refere
ao acontecimento propulsor, a relagdo de consumo decorre de um negdcio juridico,

fundamentado pela autonomia privada, com bases contratuais.’®

68 MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. 52 ed. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais,
2014, p. 143.

69 TARTUCE, Flavio; NEVES, Daniel Amorim Assupcgdo. Manual de Direito do Consumidor. 32 ed.
Séo Paulo: Método, 2014, p. 68.

0 TARTUCE, Flavio; NEVES, Daniel Amorim Assupgédo. Manual de Direito do Consumidor. 3 ed.
Sao Paulo: Método, 2014, p. 68.
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Sergio Cavalieri Filho”' compartilha do posicionamento até aqui exposto referente a

relagao juridica em analise, para dizer que:

‘A formacédo da relacdo juridica de consumo estd sujeita ao mesmo
processo juridico. As normas juridicas de prote¢cdo ao consumidor, nelas
incluidos os principios, incidem sempre que ocorrem, em qualquer area do
Direito, atos de consumo, assim entendidos o fornecimento de produtos, a
prestagdo de servicos, os acidentes de consumo e outros suportes faticos, e
fazem operar os efeitos juridicos nelas previstos. O que particulariza essa
relacdo juridica é que o0s sujeitos serdo sempre o0 consumidor e o
fornecedor, e tera por objeto produtos ou servigos [...]"

Cumpre salientar ainda a posigdo de autores como Aguinaldo Allemar’?, que diz ser
a relacao de consumo consubstanciada de uma relagdo social, ou seja, entre
individuos, regulamentado pelo Direito. Dai porque entender essa relagédo também
como juridica, onde se tem um sujeito detentor de um bem ou um servigo a ser
prestado, em carater profissional, juntamente com o sujeito que busca a aquisi¢ao

do bem ou da prestagao de servigo enquanto destinatario final.

Importa dizer que a ligagao entre sujeitos estabelecida na relagdo de consumo
pressupde a auséncia de igualdade entre as partes, sendo o consumidor entendido
como parte hipossuficiente, uma vez que assume posig¢ao inferior a do fornecedor, a
exemplo da questdo informacional, sendo aquele que consome deficiente em
relacdo aquele que detém o bem ou presta o servigco, este conhecedor de todas as
informacgdes referente ao objeto, ou ainda pelo formato contratual, a exemplo dos
contratos de adesdo, que impde condicbes nem sempre escolhidas pelos
destinatarios, surgindo, portanto, a ideia de vulnerabilidade como principio que

consubstancia a relagao de consumo.

Veja-se que a relagdo de consumo nao possui conceito pronto e determinado, tem
por bases as diretrizes da relagéo juridica de acordo com a teoria geral do direito,
caracterizando-se pela presenca de seus elementos subjetivos (consumidor e
fornecedor) e objetivos (produto e/ou servigo), dando margem para a incidéncia do

CDC em conjunto com as normas constitucionais.

Por fim, ultrapassada essa ideia formal da relacdo de consumo, cumpre dizer que
nos dias atuais vem esse vinculo sendo analisado também por um prisma

filosofico/socioldgico. Em uma sociedade de hiper consumismo, consumir ndo mais

7T CAVALIERI FILHO, Sérgio. Programa de Direito do Consumidor. 42 ed. Sao Paulo: Atlas, 2014,
p.66.
2 ALLEMAR, Aguinaldo. Tutela estatal e relagao juridica de consumo. Curitiba: Jurua, 2003, p. 50.
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tem o conddo de satisfazer necessidades basicas, subsisténcia em carater
primordial, hoje em dia busca-se efetivar relagcbes de consumo como forma de
diferenciar-se, de suprir o quanto determinado pelo meio que se pretende inserir,
dessa maneira cria-se individuos “doentes”, afastados de idearios sociais, uma vez
gue consumir passa a ser posicionar-se no mundo de maneira individual (diversa),
sendo uma visdo que, dentre outras possibilidades, s6 sera melhorada por meio de

uma reavaliagdo social de valores.”

3.2 ELEMENTOS DA RELAGAO DE CONSUMO

Conforme dito ao conceituar a relagdo de consumo o legislador optou por ndo
apontar um conceito pronto, definindo a relagao juridica aqui analisada por meio dos

seus elementos subjetivos (consumidor e fornecedor) e objetivos (produto e servigo).

Nesse tépico, portanto, serdo estudados de maneira mais aprofundada os elementos
acima citados, de modo a elucidar ainda mais o0 que vem a ser o vinculo

consumerista.

3.2.1 Consumidor

No intuito de evitar variadas interpretagdes o legislador tomou para si a conceituagao
de consumidor, este sujeito ativo da relacdo de consumo, elemento de carater
subjetivo, que caracteriza-se de acordo com o exposto no art. 2 da Lei n°® 8.078/9074,

nos seguintes termos:

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza
produto ou servigco como destinatario final.

3 LEMOS, Amanda Nunes Lopes Espifieira. A relagdo de consumo sob os aspectos filoséfico e
sociolégico. In: SILVA, Joseane Suzart Lopes da; OLIVEIRA, Yuri Bezerra (Cood.). Arquivos de
consumo: uma analise critica do ordenamento juridico brasileiro em comparagao com as
comunidades econdmicas internacionais. Salvador: Paginae, 2013, p. 45-55.

7 BRASIL. Lei n° 8078 de 11 de setembro de 1990. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm. Acesso em: 5. Ago. 2017
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De acordo com o exposto no dispositivo, podera ser consumidor tanto a pessoa
fisica como juridica, no entanto, desde que dotados de vulnerabilidade, conforme

preceitua o art. 4°, inc. | do CDC">.

A caracteristica ser vulneravel vem como forma de garantir a isonomia prevista na
Constituicdo Federal. Isso porque o consumidor é a parte mais fragil da relagéo
juridica de consumo, estaria sujeito as regras do fornecedor que tem como

fundamento fulcral o lucro.’®

No que concerne a pessoa juridica tem-se uma certa controvérsia em relagdo a
vulnerabilidade, uma vez que ser vulneravel, pelo quanto ja exposto, é ser dotado de
certa fragilidade, parte fraca da relacdo, que pode ser multifacetada: técnica,

econdmica, juridica, o que via de regra ndo é o caso da entidade empresaria.

Para Tartuce’” € um elemento da relagéo juridica a vulnerabilidade do consumidor,
logo ndo haveriam discussdes quando diante de consumidores empresarios, uma
vez consumidora carrega consigo os elementos dessa espécie de relagao juridica.
Em sentido contrario, a autora Ada Pellegrini’® discorda do entendimento da pessoa
juridica enquanto consumidora, dentre os fatores, afirma que diferente da
coletividade de consumidores, a entidade empresaria dispde de alta capacidade de

defesa, ou seja, carece de vulnerabilidade.

No entanto, o STJ”® vem posicionando-se no sentido de que para o consumidor

pessoa fisica a vulnerabilidade € presumida, enquanto que o consumidor pessoa

5Art. 4° A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo o atendimento das
necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, saude e seguranga, a protegao de seus
interesses econdémicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia
das relagbes de consumo, atendidos os seguintes principios: (Redacdo dada pela Lei n°® 9.008, de
21.3.1995). | - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo; BRASIL.
Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm. Acesso em: 5. Ago. 2017.

76 NUNES, Rizzatto. Curso de Direito do Consumidor.102 ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2015, p. 176/177.
7 TARTUCE, Flavio; NEVES, Daniel Amorim Assupcdo. Manual de Direito do Consumidor. 3 ed.
Sao Paulo: Método, 2014, p. 73.

78 GRINOVER, Ada Pellegrini; BENJAMIN, Anténio Herman de Vasconcelos e; FINK, Daniel Roberto;
FILOMENO, José Geraldo Brito; NERY JUNIOR, Nelson; DENARI, Zelmo. Cédigo brasileiro de
defesa do consumidor: comentado pelos autores do anteprojeto. 10% ed. Vol. I. Rio de Janeiro:
Forense, 2011, p. 27.

79 AGRAVO REGIMENTAL EM AGRAVO EM RECURSO ESPECIAL. INDENIZACAO. ALEGACAO
DE SER A RELACAO DE CONSUMO A ENSEJAR APLICACAO DE PRAZO PRESCRICIONAL DO
CDC. INCIDENCIA DA SUMULA 7 E 83 DO STJ. DECISAO MANTIDA. 1. Constata-se que o
acolhimento da pretensao recursal no sentido de que a parte recorrente seria consumidor, sendo a
relacdo de consumo a ensejar a aplicagdo do prazo prescricional de cinco anos previsto no CDC,
demandaria a alteragcédo das premissas fatico-probatdrias estabelecidas pelo acérdao recorrido, com o
revolvimento das provas carreadas aos autos, o que € vedado em sede de recurso especial, nos
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juridica apenas sera assim considerado, e consequentemente regido pelas normas
juridicas consumeristas, nos casos em que for comprovada a posigcao de fragilidade

no caso concreto.

Destaca-se que poderdao ser considerados consumidores 0s entes
despersonalizados, ainda que nao tenha a lei feito a mengao expressa, uma vez que
se podem ser fornecedores, de acordo com o principio da equivaléncia das posicoes

juridicas, s&o passiveis de assumir a qualificagdo de consumidores.&

Observado o conceito exposto pela lei, destaca-se a expressao “destinatario final”,
este objeto de diversas discussdes doutrinarias, que deram margem a duas

correntes: maximalista e finalista.

A corrente maximalista®’, também chamada de objetiva, entende que a figura do
consumidor deve ser interpretada de forma ampla, sendo aquele que adquire o bem,
encerrando a cadeia produtiva, bastando nesse caso que a destinagao final seja

meramente fatica.

De acordo com essa vertente, desconsidera-se a destinagdo econémica, sendo
destinatario final aquele retira o bem do mercado, independentemente de manté-lo

na cadeia produtiva ou nao.

Em contraponto, a corrente finalista®?, também conhecida como subjetiva, defende
que o destinatario final deve ser fatico e econémico, ou seja, ndo basta retirar o bem
da cadeia produtiva, € preciso que se adquira o bem para si, sem que se pretenda
produzir riquezas com 0 mesmo, para seu proprio uso ou de sua familia, sem cunho

profissional.

termos do enunciado da Sumula 7 do STJ. 2. Ademais, o entendimento da Corte local estd em
conformidade com o entendimento do STJ de que "se a pessoa juridica ndo ostenta a condi¢do de
consumidor final nem se apresenta em situagdo de vulnerabilidade, ndo incidem as regras do Direito
do Consumidor" 3. Agravo regimental nao provido. (BRASIL. Superior Tribunal de Justiga. AgRg no
AREsp 397.025/SP. Rel. Ministro Jodo Otavio de Noronha. Terceira Turma. Julgado em: 25
mar.2014).

80 TARTUCE, Flavio; NEVES, Daniel Amorim Assupgédo. Manual de Direito do Consumidor. 3 ed.
Séo Paulo: Método, 2014, p. 74.

81 CAVALIERI FILHO, Sérgio. Programa de Direito do Consumidor. 42 ed. Sao Paulo: Atlas, 2014,
p.67.

82 MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. 5% ed. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais,
2014, p. 145.
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Ha quem diga ser a teoria finalista demasiadamente restrita, a exemplo de Maria
Antonieta Donato®3, uma vez que seguindo a sua logica consumidores no intuito
profissional, assim como as pessoas juridicas, ndo sdo vulneraveis, logo ausentes

de protecao pelo CDC.

Contudo, a restricao oferecida pela corrente finalista entendendo como consumidor
aquele que adquire o bem para si, retirando-o do mercado, assegura uma maior

protegdo, uma vez que se trata da parte fragil da relagéo juridica de consumo.8

O STJ®, adota a corrente finalista, entendendo que deve-se considerar além da
destinacao fatica a destinagao econémica, sendo o bem de uso proprio, devendo ser

retirado do ciclo econémico, sem posterior geragao de riqueza.

Além do consumidor dito padrdo, até o presente momento trabalhado, faz-se
possivel falar em outra espécie, qual seja o consumidor por equiparagdo. O CDC
prevé 3 hipoteses de consumidor equiparado no seu art. 2°, paragrafo unico, art. 17
e art. 29.

83 DONATO, Maria Antonieta Zonardo. Protegao ao consumidor: conceito e extensdo. Sao Paulo:
Revista dos Tribunais, 1993, p. 107-108.

8 MARQUES, Claudia Lima; BENJAMIN, Antonio Herman Vasconcelos; BESSA, Leonardo Roscoe.
Manual de Direito do Consumidor. 3% ed. S&o Paulo: Revista dos Tribunais, 2010, p.84.

8 RECURSO ESPECIAL. CONEXAO COM RESP. 1.190.525/SP. ART. 535 DO CPC/1973. NAO
VIOLADO. RELACAO DE CONSUMO E RELACAO DE INSUMO. EMPRESTIMO BANCARIO.
NATUREZA DE INSUMO. UTILIZACAO DA ANALOGIA. DESNECESSIDADE. NOTIFICACAO
DO DEVEDOR. POSSIBILIDADE DE PROSSEGUIMENTO DO CESSIONARIO. HONORARIOS
ADVOCATICIOS ARBITRADOS. MAJORACAO. IMPOSSIBILIDADE. SUMULA 07/STJ. 1. Recurso
especial conexo ao REsp n. 1.190.525/SP. 2. N&o ha violagao ao artigo 535, Il do CPC/1973, quando
embora rejeitados os embargos de declaragdo, a matéria em exame foi devidamente enfrentada
pelo Tribunal de origem, que emitiu pronunciamento de forma fundamentada, ainda que em sentido
contrario a pretensio da recorrente. 3. Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou
utiliza, como destinatario final, produto ou servigco oriundo de um fornecedor. Por sua vez,
destinatario final, segundo a teoria subjetiva ou finalista, adotada pela Segunda Sec¢éo desta Corte
Superior, é aquele que ultima a atividade econdmica, ou seja, que retira de circulagdo do mercado o
bem ou o servigo para consumi-lo, suprindo uma necessidade ou satisfagdo prépria, ndo havendo,
portanto, a reutilizagdo ou o reingresso dele no processo produtivo. Logo, a relagdo de consumo
(consumidor final) ndo pode ser confundida com relagdo de insumo (consumidor intermediario).
Inaplicabilidade das regras protetivas do Cédigo de Defesa do Consumidor. 4. Em caso de
empréstimo bancario feito por empresario ou pessoa juridica com a finalidade de financiar agdes e
estratégias empresariais, o empréstimo possui natureza de insumo, ndo sendo destinatério final e,
portanto, ndo se configurando a relacdo de consumo. 5. Em termos juridicos, analogia é o
procedimento intelectual pelo qual é atribuido a determinada situagdo, que ndo tenha recebido
regulagao juridica, o0 mesmo regime juridico conferido a caso similar. Empresta-se ao fato lacunoso
as consequéncias juridicas do caso juridicamente regulado, tendo em vista a semelhanga existente
entre eles. Tal procedimento é fundado na exigéncia de Justica e no imperativo da seguranca juridica,
devendo ambas as hipdteses receber valoragao juridica idéntica em aspectos juridicos decisivos (ubi
eadem ratio, ibi eadem iuris dispositio). [...] (BRASIL. Superior Tribunal de Justica. REsp 1599042 /
SP. Rel. Ministro Luis Felipe Salomao. Quarta Turma. Julgado em: 14 mar.2017).
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No art. 2°, paragrafo Unico do CDC? retrata-se uma coletividade de consumidores,
nado mais aquele individualmente considerado, principalmente quando

indeterminados e que por algum fato acabaram por intervir na relagdo de consumo.?”

Pode-se observar que o CDC busca evidenciar que a protecdo conferida ndo se
perfagca apenas diante do consumidor enquanto um individuo, € possivel que seja
protegida uma coletividade/universalidade®, fundamentando-se na tutela coletiva

dos direitos e interesses difusos previsto no art. 81 do CDC?°.

E importante dizer que, em verdade, o consumidor disposto no art. 2°, paragrafo
unico do CDC é considerado, por ficcdo, consumidor coletivo®’, equiparou-se como
sujeito da relagdo de consumo para deixar clara a protegao tanto individualmente

como coletivamente.

O art. 17 do CDC?®' traz uma segunda espécie, nesse caso equipara-se a
consumidor todas as vitimas do acidente de consumo, tendo por finalidade atingir o
maior numero possivel de individuos lesados, aumentando a responsabilidade

diante do evento danoso.%?

Preleciona ainda Sérgio Cavalieri %que ndo pode o fornecedor disponibilizar
produtos e servicos no mercado que oferecam seguranga apenas para o

consumidor, devendo considerar terceiros que possam vim a sofrer danos devido ao

86 “Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servigo como
destinatario final. Paragrafo Unico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que
indeterminaveis, que haja intervindo nas relagbes de consumo.” (BRASIL. Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm. Acesso em: 5.
Ago. 2017)

87 GRINOVER, Ada Pellegrini; BENJAMIN, Anténio Herman de Vasconcelos e; FINK, Daniel Roberto;
FILOMENO, José Geraldo Brito; NERY JUNIOR, Nelson; DENARI, Zelmo. Cédigo brasileiro de
defesa do consumidor: comentado pelos autores do anteprojeto. 10% ed. Vol. I. Rio de Janeiro:
Forense, 2011, p. 43.

88 MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. 5% ed. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais,
2014, p. 147.

89 “Art. 81. A defesa dos interesses e direitos dos consumidores e das vitimas podera ser exercida em
juizo individualmente, ou a titulo coletivo.” (BRASIL. Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990.
Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm. Acesso em: 5. Ago. 2017)

% CAMPELLO, Livia Gaigher Boésio; SANTIAGO, Mariana Ribeiro. Relagbes de consumo na
perspectiva do principio da solidariedade social: A fungéo solidaria dos contratos de consumo. In:
MARQUES, Claudia Lima (Cood.). Revista de Direito do Consumidor. Sdo Paulo: Revista dos
Tribunais, v. 99, mai./jun. 2015, p. 80.

91 Art. 17. Para os efeitos desta Secgéo, equiparam-se aos consumidores todas as vitimas do evento.
BRASIL. Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm. Acesso em: 5. Ago. 2017)

92 CAVALIERI FILHO, Sérgio. Programa de Direito do Consumidor. 42 ed. Sao Paulo: Atlas, 2014,
p.78.

9 CAVALIERI FILHO, Sérgio. Programa de Direito do Consumidor. 42 ed. Sao Paulo: Atlas, 2014,
p.78.
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objeto da relagao de consumo, dai porque preocupou-se o legislador em estabelecer
tal previsdo, reconhecendo a importancia quanto prevencédo e reparagao desses

danos.

Por fim, adentra-se a ultima espécie de consumidor equiparado previsto no art. 29
do CDC, que se volta para todas as pessoas, sejam determinaveis ou nao, que
estejam expostas a praticas de cunho comercial ou empresarial com previsdo no

Codigo de Defesa do Consumidor.®*

Trata-se essa ultima, de uma forma de equiparacdo que a primeiro momento tem
como intuito maior a aplicagdo do CDC a todos, com base nas disposicoes
atualizadas em relagao ao disposto pelo Cédigo Civil de 1916. Uma vez que com a
promulgagao do CDC foram feitas alteragdes relevantes na concepgéo de contrato e
seus principios, e exemplo da boa-fé e equilibrio.%

Salienta-se que diante do consumidor padrdao a relacdo de consumo deve ter
configuragao perfeita, ou seja, formada por todos os elementos (consumidor;
fornecedor; produto/servigo). Ja em face consumidor equiparado € possivel a
auséncia de algum desses elementos, tendo em vista a maneira como se forma o

vinculo, sendo em regra o produto ou servigo.

3.2.2 Fornecedor

O conceito de fornecedor esta previsto no art. 3° do CDC%, sendo aquele que
desenvolve atividade de cunho econdmico de maneira habitual, sendo a
habitualidade o elemento preponderante para caracteriza-lo. Veja-se o dispositivo in

verbis:

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que
desenvolvem atividade de producdo, montagem, criagcdo, construgéo,

% GRINOVER, Ada Pellegrini; BENJAMIN, Anténio Herman de Vasconcelos e; FINK, Daniel Roberto;
FILOMENO, José Geraldo Brito; NERY JUNIOR, Nelson; DENARI, Zelmo. Cédigo brasileiro de
defesa do consumidor: comentado pelos autores do anteprojeto. 10% ed. Vol. I. Rio de Janeiro:
Forense, 2011, p. 47.

9% MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. 5% ed. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais,
2014, p. 151.

% BRASIL. Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm. Acesso em: 5. Ago. 2017.
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transformacgéo, importagao, exportacdo, distribuicdo ou comercializagao de
produtos ou prestagao de servigos.

Observa-se que é um conceito de grande amplitude, uma vez que abarca todas as
pessoas capazes, fisicas ou juridicas, inclusive os entes despersonalizados e de

direito privado sem fins lucrativos, conforme afirma Rizzatto Nunes?’.

Ainda de acordo com o referido autor, falar em fornecedor é tratar do género do qual
fabricante, produtor, importador, comerciante e construtor sdo espécies. Quando o
CDC busca que todos sejam responsabilizados ou compartihem de mesma
obrigacao utiliza da expressao fornecedor, ja quando quer impor direcionamentos

especificos vale-se do designativo particular.%

Alguns autores, a exemplo de Bruno Miragem®, entendem que além da
habitualidade, ser fornecedor requer também que a atividade seja profissional. Para
0s que seguem esse entendimento, a habitualidade decorre do profissionalismo, ou
seja, ainda que ndo haja determinagdo expressa na lei, ao pressupor a
habitualidade, bem como a remuneracido, entende-se pelo desenvolvimento de

maneira profissionalizante da atividade.

Outro ponto relevante é a figura do fornecedor equiparado, este ndo é o fornecedor
principal, dentro da relacdo de consumo, mas sim uma espécie de intermediario,
assumindo uma posicao de auxilio ao lado daquele que fornece o produto ou presta

o servigo, dando margem a uma relagédo conexa de consumo.'®

Aduz assim ser a figura do fornecedor, de acordo com o CDC, bastante ampla,
comportando diversas entidades, tanto publica como privada, necessitando de
requisitos basicos como habitualidade, para alguns doutrinadores também o

profissionalismo, no exercicio da atividade.

3.2.3 Produto ou Servigo

97 NUNES, Rizzatto. Curso de Direito do Consumidor.102 ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2015, p. 133.

98 |bidem, p. 137.

9 MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. 5% ed. Sao Paulo: Revista dos Tribunais,
2014, p. 166.

100 MARQUES, Claudia Lima; BENJAMIN, Antonio Herman Vasconcelos; BESSA, Leonardo Roscoe.
Manual de Direito do Consumidor. 3% ed. Sao Paulo: Revista dos Tribunais, 2010, p.105.
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A relacdo de consumo tem ainda como elemento o produto ou servigo, sendo esses
0s objetos ensejadores da formacao do vinculo. Sendo os conceitos determinados

no art. 3°, paragrafos 1° e 2° do CDC'?'. Veja-se:

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que
desenvolvem atividade de producdo, montagem, criagcdo, construgéo,
transformacéao, importacao, exportagao, distribuicdo ou comercializacdo de
produtos ou prestagao de servigos.

§ 1° Produto é qualquer bem, movel ou imével, material ou imaterial.

§ 2° Servico é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo,
mediante remuneragio, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de
crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relagdes de carater
trabalhista.

O CDC, de maneira contemporanea, emprega o termo produto, ao invés de bem ou
coisa, como remete o Codigo Civil de 1916 e 2002, sendo ja usando pelas mais
diversas vertentes e agentes de mercado, estando literalmente ligado a ideia de

bem, ganhando, portanto, poder no meio juridico.0?

No que se refere ao servigo, é importante dizer que muito embora tenha o legislador
afirmado a remuneracdo de maneira expressa, trazendo a ideia de onerosidade, é
possivel que hajam vantagens indiretas pelo prestador, sem com isso desnaturar a

relacdo de consumo. %3

Dessa maneira, podemos entender, em linhas gerais, o produto como todo bem
movel ou imovel, material ou imaterial, que oferece utilidade ao individuo. Enquanto
servico a atividade prestada por aquele que fornece o servico em face do
consumidor, por meio do emprego ou ndo de remuneragdo, uma vez que se faz

possivel o retorno de maneira indireta.

3.3 PRECEITOS CONSTITUCIONAIS DE PROTEGAO AO CONSUMIDOR

O constituinte brasileiro em diversos dispositivos evidenciou a necessidade de

protecdo ao consumidor, estabelecendo direitos e garantias enquanto principio

1001 BRASIL. Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm. Acesso em: 5. Ago. 2017.

102 NUNES, Rizzatto. Curso de Direito do Consumidor.10? ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2015, p. 137.

103 TARTUCE, Flavio; NEVES, Daniel Amorim Assupgdo. Manual de Direito do Consumidor. 3 ed.
Sao Paulo: Método, 2014, p. 98.
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fundamental, assim como também determinou que fosse criado diploma normativo

que viesse garantir o quanto determinado na Constituicao Federal.

Conforme ja dito, o CDC surge de imposig&o constitucional prevista no art. 48194 dos
Ato das Disposigdes Constitucionais Transitorias, onde prevé a criagdo de um

diploma legal no intuito de defesa do consumidor.

Tendo em vista as mutagdes ocorridas na sociedade, restou claro estda o Cdodigo
Civil de 1916 e as leis esparsas existentes obsoletos para regular as relagcdes de
consumo, advindo a necessidade de um diploma normativo novo que melhor
regulamentasse essa espécie de vinculo, surgindo nesse contexto a Constituicao
Federal de 1988 e em 1990 o Cadigo de Defesa do Consumidor'9%,

Seguindo dentro da esfera constitucional, € imperativo para o Estado, caracterizado
enquanto direito fundamental, o dever de protecdo do consumidor, previsto no art.
5°, inc. XXXIl da CF/881%. Veja-se que atribuida uma agao positiva para o Estado de
intervir como forma de protecdo daquele que é a parte vulneravel na relagdo de

consumo. 97

Questiona-se até que ponto a protecao conferida ao consumidor constitucionalmente
nao estaria rompendo com o preceito constitucional da igualdade, em relagado aos

demais sujeitos da relacao, principalmente o fornecedor?

O que se argumenta nesse sentido € que a relagdo de consumo naturalmente
padece de desigualdade entre as partes que a compde, dessa forma a protegao
conferida ao consumidor acaba sendo uma maneira de equalizar o vinculo juridico,

uma vez que € impossivel a igualdade no tratamento fatico quando diante de

104 Art. 48. O Congresso Nacional, dentro de cento e vinte dias da promulgagdo da Constituigdo,
elaborara cédigo de defesa do consumidor. (BRASIL. Ato das Disposi¢cdes Constitucionais
Transitoérias. 242 ed. Sdo Paulo: Rideel, 2017.)

105 CAMPELLO, Livia Gaigher Boésio; SANTIAGO, Mariana Ribeiro. Relagbes de consumo na
perspectiva do principio da solidariedade social: A fungéo solidaria dos contratos de consumo. In:
MARQUES, Claudia Lima (Cood.). Revista de Direito do Consumidor. Sdo Paulo: Revista dos
Tribunais, v. 99, mai./jun. 2015, p. 78.

106 Art. 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza, garantindo-se aos
brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a
igualdade, a seguranga e a propriedade, nos termos seguintes: XXXII - o Estado promovera, na forma
da lei, a defesa do consumidor; (BRASIL. Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. 242 ed.
Sao Paulo: Rideel, 2017.)

107 MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. 52 ed. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais,
2014, p. 50-51.
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situacdes nas quais as partes diferenciam-se pela detengdo do poder econémico ou

conhecimento técnico de uma delas, o que lhe enriquece de prerrogativas.'%®

Assim sendo, vislumbra-se enquanto fundamento para prote¢cdo do consumidor,
conforme preleciona Eros Grau'®®, a desigualdade existente entre os sujeitos da
relacdo, onde o consumidor resulta em posi¢ao de subordinacao estrutural diante do

fornecedor.

Cumpre ressaltar, dentre os dispositivos constitucionais, a defesa do consumidor
enquanto principio da ordem constitucional econdémica, situado no art. 170, inc. V da
CF/88.110

Nesse diapasao, inexistem diferengcas dentre os principios estabelecidos no art. 170
da CF, ndo havendo, portanto, diferenciagdo de importancia ou posi¢ao hierarquica,
nao se trata apenas de conteudo com objetivo limitador ou proibitivo em relagéo a
autonomia privada, mas também interventivo e de efetivacdo das disposicoes

constitucionais, assumindo carater conformador da ordem econémica.'

Destaca-se aquele que é um dos principios centrais da Magna Carta, o da dignidade
da pessoa humana, art. 1°, lll da CF''2, dos seus pressupostos emanam os demais
principios e preceitos constitucionais, bem como as demais normas de inferior

hierarquia, sendo de limite instransponivel.’'3

Por fim, existem ainda, de acordo com Rizzatto Nunes''4, principios e garantias
constitucionais que sao reconhecidos pelo CDC, como: principio da igualdade (art.
5°, inc. | da CF'"%); garantia a honra, imagem, privacidade, intimidade, propriedade,

108 MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. 52 ed. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais,
2014, p. 52.

109 GRAU, Eros Roberto. A ordem econémica na Constituicdo de 1988. 15%.ed. Sao Paulo:
Malheiros, 2012, p. 249-250.

110 Art. 170. A ordem econémica, fundada na valorizagdo do trabalho humano e na livre iniciativa, tem
por fim assegurar a todos existéncia digna, conforme os ditames da justica social, observados os
seguintes principios: V - defesa do consumidor; (BRASIL. Constituicdo da Republica Federativa do
Brasil. 242 ed. Sao Paulo: Rideel, 2017.)

11 MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. 52 ed. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais,

2014, p. 57.
112 Art. 1° A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido indissoltvel dos Estados e Municipios
e do Distrito Federal, constitui-se em Estado Democrético de Direito e tem como fundamentos: Ill - a

dignidade da pessoa humana; (BRASIL. Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. 242 ed.
Sao Paulo: Rideel, 2017.)

113 NUNES, Rizzatto. Curso de Direito do Consumidor.10? ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2015, p. 112.

114 Ibidem, loc. cit.

115 Art. 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza, garantindo-se aos
brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a
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bem como a possibilidade de indenizagéo por violagdo (art, 5°, inc. V, X e XXII'16);

assim como as garantias estabelecidas no art. 6° da CF'"7.

3.4 A APLICACAO DO CDC EM FACE DOS SERVICOS PUBLICOS

Conforme explicitado em topico anterior, o CDC nao trata de maneira especifica os
servicos publicos, ou até mesmo os usuarios, no entanto traz em seu corpo
comandos normativos aplicaveis a area, assim como muito se discute quanto a
forma de incidéncia da lei consumerista, regulamentadora de relagdes

primordialmente privadas, ja que diante de ramo com bases de direito publico.

O CDC por diversas passagens demonstra a sua incidéncia na regulamentagao dos
servicos publicos. Destaca-se de pronto o conceito de fornecedor, art. 3°, caput, o
qual remete expressamente as “as pessoas juridicas de direito publico”.’®
Ressaltando que a prestacao de servico pode ocorrer de maneira direita ou indireta

(através das concessionarias ou permissionarias).

Foi estabelecido, ainda, como principio da Politica Nacional das Relagbdes de
Consumo - art. 4°, inc. VII - “racionalizagéo e melhoria dos servigos publicos”'"®. Ou

seja, mais um escopo do CDC, onde manifesta-se quanto aos servigos publicos em

igualdade, a segurancga e a propriedade, nos termos seguintes: | - homens e mulheres s&o iguais em
direitos e obrigagdes, nos termos desta Constituicdo; (BRASIL. Constituicio da Republica
Federativa do Brasil. 242 ed. Sao Paulo: Rideel, 2017.)

116 Art. 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza, garantindo-se aos
brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a
igualdade, a seguranga e a propriedade, nos termos seguintes: V - é assegurado o direito de
resposta, proporcional ao agravo, além da indenizagao por dano material, moral ou a imagem; X - sao
inviolaveis a intimidade, a vida privada, a honra e a imagem das pessoas, assegurado o direito a
indenizagdo pelo dano material ou moral decorrente de sua violagédo; XXIl - é garantido o direito de
propriedade; (BRASIL. Constituicio da Republica Federativa do Brasil. 242 ed. Sdo Paulo: Rideel,
2017.)

17 Art. 6° Sao direitos sociais a educagdo, a saude, a alimentagdo, o trabalho, a moradia, o
transporte, o lazer, a seguranga, a previdéncia social, a protecdo a maternidade e a infancia, a
assisténcia aos desamparados, na forma desta Constituicdo. (Redagdo dada pela Emenda
Constitucional n° 90, de 2015) (BRASIL. Constituicao da Republica Federativa do Brasil. 242 ed.
Sao Paulo: Rideel, 2017.)

118 Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira,
bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de produg¢do, montagem, criagao,
construcdo, transformacgao, importagao, exportacao, distribuigdo ou comercializacdo de produtos ou
prestacdo de servicos. (BRASIL. Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm. Acesso em: 8. Ago. 2017)

119 BRASIL. Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm. Acesso em: 8. Ago. 2017.
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seu corpo, na tentativa de estabelecer os mesmos graus de melhorias da iniciativa

privada.

Ainda nessa seara, remete-se ao art. 6°, inc. X do CDC'?, consagrando, dentre os
direitos dos consumidores, que seja a prestacao de servigo, de modo geral, eficaz e

adequada.

Evidencia-se ainda, o art. 22 do CDC'?", onde definem-se deveres aos fornecedores
de servicos publicos. Nesse caso, observa-se que a lei consumerista deixou
evidente a disposi¢cao em face dos servigos publicos, impedindo que os prestadores

de servigo argumentassem pela auséncia de submissdo ao CDC."??

Ainda assim, sao diversas as discussdes quanto a aplicagao ou ndo do CDC diante
da prestacdo de servicos publicos, notadamente quanto a quais servigos seria
possivel a incidéncia e os limites desse diploma normativo quando diante dessa

relagéo juridica.

Trata-se de ponto crucial a ser considerado nesse tépico a diferenca entre a relagao
de consumo € a relagao de servigo publico, como demonstrado em capitulo anterior,
sdo relagdes diversas, o que ja demonstra a dificuldade de aplicagdo uniforme de
um mesmo diploma legal as duas formas distintas de vinculo, sendo necessario
limitar a aplicabilidade quando diante da prestagao de servigos publicos, uma vez
que as disposi¢des normativas do CDC tém por objetivo a relagdo juridica de

consumo, portanto, privada.

De acordo com Adalberto Pasqualotto’?® ndo sdo todos os servigos publicos que
subordinam-se aos imperativos normativos postos pelo CDC, sendo possivel,
portanto, a aplicagdo em face de alguns tipos de atividades, havendo aquelas

regidas unica e exclusivamente pelo Direito Administrativo.

Ha quem afirme nao haver duvidas quanto a aplicagao do Direito do Consumidor em

relacdo aos servicos publicos, tendo em vista a existéncia de dispositivos que

120 Art., 6° Sao direitos basicos do consumidor: X - a adequada e eficaz prestagdo dos servigos
publicos em geral. (BRASIL. Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm. Acesso em: 8. Ago. 2017)

121 Art. 22. Os 6rgdos publicos, por si ou suas empresas, concessionarias, permissionarias ou sob
qualquer outra forma de empreendimento, sdo obrigados a fornecer servicos adequados, eficientes,
seguros e, quanto aos essenciais, continuos. (BRASIL. Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990.
Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm. Acesso em: 8. Ago. 2017)

122 NUNES, Rizzatto. Curso de Direito do Consumidor.10? ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2015, p. 150.

123 PASQUALOTTO, Adalberto. Os servigos publicos no cédigo de defesa do consumidor. Revista de
Direito do Consumidor 1. Sao Paulo: Revista dos Tribunais, n. 1,1993, 131.
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expressamente determinam, como €& caso das normas de protecao/ deveres
dispostas no CDC. Contudo, ndo pode ocorrer de maneira indiscriminada, pois nao
sao atividades econémicas como qualquer outra, devendo preocupar-se com um

sistema prestacional de carater coletivo, e ndo individualmente considerado.?*

Importante ressaltar que a relagdo de servigo publico possui objetivo diverso da
relacdo de consumo, na primeira busca-se o interesse publico, com consequente
bem estar da coletividade, ja na relagdo privada de consumo volta-se para
interesses de cunho especificos, buscando satisfazer o interesse individual do

consumidor.125

Pelo que se observa, ndo ha a negativa de incidéncia do Direito do Consumidor,
mas sim a necessidade de que sejam observadas certas caracteristicas necessarias
a formacao da relacdo de consumo, o que se acordo com parte da doutrina nao

ocorre indistintamente em relacédo aos servigcos publicos.

Dentre as variadas espécies de servigo publico, aplica-se o CDC naquelas em que
temos um consumidor como parte de uma relagdo de aquisicdo remunerada do
servico de maneira determinavel e mensuravel, nos remetendo aos servigos publicos
classificados como uti singuli. Nao sendo possivel a incidéncia das disposi¢des
legais consumeristas quando diante de servigo custeados pela coletividade, através

de tributagdo, a exemplo dos uti universi.'26

Dinora Adelaide Musetti Grotti'?” e Claudia Lima Marques'® compartilham do
posicionamento esposado, afirmando a remuneracdo como requisito de aplicagcéo
CDC, excluindo aqueles que sao prestados de modo gratuito e de carater

indeterminavel e imensuravel.

124 ARAGAO, Alexandre Santos de. Curdo de Direito Administrativo. 2. ed. Rio de Janeiro:
Forense, 2013, p 407. .

125 Segundo Margal Justen Filho o conflito entre normas de direito administrativo e normas
consumerista, prevalece a primeira, tendo em vista o objetivo precipuo, qual seja o interesse publico.
No entanto ndo afasta a possibilidade de aplicaggo do CDC nos casos em que houver
compatibilidade. (JUSTEN FILHO, Marcgal. Teoria Geral das Concess6es de Servigos Publicos.
Séo Paulo: Dialética, 2003, p.558.

126 MIRAGEM, Bruno. Curso de Direito do Consumidor. 52 ed. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais,
2014, p. 182-183.

127 GROTTI, Dinora Adelaide Musetti. O Servigo publico e a constituicao brasileira de 1988. Sao
Paulo: Malheiros, 2003, p. 347.

128 MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Coédigo de Defesa do Consumidor. Sdo Paulo: Revista
dos Tribunais, 2002, p. 347.
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Observa-se que ser ou nao remunerado foi o critério utilizados pelos referidos
autores para dizer se havera ou nao a incidéncia do CDC em relacdo ao servigo

publico prestado.

Em sentido contrario ao até aqui exposto, Rodrigo Priolli Oliveira’®® diz que o CDC
nao realizou distingdes quanto aos servigos publicos, a lei apenas retira a sua
incidéncia quanto as relagdes trabalhistas, impondo ao estado as caracteristicas
para a prestacdo da atividade. Dai porque, pleiteado de maneira judicial a corregao
de irregularidades no exercicio da atividade ndo caberia a discuss&do quanto ao
servico objeto da demanda, avaliando se trata-se de consumidor ou contribuinte,

devendo incidir o quanto previsto no CDC.

Trata-se de questdo totalmente controvertida pela doutrina, parte entende ser
necessaria a remuneragao tarifaria para que seja aplicado o CDC, outro seguimento
doutrinario pressupbe que a remuneragcido sempre vai ocorrer, nao seriam 0sS
servigos absolutamente gratuitos, dai porque ensejaria a aplicagdao das leis de

consumo a retribuicdo de forma direta e indireta.

O Superior Tribunal de Justiga', seguindo o posicionamento doutrinario majoritario,

posiciona-se no sentido de que n&o seria todo e qualquer servigo publico objeto da

129 OLIVEIRA FILHO, Rodrigo Priolli. Relagdao de consumo: servigos publicos no Cédigo de
Defesa do Consumidor. Sdo Paulo: Altamira, 2004, p. 160.

130 PROCESSUAL CIVIL E ADMINISTRATIVO - RECURSO ESPECIAL - VIOLACAO A
DISPOSITIVOS DE RESOLUCAO DA ANEEL - NAO CABIMENTO - SERVIGO PUBLICO -
CONCEDIDO — ENERGIA ELETRICA — INADIMPLENCIA — CUSTO ADMINISTRATIVO — SUMULA
7/STJ - PRECEDENTES STJ. 1. Dispositivos da Resolugdo da ANEEL ndo se enquadram no
conceito de "lei federal" para fins de interposicdo de recurso especial para alinea a do permissivo
constitucional. 2. Os servigos publicos podem ser préprios e gerais, sem possibilidade de
identificacdo dos destinatarios. Sao financiados pelos tributos e prestados pelo préprio Estado, tais
como seguranga publica, saude, educagao, etc. Podem ser também impréprios e individuais, com
destinatarios determinados ou determinaveis. Neste caso, tém uso especifico e mensuravel, tais
como os servigos de telefone, agua e energia elétrica. 3. Os servigos publicos impréprios podem
ser prestados por 6rgdos da administragdo publica indireta ou, modernamente, por delegagdo, como
previsto na CF (art. 175). Sdo regulados pela Lei 8.987 /95, que dispde sobre a concessédo e
permissdo dos servigos publico. 4. Os servigos prestados por concessionarias sao
remunerados por tarifa, sendo facultativa a sua utilizagdo, que é regida pelo CDC, o que a
diferencia da taxa, esta, remuneragdo do servigo publico proéprio. 5. Os servigos publicos
essenciais, remunerados por tarifa, porque prestados por concessionarias do servigo, podem
sofrer interrupgdo quando ha inadimpléncia, como previsto no art. 6°, § 3°, Il, da Lei 8.987 /95. Exige-
se, entretanto, que a interrupgdo seja antecedida por aviso, existindo na Lei 9.427 /97, que criou a
ANEEL, idéntica previsdo. 6. A continuidade do servigo, sem o efetivo pagamento, quebra o principio
da igualdade da partes e ocasiona o enriquecimento sem causa, repudiado pelo Direito (arts. 42 e 71
do CDC, em interpretagédo conjunta). 7. Em relagdo a cobranga de custo administrativo, entendo que
sua analise demanda revolvimento do contexto fatico-probatério, vedado em sede de recurso
especial. 8. Recurso especial conhecido em parte e, nessa parte, provido (BRASIL. Superior
Tribunal de Justi¢a. Recurso Especial n® 1039297 - RS. Rel. Ministra ELIANA CALMON. Segunda
Turma. Julgado em: 19 Ago. 2008).
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aplicacdo do Cdédigo de Defesa do Consumidor, mas apenas 0S servigos
remunerados por tarifa, considerando o direito de escolha do usuario, um dos
pressupostos para o reconhecimento da condicdo de consumidor, bem como por ser
a remuneragao exigéncia legal — art. 3°, paragrafo 2° do CDC"' - para caracterizar

0s servigos publicos sujeitos ao CDC.

4. ANALISE DA LEI N° 13.460/2017: UM NOVO CENARIO PARA OS USUARIOS
DE SERVICOS PUBLICOS.

131 Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira,
bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de produgdo, montagem, criagéo,
construcao, transformacgao, importagao, exportacao, distribuigdo ou comercializacdo de produtos ou
prestacao de servigos. § 2° Servigo é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneragdo, inclusive as de natureza bancaéria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as
decorrentes das relagdes de carater trabalhista. (BRASIL. Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990.
Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm. Acesso em: 10. Ago. 2017)
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Desenvolvidas a variantes necessarias para que se compreenda o tema central
desse trabalho, adentra-se a analise do novo momento para os usuarios de servigos
publicos, regidos por legislacéo especifica, onde ficam evidenciados seus direitos e

deveres, bem como comandos protetivos.

Durante muito tempo conviveram os usuarios de servigos publicos sem que houve
legislacédo especifica para regulamenta-los. A relagdo juridica de servigos publicos
de maneira geral, incluido ai os sujeitos que a compde, padeceram pela auséncia de

comando normativos direcionados.

A relagbes de consumo, conforme ja explicitado, em um primeiro momento, eram
regidas pelo Codigo Civil de 1916 e demais leis esparsas, posteriormente, entendeu-
se pela necessidade de comando legais que acompanhassem a evolugédo da
sociedade, seja juridica, social ou econOmica, instituindo-se em 1990 o Cdédigo de

Defesa do Consumidor, sob os fundamentos da Constituicado Federal de 1988.

Porém, com a implementagcdo do CDC restou regulamentado o consumidor
enquanto sujeito de uma relagao juridica privada, mas n&o o usuario de servigo
publico. Sujeitos diversos, vinculados a relagdes juridicas de carater opostos, uma
visando o interesse individual, envolvida pelo risco do negdcio, e outra o interesse
publico, deu margem a inumeras discussdes doutrinarias sob a possibilidade de
aplicacao do diploma de direito privado em face de sujeito que compde a relagao de
direito publico.

Conforme ja exposto nessa produgédo académica, entendeu-se majoritariamente pela
aplicagcao do CDC, uma vez que o proprio diploma faz mengao aos servigos publicos
em diversos dispositivos, no entanto com certa limitacdo em face do tipo de
atividade a ser prestada.

A propria CF/88 dispOs quanto a necessidade de criagéo de lei que regulamentasse
0s usuarios de servicos publicos, contudo a referida previsdo foi por relevante
periodo ignorada pelo poder legislativo, aplicando-se em face desses individuos os
pressupostos constitucionais e o CDC, bem como disposicdes normativas, a
exemplo da Lei de Concessoes - n°® 8.987/95-, como forma de suprir a necessidade

de regulamentacgéao proépria.
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Em 27 de junho de 2017, foi publica a lei 13.460/2017 — Lei de protecdo e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos — objeto de anadlise desse trabalho,
consolidando um grande avango. Além do cumprimento do quanto disposto na
CF/88, acabou por suprir evidente necessidade de regulamentacdo juridica
especifica, estabelecendo conceitos, direitos e meios de protecdo a serem

efetivados em face do usuario de servigos publicos.

4.1 USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS ANTES DA LEI N° 13.460/2017

Nesse topico serao retomados alguns pressupostos ja apresentados, expondo os
direitos e mecanismos de protecdo efetivados em face dos usuarios dos servigcos
publicos em momento anterior a Lei n°® 13.460/2017, inicia-se assim a caminhada

entre o antes e o depois da implementag¢ao do citado diploma legal.

De pronto destaca-se que inexistia a conceituagcdo exata do que seriam 0s servicos
publicos e os seus usuarios. Havia sim uma construgdo doutrina, e controversa, em

face do tema.

Conforme apresentado, conceituar servigo publico é falar de uma inconstancia em
razao das mudancas econdmicas, sociais, técnicas, o que denotava uma

inseguranga em se firma um conceito exato na perspectiva de alguns doutrinadores.

Ausente de uniformidade, parte-se do entendimento de Celso Antonio Bandeira'®? de
Mello, ja evidenciado no capitulo 2, tépico 2.2.4, para afirmar em linhas gerais do
que se tratava a prestacdo de atividade voltada para a satisfacdo da coletividade,
possivel de fruigdo singular pelo administrado, através dos elementos juridicos
necessarios a preservar o interesse publico e garantir a prestagéo eficiente, quer
seja em face de quem possa obstaculiza-la, ou de quem detém o seu exercicio, 0

ente estatal ou o concessionario/permissionario.

No mesmo sentido os usuarios de servigos publicos, que antes da lei em epigrafe
nao possuiam conceito legal, sendo objeto de construgdo doutrinaria e

jurisprudencial as suas caracteristicas e definigdes. Configurando-se em carater

132 MELLO, Celso Anténio Bandeira de. Curso de Direito Administrativo. 322. ed. Sao Paulo:
Malheiros, 2015, p. 695.



54

universal como o sujeito que utiliza dos servigos prestados pelo Estado, de maneira

direta ou indireta, através de relacgao juridica de direito publico.

Cumpre dizer ainda que a auséncia de conceito legal de servigos publicos, que seria
o ramo do direito administrativo no qual se encontra inserido o usuario, gera, por
consequéncia, a auséncia de determinacgéo juridica do sujeito em analise, uma vez
que € impossivel, ou no minimo de pouca coeréncia, conceituar o sujeito de uma

relagdo sem que se conceitue as bases em que se encontra.

4.1.1 Direitos dos usuarios dos servigos publicos

Conforme dito anteriormente, os usuarios eram regidos, além da Constituicdo
Federal de 1988 e do Codigo de Defesa do Consumidor, por diplomas legais
esparsos na legislacdo brasileira. Eram nesses textos normativos que se
reconheciam os direitos dos usuarios como também fundamento para a exigibilidade

de sua prestacéo.

No que concerne aos direitos, antes da promulgacédo da lei de usuarios que sera
trabalhada no momento oportuno, encontravam-se elencados, atecnicamente com
os deveres, na diccao legal do art. 7° da Lei de Concessbes — n°® 9.987/95 -, sem

prejuizo do quanto disposto no CDC.'33

Lista-se os direitos e deveres esposados pela Lei de Concessbes no art. 7°134, jn

verbis:

Art. 7°. Sem prejuizo do disposto na Lei n2 8.078, de 11 de setembro de
1990, séao direitos e obrigagbes dos usuarios:

| - receber servigo adequado;

Il - receber do poder concedente e da concessionaria informagdes para a
defesa de interesses individuais ou  coletivos;

lll - obter e utilizar o servico, com liberdade de escolha entre varios
prestadores de servigos, quando for o caso, observadas as normas do
poder concedente. (Redacdo dada pela Lei n® 9.648, de 1998)

IV - levar ao conhecimento do poder publico e da concessionaria as
irregularidades de que tenham conhecimento, referentes ao servigo
prestado;

V - comunicar as autoridades competentes os atos ilicitos praticados pela
concessionaria na prestacao do servigo;

133 MEDAUAR, Odete. Direito Administrativo Moderno. Sao Paulo: Revista dos Tribunais, 72 ed.
2003, p.346.

134 BRASIL. Lei 8.987/95, de 13 de fevereiro de 1995. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8987cons.htm. Acesso em: 14 Ago. 2017
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VI - contribuir para a permanéncia das boas condicbes dos bens publicos
através dos quais lhes sao prestados os servigos.

Ao analisar os direitos, como também os deveres, dispostos no artigo acima citado,
€ nitido o direcionamento de interesse, voltado para o todo, fundado na coletividade,
indo além da satisfagao imediata, atuando com o pensamento no resultado futuro do
vinculo estabelecido, evidenciando a ideia de se estar tratando de sujeito que integra
uma relacao publica.

O raciocinio de se pensar além do vinculo momentaneamente estabelecido pode ser
extraido, por exemplo, do disposto no art. 7°, VI da Lei 8.987/95, onde se impde aos
usuarios de servigos publicos a preservagao dos bens que serdo utilizados para
prestacdo do servico, uma vez que o exercicio da atividade se dara em face de
outros individuos, devendo sempre considerar o interesse publico e o bem estar de

toda a coletividade.

Salienta-se que € o rol estabelecido no artigo supracitado exemplificativo, podendo
ser reconhecidos outros direitos e deveres em face do usuario de servico pubico
decorrentes das legislagdes esparsas e dos principios aplicaveis a essa esfera

juridica, ndo sendo, portanto, algo terminante.

Ainda na esfera dos direitos, destaca-se o art. 7° - A da Lei 8.987/95"35, este refere-
se aos vencimentos das tarifas. Veja-se: “As concessionarias de servigos publicos,
de direito publico e privado, nos Estados e no Distrito Federal, sdo obrigadas a
oferecer ao consumidor e ao usuario, dentro do més de vencimento, 0 minimo de

seis datas opcionais para escolherem os dias de vencimento de seus débitos.”

De acordo com esse dispositivo € possivel que o usuario de servigo publico escolha
o dia de vencimento, dentre o minimo de seis datas possiveis. No entanto,
importante dizer que nao pode essa data ser modificada a cada més, ndo sendo
admitida a mudanga constante, até mesmo por uma questdo organizacional do

prestador de servigo e do ente publico que o titulariza.36

Questionou-se quanto a constitucionalidade do art. 7° - A da Lei 8.987/95. Isso por
conta da necessidade de equilibrio econdmico-financeiro inerente aos contratos

administrativos estabelecido entre o concessionario/permissionario e o ente da

135 BRASIL. Lei 8.987/95, de 13 de fevereiro de 1995. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8987cons.htm. Acesso em: 14 Ago. 2017
136 MARINELA, Fernanda. Direito Administrativo. Salvador: JusPodivm. 32 ed. 2007, p.467.
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administragao publica.’®” No entanto, permanece a regra aplicavel as relagbes de

prestacdo de servico publico.

Somado a isso, Edimir Netto de Aratjo'® traz na seara dos direitos atribuidos aos
usuarios a possibilidade de exigir da prestadora de servigo publico um exercicio
adequado, normal, regular e geral. Todavia, ja seriam esses direitos garantidos pela
Lei 8.987/95 ao prevé no art. 7°, Inc. | o recebimento adequado do servico. O
entendimento do que seriam servicos adequados'® traz em si a ideia de

regularidade, generalidade e normalidade a que se refere o autor.

Alguns autores, como Maria Sylvia Zanella Di Pietro'0, defendem o direito a
modicidade das tarifas, previsto nos arts. 6°, § 1° e 114! da Lei 8.987/95, no entanto
partindo do pressuposto acima apresentado sdo as tarifas modicas resultado de um
servico adequado, dai porque dizer que nao seria a modicidade tarifaria um direito
especifico, mas sim decorréncia da prestacdo de servico adequada garantida

também por lei.

Dinora Adelaide Musetti Grotti'#2, além de ratificar o posicionamento acima
esposado quanto a modicidade tarifaria, traz enquanto direito a indenizagdo pelos

prejuizos sofridos, com base no principio consagrador da teoria do risco nao-

137 SOUTO, Marcos Juruena Villela. Desestatizagao, privatizagdo, concessoes, terceirizagoes e
regulagao. Rio de Janeiro: Lumen Juris, 2001, p. 420.

138 ARAUJO, Edmir Netto de. Curso de Direito Administrativo. 72 ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2015,
p.140/142.

139 Art. 62 Toda concessdo ou permissdo pressupde a prestacdo de servico adequado ao pleno
atendimento dos usuarios, conforme estabelecido nesta Lei, nas normas pertinentes e no respectivo
contrato. § 12 Servico adequado é o que satisfaz as condigbes de regularidade, continuidade,
eficiéncia, segurancga, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacdo e modicidade das tarifas.
(BRASIL. Lei 8.987/95, de 13 de fevereiro de 1995. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8987cons.htm. Acesso em: 14 Ago. 2017).

140 DI PIETRO, Maria Sylvia Zanella. Parcerias na administracdo publica. Concessao. Permissao.
Franquia. Terceirizagdo e outras formas. Sdo Paulo: Atlas, 1999, p. 420.

141 Art. 11. No atendimento as peculiaridades de cada servigo publico, podera o poder concedente
prever, em favor da concessionaria, no edital de licitagdo, a possibilidade de outras fontes
provenientes de receitas alternativas, complementares, acessorias ou de projetos associados, com ou
sem exclusividade, com vistas a favorecer a modicidade das tarifas, observado o disposto no art. 17
desta Lei. (BRASIL. Lei 8.987/95, de 13 de fevereiro de 1995. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8987cons.htm. Acesso em: 14 Ago. 2017).

142 GROTTI, Dinora Adelaide Musetti. Direitos dos usuarios. Enciclopédia juridica da PUC-SP.
Celso Fernandes Campilongo, Alvaro de Azevedo Gonzaga e André Luiz Freire (coords.). Tomo:
Direito Administrativo e Constitucional. Vidal Serrano Nunes Jr., Mauricio Zockun, Carolina Zancaner
Zockun, André Luiz Freire (coord. de tomo). 1. ed. Sao Paulo: Pontificia Universidade Catdlica de Sao
Paulo, 2017. Disponivel em: https://enciclopediajuridica.pucsp.br/verbete/74/edicao-1/direitos-dos-
usuarios. Acesso: 14 Ago. 2017.



57

integral, previsto no art. 37, § 6° da CF/88'4® e nas leis infraconstitucionais
8.987/1995, art. 25'4 e 8.078/1990, art. 22, paragrafo nico.'4°

Seriam esses os direitos aplicaveis e expressos em face dos usuarios, que muito
embora carecesse de legislacdo especifica, ndo lhe tinha tolhido a protecéo
necessaria para buscar a prestagao de servico devida pelo poder publico ou pela

concessionaria/permissionaria, relembrando nao se tratar de rol taxativo.

4.1.2 Mecanismos de protecao

Uma vez anunciados os direitos dos usuarios quanto a devida prestacao do servico,
necessario que se disponha de instrumentos, administrativos e judiciais, como forma

de se concretizar quando ameacgados.

Um primeiro elemento seria o direito de peticdo, quer na via administrativa, quer na
judicial, previsto no art. XXXIV da CF/88'48. Dirige-se a autoridade responsavel pela

prestacdo do servigco na tentativa de sanar o ato lesivo.

143 Art. 37. A administragdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte: § 6° As pessoas juridicas de direito
publico e as de direito privado prestadoras de servigos publicos responderao pelos danos que seus
agentes, nessa qualidade, causarem a terceiros, assegurado o direito de regresso contra o
responsavel nos casos de dolo ou culpa. ). (BRASIL. Constituicdo da Republica Federativa do
Brasil. 242 ed. S&o Paulo: Rideel, 2017.)

144 Art. 25. Incumbe a concessionaria a execugao do servigo concedido, cabendo-lhe responder por
todos o0s prejuizos causados ao poder concedente, aos usuarios ou a terceiros, sem que a
fiscalizacdo exercida pelo 6rgao competente exclua ou atenue essa responsabilidade. (BRASIL. Lei
8.987/95, de 13 de fevereiro de 1995. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8987cons.htm. Acesso em: 14 Ago. 2017).

145 Art. 22. Os 6rgaos publicos, por si ou suas empresas, concessiondrias, permissionarias ou sob
qualquer outra forma de empreendimento, sdo obrigados a fornecer servicos adequados, eficientes,
seguros e, quanto aos essenciais, continuos. Paragrafo unico. Nos casos de descumprimento, total
ou parcial, das obrigagdes referidas neste artigo, serao as pessoas juridicas compelidas a cumpri-las
e a reparar os danos causados, na forma prevista neste cédigo. (BRASIL. Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm. Acesso em:
14. Ago. 2017)

146 Art. 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza, garantindo-se aos
brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a
igualdade, a seguranga e a propriedade, nos termos seguintes: XXXIV - sdo a todos assegurados,
independentemente do pagamento de taxas: a) o direito de peticdo aos Poderes Publicos em defesa
de direitos ou contra ilegalidade ou abuso de poder; (BRASIL. Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil. 242 ed. Sao Paulo: Rideel, 2017.)
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Nessa esfera protetiva, possivel, em caso de ocorréncia de danos ao usuario do
servigo publico, que seja realizada a representagéo, ao Ministério Publico ou a outra
das entidades legitimadas'#”, com o objetivo de propor agao civil publica, nos termos
da Lei 7.347/1985.

Cumpre destacar a atuagao do Ministério Publico, tendo este a competéncia para
atuar quando se estar diante de interrupgdes ilegais de servigos publicos, combater
movimentos grevistas ilegais que constituam efetivo risco a saude, a seguranga ou a
sobrevivéncia da populagdo, podendo inclusive impor um percentual minimo do
servigco que deva ser prestado como forma de garantir o bem estar, ainda que em

pequena escala, da coletividade. 48

O proprio CDC garante outros instrumentos para tutelar os interesses individuais,
coletivos ou difusos (art. 81 -104 do da Lei n°® 8.078/90), utilizados também pelos

usuarios de servigos publicos como forma de tutela dos seus interesses.

Pode ainda o interessado valer-se da acédo popular, em caso de incidéncia dos
pressupostos indicados no art. 5°, inciso LXXIII'4° da Constituicdo Federal de 1988,
observadas as normas da Lei 4.717/1965, trata-se de instrumento que tem por

147 Art. 52 Tém legitimidade para propor a agao principal e a agéo cautelar: | - o Ministério Publico; Il -
a Defensoria Publica; (Redacéo dada pela Lei n® 11.448, de 2007).; Ill - a Unido, os Estados, o
Distrito Federal e os Municipios; IV - a autarquia, empresa publica, fundagdo ou sociedade de
economia mista; V - a associagdo que, concomitantemente: a) esteja constituida ha pelo menos 1
(um) ano nos termos da lei civil; b) inclua, entre suas finalidades institucionais, a protegdo ao
patriménio publico e social, ao meio ambiente, ao consumidor, a ordem econdmica, a livre
concorréncia, aos direitos de grupos raciais, étnicos ou religiosos ou ao patrimonio artistico, estético,
histérico, turistico e paisagistico. (BRASIL. Lei n°® 7.347/1985 de 24 de julho de 1985. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L7347orig.htm. Acesso em: 14. Ago. 2017)

148 GROTTI, Dinora Adelaide Musetti. Direitos dos usuarios. Enciclopédia juridica da PUC-SP.
Celso Fernandes Campilongo, Alvaro de Azevedo Gonzaga e André Luiz Freire (coords.). Tomo:
Direito Administrativo e Constitucional. Vidal Serrano Nunes Jr., Mauricio Zockun, Carolina Zancaner
Zockun, André Luiz Freire (coord. de tomo). 1. ed. Sao Paulo: Pontificia Universidade Catdlica de Sao
Paulo, 2017. Disponivel em: https://enciclopediajuridica.pucsp.br/verbete/74/edicao-1/direitos-dos-
usuarios. Acesso: 14 Ago. 2017.

145 Art. 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem distincdo de qualquer natureza, garantindo-se aos
brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a
igualdade, a seguranga e a propriedade, nos termos seguintes: LXXIIl - qualquer cidadao é parte
legitima para propor agéo popular que vise a anular ato lesivo ao patriménio publico ou de entidade
de que o Estado participe, a moralidade administrativa, ao meio ambiente e ao patrimdnio histérico e
cultural, ficando o autor, salvo comprovada ma-fé, isento de custas judiciais e do 6nus da
sucumbéncia; (BRASIL. Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. 24 ed. Sdo Paulo:
Rideel, 2017.)
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objetivo a corregdo da ofensa praticada contra o usuario, por meio de anulacéo do

ato lesivo e consequente indenizacéao.

Outro meio de protegédo aos direitos dos usuarios € o mandado de seguranga nos
casos em que se dispde de direito liquido e certo contra o poder concedente e
contra o concessionario quando este encontra-se em exercicio de atribuicdes do

poder publico, nos termos do art. 5°, LXIX'%0 da Lei Maior.

Por fim, cita-se a acao de indenizagao, efetivado pelo direito exposto no art. 37, § 6°
da CF/88, como meio de indenizar os danos causados na prestacdo do servigo,
aplicando-se a teoria da responsabilidade objetiva do poder publico por danos
gerados a terceiros. Esse dispositivo € também estendido as concessionarias, uma

vez que atua na prestagao de servigo publicos.

Destaca-se o posicionamento de Hely Lopes Meirelles’! que afirma ser a via
adequada para se insurgir quanto a negativa de prestagdo de servigos publicos a
agao cominatoria, com base nos art. 139, IV c/c arts 497/500 e 536, § 1° e 537 do
CPC/2015. No entanto, seria necessario que a prestacdo objetivada se
consubstancie em direito de fruicdo individual do servico pelo autor, ainda que
extensivo a toda uma categoria de beneficiarios. Assim sendo, os servigos de
interesse geral e uti universi, ndo sao aptos de serem demandados por essa via

processual.

Veja-se que seriam esses 0s mecanismos de protecdo passiveis de utilizagao pelos
usuarios de servigos publicos nos casos em via o0 seu direito ameagado, como forma
de defesa. Em capitulo posterior destacam-se medidas outras advindas com a Lei
13.460/2017, especificas a esses sujeitos, o que ndo quer dizer o afastamento dos

instrumentos aqui apresentados.

150 Art. 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza, garantindo-se aos
brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a
igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos seguintes: LXIX - conceder-se-a mandado de
segurancga para proteger direito liquido e certo, ndo amparado por habeas corpus ou habeas data,
quando o responsavel pela ilegalidade ou abuso de poder for autoridade publica ou agente de pessoa
juridica no exercicio de atribuicbes do Poder Publico; (BRASIL. Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil. 24? ed. Sdo Paulo: Rideel, 2017.)

151 (MEIRELLES, Hely Lopes; ALEIXO, Délcio Balestero; BURLE FILHO, José Emmanuel. Direito
Administrativo Brasileiro. 392. ed. Sdo Paulo: Malheiros, 2013, p. 387)
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4.2 NOVAS DIRETRIZES ESTABELECIDAS PELA LEI N° 13.460/2017

Conforme ja explanado, a Constituicdo Federal atentou-se a necessidade de um
diploma normativo que viesse a regular os usuarios de servigos publicos, com
previsao no art. 175, paragrafo unico, inc. Illl da Magna Carta. Posteriormente, em
1998, advém a emenda constitucional n°19/1998, no art. 27, para determinar ao
Congresso Nacional a edicdo da lei, no prazo de 120 dias, sendo esta mais uma
previsao desconsiderada, permanecendo o poder legislativo inerte.

A Ordem dos Advogados do Brasil, no ano de 2013, aciona o Supremo Tribunal
Federal por meio da Acao Direta de Inconstitucionalidade por Omissao, requerendo
que fosse imposta a realizagao da lei, assim como a aplicagédo do CDC no periodo
em que nao tenha sido ainda efetivado o possivel mandamento legal.

A ADO 24 teve deferida medida liminar no més de julho de 2013, impondo ao
Congresso Nacional que cumprisse o quanto determinava a Constituicdo Federal, no
prazo de 120, sem, contudo, autorizar expressamente a aplicacdo do CDC no
periodo em que se aguardava a edicdo da lei, embora se saiba que, por meio de
construgédo doutrinaria e jurisprudencial, ja vinha sendo a legislagdo consumerista
aplicavel aos servicos publicos. Percebe-se, portanto, que havia uma lacuna

normativa preponderante a ser sanada.

Passa-se a viver em um novo momento para o usuario de servigos publicos, em 27
de junho de 2017, foi publica a lei 13.460/2017 — Lei de protecdo e defesa dos
direitos do wusuario dos servigcos publicos, trazendo uma renovacgao juridica
necessaria a muito em face desses sujeitos e demasiadamente postergada pelo

poder legislativo.

O novo diploma legal, como o nome ja diz, tem como objetivo central a protecéo e
defesa dos direitos dos usuarios de servigcos publicos, estabelecendo critérios
validos para todos os Poderes (legislativo, executivo e judiciario), aplicaveis as

esferas federais, estaduais e municipais — art. 1, §1° da Lei 13.460/201752,

152 Art. 12 Esta Lei estabelece normas basicas para participagdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administracdo publica. § 1¢ O
disposto nesta Lei aplica-se a administragdo publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 3° do art. 37 da Constituicdo
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Possui como prazo para viger 360 dias diante da Unido, Estados, Distrito Federal e
municipios com mais de 500 mil habitantes; 540 dias para os municipios entre 100 —
500 mil habitantes; 720 dias quando se tratar de municipio com quadro populacional
menor que 100 mil habitantes.'®® Essa vacatio legis é necessaria como forma de

preparar a sociedade para receber as inovagdes estabelecidas pela lei.

A partir desse momento esse trabalho monografico presta-se a fazer uma analise
acerca dos pontos relevantes do recente diploma normativo, avaliando as nogdes
preliminares onde se apresentam os conceitos introdutérios a matéria, os direitos

dos usuarios e, por fim, as medidas de protecao.

4.2.1 Disposigoes iniciais

Observa-se que a lei de protegdo e defesa do usuario traz um regramento
especifico, sem contudo excluir outros regulamentos préprios, assim como diplomas

legais aplicaveis a area.

O art. 1°, paragrafo 2°, inc. | e Il, e paragrafo 3°'% do diploma normativo de n°
13.460/2017 afirmam que a incidéncia dessa lei ndo afasta o cumprimento de
normas regulamentadoras especificas, caso do Cdodigo de defesa do Consumidor
quando diante de relacdo de consumo, assim como aplicagao em relacao a servigos

publicos prestados por particulares.

Federal. (BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 19 Ago. 2017.)
153 Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicagdo, em: | - trezentos e sessenta dias para
a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios com mais de quinhentos mil habitantes; Il -
quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e quinhentos mil habitantes; e lll -
setecentos e vinte dias para os Municipios com menos de cem mil habitantes. (BRASIL. Lei n°
13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 19 Ago. 2017.)

154 Art. 12 Esta Lei estabelece normas basicas para participagdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administragcdo publica. § 22 A
aplicacdo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto: | - em normas
regulamentadoras especificas, quando se tratar de servigo ou atividade sujeitos a regulagdo ou
supervisao; e ll - na Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relagao de
consumo. (BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 19 Ago. 2017.)



62

Veja-se que o inc. Il entende pela possibilidade de aplicagdo do CDC se
perfectibilizada a relacdo de consumo, no entanto, nesse escopo abre-se uma
variante no que diz respeito a conflito entre leis. Embora tenha a lei expressamente
afirmado a possibilidade de incidéncia do CDC, este se diante de relagdo juridica de
servico publico deve ter aplicacdo subsidiaria quanto a lei dos usuarios de servigo

publico.

Ora, de outra forma ndo se poderia inferir, uma vez que, conforme prelecionado em
diversas passagens desse trabalho, falar em servigo publico é tratar de interesse da
coletividade, clara variante do principio da supremacia do interesse publico, que
prevalece em face das relagbes privadas, tendo como objetivo precipuo o bem-estar

de toda a sociedade.

Se diante de uma relagdo de servigos publicos, dotados os sujeitos de regramento
especifico, ndo é possivel entender pela aplicagdao direta do CDC, mas sim
subsidiaria, ainda que se entenda haver uma relacido consumerista, note-se que as
bases fundantes da esfera publica deve ir além, pensando sempre na satisfacdo da
coletividade, ndo estando pautada na perspectiva individual.

No que concerne ao §3° do art. 1° - “Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta lei
aos servigos publicos prestados por particular’’®® - afirma Emerson Gabardo a
existéncia de inUmeros questionamentos necessarios a elucidar sua aplicacdo, como
a que particular se refere? Concessionario e permissionario? Inclui-se também as
entidades do terceiro setor? Essa subsidiariedade apontada ocorreria diante de
quais leis?'%® Ou seja, existem questbes que precisavam estar evidentes no texto

legal.

Destaca-se que foram apresentados, art. 2°, inc. I, Il, lll, IV e V da Lei n°® 13.460/17,
conceitos legais para o usuario, servigo publico, administracdo publica, agente
publico e manifestagdes. Como é sabido, notadamente quanto ao servigo publico e
usuario, essas definicbes eram mais que necessarias, tendo como base antes do
presente regimento legal, como explanado em topico anterior, as determinagbes

doutrinarias e jurisprudenciais.

155 BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 19 Ago. 2017.
156 GARBADO, Emerson. O Novo Coédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico: Lei
13.460/17. Disponivel em: http://www.direitodoestado.com.br/colunistas/emerson-gabardo/o-novo-
codigo-de-defesa-do-usuario-do-servico-publico-lei-13-460-17. Acesso em: 19. Ago. 2017.
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A definicdo de usuario - art. 2°, inc. |7 — encontra-se alinhado ao posicionamento
atual da doutrina, que percebe esse sujeito ndo somente como aquele que esta
utilizando o servigo de forma efetiva, como também os individuos que possam vim a
se valer do servico oferecido pelo Estado ou por aquele a quem tenha sido

delegado.

No que tange a conceituagdo de servigos publicos - art. 2°, inc. 11'%® - este de carater
amplo, englobando qualquer atividade administrativa, destaca-se uma variante a ser
analisada, ndo possuindo a precisdo necessaria ao tema. O legislador no final do
artigo fala em “exercida por 6rgao ou entidade da administragéo publica”, o problema
encontra-se na utilizagdo da expressao “exercida” para se tratar dos individuos que

realizardo a prestacéo de servico.

Um nitido equivoco, pois restou evidente que o Estado percebendo a necessidade
de delegagcdo das suas atribuigdes como forma de se fazer cumprir o seu
pressuposto precipuo, qual seja o interesse publico, entendeu pela necessidade de
atribuir a si a total prestacdo de servigo, dividindo-a com particulares, esse
posicionamento é corroborado pela propria lei de defesa e protecdo ao consumidor
no momento em que afirmam em seu art. 1° que serdo os servigcos publicos

prestados a sociedade de maneira direta e indireta pela administragao publica.

Portanto, o Estado é detentor da titularizagdo do servico, mantendo-se a ideia de
que se esta diante de vinculo de Direito Publico, sendo possivel delegar a

concessionarios ou permissionarios o exercicio da atividade.

Preleciona Emersom Gabardo que o legislador deveria ter utilizado a expressao
“titularizada”, afirmando que “Em resumo: a lei vale para os servigos publicos, os

quais consistem em quaisquer atividades administrativas e as demais acgodes

37 Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se: | - usuario - pessoa fisica ou juridica que se
beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico; (BRASIL. Lei n® 13.460/2017, de 27
de junho de 2017. Disponivel em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2017/1ei/L13460.htm. Acesso em: 19 Ago. 2017.)

138 Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se: Il - servigo publico - atividade administrativa ou de
prestacdo direta ou indireta de bens ou servigos a populagéo, exercida por 6rgao ou entidade da
administragdo publica; (BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel
em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 19 Ago.
2017.)
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titularizada pelo Estado exercidas por entidades estatais ou por prestadores

privados”. 159

Ainda nessa esfera conceitual o referido autor se mostra atento para o conceito de
administragdo publica — art. 2°, inc. 1118 - inferindo que ndo se faria necessaria a
citacdo da Advocacia Publica e da Defensoria Publica que ja estariam abarcados
pelo conceito. No entanto, tendo entendido pela citagao especifica dos érgaos, seria
pertinente a citacdo de forma expressa do Ministério Publico e Tribunais de Contas,

haja vista a exceléncia dos organismos.'®’

Contempla ainda as disposi¢des preliminares da Lei 13.460/2017 — art. 3° da Lei
13.460/2017'%2 - a exigéncia impetrada diante dos poderes legislativo, executivo e
judiciario, bem como as esferas municipais, estaduais e federais, de ao menos a
cada ano realizar a publicagdo do panorama geral dos servigos publicos prestados,

especificando o responsavel pela prestacao e a quem se subordina.

Esse artigo demonstra a atencdo desse arcaboug¢o normativo em contemplar, o que
ja se adianta ndo ocorrer apenas nesse dispositivo mencionado, mas em varios
outros previstos no diploma legal, o mandamento constitucional previsto no art. 37,
§3°, Il da CF'63 que impdem o dever de informag&o aos usuarios, preconizado na Lei

de Acesso a Informagao (Lei n°® 12.527/11).

159 GARBADO, Emerson. O Novo Cdédigo de Defesa do Usuario do Servico Publico: Lei
13.460/17. Disponivel em: http://www.direitodoestado.com.br/colunistas/emerson-gabardo/o-novo-
codigo-de-defesa-do-usuario-do-servico-publico-lei-13-460-17. Acesso em: 19. Ago. 2017.

160 Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se: Il - administragdo publica - 6rgao ou entidade
integrante da administragdo publica de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica; (BRASIL. Lei n° 13.460/2017,
de 27 de junho de 2017. Disponivel em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2017/1ei/L13460.htm. Acesso em: 19 Ago. 2017.)

161 GARBADO, Emerson. O Novo Cdédigo de Defesa do Usuario do Servico Publico: Lei
13.460/17. Disponivel em: http://www.direitodoestado.com.br/colunistas/emerson-gabardo/o-novo-
codigo-de-defesa-do-usuario-do-servico-publico-lei-13-460-17. Acesso em: 19. Ago. 2017

162 Art. 32 Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo publicara quadro geral
dos servigos publicos prestados, que especificara os 6rgdos ou entidades responsaveis por sua
realizagédo e a autoridade administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados. (BRASIL. Lei n°
13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2017/1ei/L13460.htm. Acesso em: 19 Ago. 2017.)

183Art. 37. A administragdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte: § 3° A lei disciplinara as formas de
participagdo do usuario na administracdo publica direta e indireta, regulando especialmente: Il - o
acesso dos usuarios a registros administrativos e a informagdes sobre atos de governo, observado o
disposto no art. 5°, X e XXXIIl. (BRASIL. Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. 242 ed.
Sao Paulo: Rideel, 2017.)
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Por fim, salienta-se o art. 4°'%* onde se tem a definigdo quase que exata de servico
adequado ja apresentado pela Lei de Concessdes. Demonstrando a forma como
devem ser 0s servigos postos a utilizagdo do usuario, trazendo um unico preceito
diverso na sua descricdo que é a transparéncia, subtraindo desse contexto a
modicidade das tarifas (entendida por alguns doutrinadores enquanto direito do

cidadao, conforme ja exposto).

Apresenta-se, portanto, a carta principiolégica que norteia a prestagdo de servigos
publicos, quais sejam: regularidade, continuidade, efetividade, seguranca,

atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.'®®

Como se observa, os ditames iniciais da Lei de protecédo e defesa dos usuarios veio
claramente no intuito de suprir uma auséncia conceitual, ja que as definigdes
apresentadas partiam de construgcdo doutrinaria ainda controversa em muitos casos.
Nesse ponto, entende-se que tenha o legislador buscado dar uma maior seguranga
juridica quanto a determinagcbes de grande relevancia para o tema, o que
extremamente valoroso, ainda que guardados alguns questionamentos que

certamente serdo alvo da doutrina atual.

4.2.2 Direitos dos usuarios dos servigos publicos

Nesse aspecto, obteve-se avancos consideraveis com a nova lei, estabelecendo um
rol de grande relevancia onde se evidenciam direitos basicos dos usuarios que,
como apresentado anteriormente, eram postos, via de regra, pela Lei de

Concessoes.

Tais direitos foram estabelecidos no rol dos artigos 5° e 6° da Lei 13.460/2017', in

verbis:

184 Art. 42 Os servigos publicos e o atendimento do usuario serdo realizados de forma adequada,
observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade,
generalidade, transparéncia e cortesia. (BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017.
Disponivel em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em:
19 Ago. 2017.)

165TEIXEIRA, Alan José de Oliveira. Artigo: Publicada nova lei sobre o direito dos usuarios dos
servigos publicos. Disponivel em: http://www.anoreg.org.br/site/2017/06/29/artigo-publicada-nova-
lei-sobre-o-direito-dos-usuarios-dos-servicos-publicos-alan-jose-de-oliveira-teixeira/. Acesso em: 19
Ago. 2017.
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Art. 52 O usuario de servigco publico tem direito a adequada prestagédo dos
servigcos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos
observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos
usudrios;

Il - presungao de boa-fé do usuario;

lll - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e
aqueles em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as
prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as
lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - adequacgdo entre meios e fins, vedada a imposi¢cdo de exigéncias,
obrigagdes, restricdes e sangdes nao previstas na legislagao;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de
discriminagao;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - definigéo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis
com o bom atendimento ao usuario;

VIII - adogdo de medidas visando a protecdo a saude e a seguranga dos
usuarios;

IX - autenticagdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos
originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento
de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X - manutencao de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo e ao atendimento;

XI - eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou
social seja superior ao risco envolvido;

XII - observancia dos cédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos;

XIII - aplicagédo de solugbes tecnoldgicas que visem a simplificar processos
e procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores
condi¢cdes para o compartilhamento das informagdes;

XIV - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de
siglas, jargdes e estrangeirismos; e

XV - vedacdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em
documentacgao valida apresentada.

Art. 62 Sdo direitos basicos do usuario:

| - participagdo no acompanhamento da prestacdo e na avaliagcdo dos
Servigos;

Il - obtencdo e utilizacdo dos servigos com liberdade de escolha entre os
meios oferecidos e sem discriminagao;

Il - acesso e obtencgdo de informacgdes relativas a sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do
art. 5° da Constituicdo Federal e na Lei n° 12.527, de 18 de novembro de
2011;

IV - protegdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527,
de 18 de novembro de 2011;

V - atuagao integrada e sistémica na expedi¢cdo de atestados, certiddes e
documentos comprobatérios de regularidade; e

VI - obtengdo de informacdes precisas e de facil acesso nos locais de
prestagdo do servigo, assim como sua disponibilizagdo na internet,
especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo 6rgédo ou entidade, sua localizagdo exata e a
indicagao do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

166

BRASIL.

Lei

n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel

em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 20 Ago.

2017.
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c) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de receber
manifestacoes;

d) situagdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure
como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo
informacgodes para a compreensao exata da extensao do servigo prestado.

Cumpre dizer que analisados os artigos apresentados, ambos est&do voltados para a
apresentacao de direitos aplicaveis aos usuarios, no entanto € possivel inferir uma

diferenca de direcionamento.

Se observadas as diretrizes postas pelo art. 5°, pode-se perceber que em linhas
gerais remete a ideia de prestacédo de servigo adequado, dessa maneira o referido
artigo impde praticas, porque nao dizer deveres, aos agentes publicos e prestadores

de servigos, que se traduzem em direitos com relagao aos usuarios.

Ja o art. 6° traz em seu particular direitos basicos dos usuarios, como esclarece o
proprio caput, estando voltados os seus incisos para o préprio sujeito da relagao
juridica de servigo publico.

Ainda nesse diapasao, salienta-se a disposi¢ao referente as Cartas de Servigos —
prevista no art. 7° da Lei 13.460/2017'%7. Cumpre destacar que esse mecanismo ja
vem sendo previsto a muito tempo em alguns ordenamentos, a exemplo da Franga,

em 1992, Italia em 1994 e as Cartas dos Cidadaos na Inglaterra.6®

Incumbe a todos os Poderes a elaboracdo da Carta de Servico, contendo as
informacdes necessarias, de maneira clara e precisa, sobre o servico prestado por
ele. Determinando o §2° do art. 7°'%° o rol minimo de dados a serem apresentados

aos usuarios.

167 Art. 720s o¢rgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao
Usudrio. (BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel
em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 20 Ago.
2017.)

168 GROTTI, Dinora Adelaide Musetti. Direitos dos usuarios. Enciclopédia juridica da PUC-SP. Celso
Fernandes Campilongo, Alvaro de Azevedo Gonzaga e André Luiz Freire (coords.). Tomo: Direito
Administrativo e Constitucional. Vidal Serrano Nunes Jr., Mauricio Zockun, Carolina Zancaner
Zockun, André Luiz Freire (coord. de tomo). 1. ed. Sdo Paulo: Pontificia Universidade Catodlica de Sao
Paulo, 2017. Disponivel em: https://enciclopediajuridica.pucsp.br/verbete/74/edicao-1/direitos-dos-
usuarios. Acesso: 20 Ago. 2017.

169 Art. 72 Os érgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao Usuario. §
29 A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informacdes claras e precisas em relagao a cada um
dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informacbes relacionadas a:l - servigos
oferecidos; Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o servigo; lll -
principais etapas para processamento do servico; IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do
servigo; V - forma de prestacéo do servigo; e VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual
manifestacdo sobre a prestagédo do servigo. (BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017.
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Cabe ainda a essa determinacao detalhar os compromissos e padrées de qualidade
do atendimento, tendo por base sempre os padroes minimos estabelecidos pela lei
no §3° do art. 7°17°,

E inconteste na anélise desse artigo que o legislador no intuito de fomentar uma
prestacdo de servigo adequada, foi inteligente em estipular o minimo a ser cumprido
pelo prestador de servico ou pelo ente governamental, dessa maneira em que pese
ter apresentado um dispositivo de conceito aberto e oriundo de extensao, limitou o

essencial a estar presente nas informacgdes.

Destaca-se que esses dados devem ser atualizados com constancia e publicados
em sitio eletrénico, podendo os regulamentos de cada poder ou esfera de Governo
dispor sobre a forma operacional de apresentagdo — art. 7°, §§ 4° e 5° da Lei
13.460/201771.

Por fim, apresentam-se os deveres a serem cumpridos pelos usuarios de servigos
publicos, previsto no art. 8° da Lei 13.460/2017'72, que resultam na utilizacdo
adequada dos servicos; conceder informagdes quando lhes for solicitado acerca do
servico prestado; colaboracdo e preservacdo dos bens publicos utilizados para a

efetivacdo do servico.

Disponivel em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em:
20 Ago. 2017.)

170 Art. 72 Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgarao Carta de Servigos ao Usuario. §
32 Além das informagbes descritas no § 22, a Carta de Servigos ao Usuario devera detalhar os
compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
aspectos: | - prioridades de atendimento; Il - previsdo de tempo de espera para atendimento; Il -
mecanismos de comunicagao com os usuarios; IV - procedimentos para receber e responder as
manifestacbes dos usuarios; e V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do
andamento do servico solicitado e de eventual manifestacdo. (BRASIL. Lei n® 13.460/2017, de 27 de
junho de 2017. Disponivel em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2017/1ei/L13460.htm. Acesso em: 20 Ago. 2017.)

171 Art. 72 Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgarao Carta de Servigos ao Usuario. §
42 A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagao periddica e de permanente divulgagao
mediante publicagdo em sitio eletrénico do érgao ou entidade na internet. §52 Regulamento especifico
de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a operacionalizacdo da Carta de Servigos ao
Usuario. (BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel
em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 20 Ago.
2017.)

172 Art. 82 Sdo deveres do usudrio: | - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com
urbanidade e boa-fé; Il - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas; I
- colaborar para a adequada prestagao do servico; e IV - preservar as condicbes dos bens publicos
por meio dos quais lhe sdo prestados os servigos de que trata esta Lei. (BRASIL. Lei n° 13.460/2017,
de 27 de junho de 2017. Disponivel em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2017/1ei/L13460.htm. Acesso em: 20 Ago. 2017.)
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O novo diploma legal afasta a atecnia apresentada no momento anterior a
publicacdo da lei em analise, evidenciando direitos e deveres dos usuarios em

dispositivos proprios e especificos.

Frente ao que foi apresentado € possivel inferir a auséncia de modesta da Lei
13.460/2017 quanto a protecdo dos usuarios de servigos publicos, trazendo em seu

corpo um delineamento protetivo de grande monta.

4.2.3 Mecanismos de protecao

A Lei de protecao e defesa dos usuarios de servigos publicos, além de apresentar
um rol de direito basicos de grande importéncia, traz um conjunto de mecanismo

para fazer valer as determinagdes legais impostas.

Relembra-se que essa lei ndo exclui a aplicagdo dos demais regulamentos ja
aplicaveis, dai porque serem 0os mecanismos apresentados uma soma com relagao
aqueles evidenciados em tépico anterior. No entanto, os expoentes protetivos que
passa-se a apresentar possuem um tratamento totalmente especifico tendo em vista

relagao de direito pubico a que se aplica.

O primeiro ponto a ser explorado €& a possibilidade de apresentacdao das
manifestagdes’”® em face da administracéo, tendo como objeto o servigo prestado,
bem como a postura oferecida por agentes publicos, sem a necessidade de exibir
motivo ensejador. A propria lei no conceito de manifestagdes cita alguns exemplos
como reclamagdes e denuncias. Destaca-se ser possivel a realizagdo de elogios,
portanto, além de uma forma de demonstrar erros, € uma maneira de ressaltar os

acertos. 174

173 Art. 92 Para garantir seus direitos, o usudrio podera apresentar manifestacdes perante a
administragéo publica acerca da prestagao de servigos publicos. (BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27
de junho de 2017. Disponivel em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2017/1ei/L13460.htm. Acesso em: 27 Ago. 2017.)

174 Art. 12 Esta Lei estabelece normas basicas para participagdo, protecido e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administragdo publica.V -
manifestacdes - reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usuarios
que tenham como objeto a prestagdo de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na
prestacdo e fiscalizagdo de tais servigos. (BRASIL. Lei n® 13.460/2017, de 27 de junho de 2017.
Disponivel em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em:
27 Ago. 2017.)
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Ha quem afirme ter a nova legislagdo dado as manifestagcbes a ideia de
procedimento especifico, devendo o ente administrativo que almejar a solu¢do da

problematica apresentada pelo usuario do servigo publico.'”®

Com base no art. 10 e seus paragrafos'’é, faz-se algumas consideragdes. Devem as
manifestagcbes serem enderegadas as ouvidorias dos 6rgdos responsaveis,
salientando que diante da auséncia dessas poderao ser apresentadas diretamente
ao orgao ou entidade responsavel pela execugdo do servico ou ao 6rgdo ou

entidade a que se subordinem ou se vinculem.

Para manifesta-se é necessaria a identificagdo do usuario. Desse modo, séo
proibidas manifestagcbes andnimas, nao trazendo a lei exigéncias que inviabilizem a
manifestagdo, sendo considerada enquanto “informagdo pessoal protegida”, com
restricdo de acesso, nos termos da Lei n® 12.527/2011.177

Podera ser realizada por via eletrbnica, correspondéncia convencional ou de
maneira verbal, caso este em que devera ser reduzida a termo. Sendo dever do
orgao ou entidade publica colocar a disposi¢do dos usuarios formularios, simples e
claros, para a apresentacdo desse mecanismo, facultando ao requerente a sua

utilizacao.

175 TEIXEIRA, Alan José de Oliveira. Artigo: Publicada nova lei sobre o direito dos usuarios dos
servigos publicos. Disponivel em: http://www.anoreg.org.br/site/2017/06/29/artigo-publicada-nova-
lei-sobre-o-direito-dos-usuarios-dos-servicos-publicos-alan-jose-de-oliveira-teixeira/. Acesso em: 27
Ago. 2017.

176 Art. 10. A manifestagédo sera dirigida a ouvidoria do 6rgédo ou entidade responsavel e contera a
identificacdo do requerente. § 12 A identificagdo do requerente ndo conterd exigéncias que
inviabilizem sua manifestagdo. § 22 S&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos
determinantes da apresentacdo de manifestagdes perante a ouvidoria. § 32 Caso n&o haja ouvidoria,
0 usuario podera apresentar manifestagbes diretamente ao 6rgdo ou entidade responsavel pela
execucdo do servico e ao 6rgdo ou entidade a que se subordinem ou se vinculem. § 42 A
manifestacado podera ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia convencional, ou verbalmente,
hipétese em que devera ser reduzida a termo. § 52 No caso de manifestagdo por meio eletrénico,
prevista no § 49, respeitada a legislagdo especifica de sigilo e protegcdo de dados, podera a
administragdo publica ou sua ouvidoria requerer meio de certificagdo da identidade do usuario. §
62 Os o6rgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a disposigdo do usuario
formularios simplificados e de facil compreensao para a apresentagao do requerimento previsto no
caput, facultada ao usuario sua utilizagdo. § 72 A identificacdo do requerente é informacao pessoal
protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei n° 12527, de 18 de novembro de
2011. (BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel
em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 27 Ago.
2017.)
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O procedimento encontra-se previsto no art. 12, paragrafo Unico'® da Lei
13.460/2017, comtemplando a recepcdo, emissao, analise, decisdo e ciéncia do
usuario quanto a manifestagdo proferida, jamais podendo ser rejeitada se realizada

nos termos estabelecidos em lei.'"®

Um segundo mecanismo apresentado pela lei 13.460/2017 sao as ouvidorias, que

possuem o elenco de atribuicdes distribuidas no art. 13, sao elas:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicbes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participagdo do usuario na administracdo publica, em
cooperagdo com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacdo dos servigos, visando a garantir a sua
efetividade;

Il - propor aperfeicoamentos na prestagao dos servigos;

IV - auxiliar na prevengdao e correcao dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinagdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacées, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestacdes de usuario perante 6rgao ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adogao de mediagdo e conciliagdo entre o usuario e o
orgao ou a entidade publica, sem prejuizo de outros érgaos competentes. 180

Observa-se pelas atribuicoes apresentadas que tém as ouvidorias um papel central,
além de dar vasao a outros mecanismos de protegdo, como € o0 caso das
manifestacdes, deve promover a participagao dos usuarios na administracdo, buscar
a conciliagdo do usuario do servigo com o poder publico quando diante de algum ato
lesivo, bem como apresentar possiveis solugdes a serem tomadas diante das

ocorréncias ditas lesivas.

Uma vez apresentada a manifestacdo a ouvidoria, sera possivel a solicitagdo de
informagdes aos agentes publicos dos érgdos ou entidade a qual esteja vinculado,

que devem ser respondidas no prazo de 20 dias passivel de prorrogagbes uma

178 Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestagdes observarao os
principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo. Paragrafo unico. A efetiva
resolucdo das manifestagbes dos usuarios compreende: | - recep¢cdo da manifestacdo no canal de
atendimento adequado; Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagao; Ill - andlise e
obtencdo de informagdes, quando necessario; IV - decisdo administrativa final; e V - ciéncia ao
usuario. (BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel
em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 27 Ago.
2017.)

179 Art. 11. Em nenhuma hipétese, sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos
termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico. (BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de
27 de junho de 2017. Disponivel  em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2017/1ei/L13460.htm. Acesso em: 27 Ago. 2017.)

80 (BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel
em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 27 Ago.
2017.)



72

unica vez por igual periodo. Ao final, a decisdo administrativa sera encaminhada ao

usuario no prazo de 30 dias, também prorrogavel por igual periodo uma Unica vez.'8’

Além disso, cabem as ouvidorias a elaboragéo, anual, de um relatério de gestdo'®?,
consolidando informacbes recebidas por meio das manifestacbes dos usuarios
recebidas, assim como as solugdes que foram apresentadas. Trazendo a lei o
contetdo minimo a ser apresentado'3, nao se tratando de um rol taxativo,
destacando para o reconhecimento de falhas e sugestbes, como forma de melhorar
prestacdo do servigo ao cidadao.

Por fim, sera o relatério enviado a autoridade maxima do 6rgao a que esta vinculada

a ouvidoria e também disponibilizado de maneira integral na internet.

A lei apresenta uma espécie de regulamento das ouvidorias, afirmando que serdo os
atos normativos especificos de cada Poder e esfera governamental que irdo dispor

sobre organizagdo e funcionamento. 8

Um questionamento a ser levantado quanto ao tema é que, muito embora tenha sido
dada grande importancia as ouvidorias, inclusive como forma de operacionalizagéo

de outros meios protetivos, a propria lei ndo determinou que fossem todos os 6rgaos

181 Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo de
trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo. Paragrafo unico.
Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos
diretamente a agentes publicos do drgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitagdes devem ser
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual
periodo. (BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel
em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 27 Ago.
2017.)

82 Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverado: | - receber, analisar e
responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagcbes encaminhadas por
usuarios de servigos publicos; e Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar
as informagbes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacdo de servigos publicos. (BRASIL. Lei n® 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel
em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 27 Ago.
2017.)

83 Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera indicar, ao
menos:| - o numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;Ill - os motivos das
manifestacdes; lll - a analise dos pontos recorrentes; elV - as providéncias adotadas pela
administragdo publica nas solugdes apresentadas. Paragrafo unico. O relatério de gestdo sera: | -
encaminhado a autoridade maxima do 6rgdao a que pertence a unidade de ouvidoria; ell -
disponibilizado integralmente na internet.

(BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de  junho de 2017. Disponivel
em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 27 Ago.
2017.)

84 Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo dispordo sobre a
organizacgéo e o funcionamento de suas ouvidorias. (BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de
2017. Disponivel em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso
em: 27 Ago. 2017.)
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publicos submetidos a uma ouvidoria, o que, segundo Emerson Gabardo, seriam no

minimo paradoxal.'8®

Questiona-se: porque dispor quanto a auséncia da ouvidoria, conforme prevé o art.
10, §3° da lei, e ndo impor a obrigatoriedade de existéncia? Uma vez que o
procedimento por meio das ouvidorias ja possui caminho delineado, enquanto que o
tramite através do 6rgdo ou entidade responsaveis pela execugdo ou a que se
vinculem certamente utilizara de seu regulamento interno, o que pode geral no

ambito geral posicionamentos dispares?

Veja que a lei é clara ao possibilitar aos atos normativos especificos de cada 6rgao
ou entidade a disposicdo quanto a organizagdo e funcionamento, e néo

processamento da manifestacao.

Outro expoente protetivo, sem prejuizo dos demais apresentados, s&os o0s
conselhos de usuarios'®, este € um meio de grande relevancia quanto a
participacdo dos cidaddos na administracdo publica, acompanhando e avaliando a
prestacdo de servigo, efetivando dessa maneira, dentre outros, o principio da

transparéncia.'®”

De acordo com o art. 18, paragrafo unico, sao atribuicbes dos conselhos de

usuarios:

| - acompanhar a prestagédo dos servigos;

Il - participar na avaliagao dos servigos;

Il - propor melhorias na prestagéao dos servigos;

IV - contribuir na definigdo de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario; e

V - acompanhar e avaliar a atuacao do ouvidor.

A composigao dos conselhos deve ter por base os critérios de representatividade e

pluralidade das partes interessadas, como forma de equilibrar a representacao.

185 GARBADO, Emerson. O Novo Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico: Lei
13.460/17. Disponivel em: http://www.direitodoestado.com.br/colunistas/emerson-gabardo/o-novo-
codigo-de-defesa-do-usuario-do-servico-publico-lei-13-460-17. Acesso em: 27. Ago. 2017.

86 Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagédo, a participagdo dos usuarios no
acompanhamento da prestagao e na avaliagdo dos servigos publicos sera feita por meio de conselhos
de usuarios. (BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel
em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 28 Ago.
2017.)

187 “Interessante 6rgdo consultivo de promogdo da participagdo popular na administragdo”.
GARBADO, Emerson. O Novo Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico: Lei 13.460/17.
Disponivel em: http://www.direitodoestado.com.br/colunistas/emerson-gabardo/o-novo-codigo-de-
defesa-do-usuario-do-servico-publico-lei-13-460-17. Acesso em: 28. Ago. 2017.
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Sendo a escolha dos representantes realizada por meio de processo aberto ao

publico e diferenciado de acordo com o tipo de usuario a ser representado. 8

A indicagdo do ouvidor podera ser objeto de consulta do conselho de usuarios'®,
sendo a participacdo dos conselheiros considerada como servigo relevante, sem

carater remuneratorio. %0

Sendo também possivel de ingeréncia do regulamento especifico de cada Poder e
esfera de governo quanto a organizagcdo e funcionamento, no entanto, no que
concerne aos conselhos de usuarios essa atuacdo certamente sera maior e

demasiada dada a importancia do mecanismo.

Isso porque se observados os dispositivos que tratam desse meio de protegao nao
se encontra delineada de forma clara a sua estrutura. Por exemplo, qual o numero
de conselheiros? Devera todo 6rgdo ou entidade ter um conselho formado de
maneira plural ou criado de acordo a circunstancia? Existe obrigatoriedade quanto a
sua existéncia? Veja que ficaram abertas algumas lacunas, que certamente seréo
sanadas, na falta de manifestacdo legal, pelos regulamentos especificos, o que

acarretara uma auséncia de uniformidade.

O Jultimo mecanismo inovador de protecdo aos direitos dos usuarios a ser
apresentado sao as avaliagdes continuadas dos servigcos publicos, onde se analisara
a efetividade da prestagcdo dos servicos publicos, bem como a satisfacdo dos
usuarios, com base nos aspectos previstos no art. 23 da Lei 13.460/2017'%, séo

eles:

| - satisfagdo do usuario com o servigo prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

88 Art. 19. A composigdo dos conselhos deve observar os critérios de representatividade e
pluralidade das partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representacado. Paragrafo unico.
A escolha dos representantes sera feita em processo aberto ao publico e diferenciado por tipo de
usuario a ser representado. (BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel
em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 28 Ago.
2017.)

189 Art. 20. O conselho de usuarios podera ser consultado quanto a indicagdo do ouvidor. (BRASIL.
Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel
em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 28 Ago.
2017.)

190 Art. 21. A participagdo do usuario no conselho sera considerada servigo relevante e sem
remuneragdo. (BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel
em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 28 Ago.
2017.)

91 BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel
em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 28 Ago.
2017.
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Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagao
dos servicos;

IV - quantidade de manifestagdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragcdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestagao do servigo.

A avaliagdo devera ocorrer, no minimo, a cada um ano, por meio de pesquisa de
satisfacédo, sendo possibilitado pela lei a utilizagdo de outros meios que garanta os

resultados estatisticos.92

A conclusido da avaliacao devera ser apresentada ao publico por meio do site do
orgao ou entidade, incluindo um ranking com relagdo as entidades com maior
numero de reclamacgbes dos usuarios, como forma de direcionar o problema e
buscar solugdes com relagcdo ao servico prestado, na tentativa de alcancar os
compromissos e padroes de qualidade de atendimento apresentados na Carta de

Servigos ao Usuario. %

A esse instrumento, como nos demais apresentados, também € possibilitada a
disposicado quanto a avaliagao da efetividade e dos niveis de satisfacdo por meio dos

regulamentos especificos de cada Poder e esfera de Governo.'*

Feita a analise proposta, salienta-se, segundo Emerson Gabardo, que a Constituigao
Federal propés a elaboracdo da lei de protecdo ao usuario com base em trés

fundamentos presentes no art. 37, §3°'%, no entanto teria sido o inciso Ill do referido

192 Art. 23. Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos
prestados, nos seguintes aspectos: § 12 A avaliagado sera realizada por pesquisa de satisfagao feita,
no minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos
resultados. BRASIL. Lei n° 13.460/2017, de 27 de junho de 2017. Disponivel
em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso em: 28 Ago.
2017.

193 Art. 23. Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos
prestados, nos seguintes aspectos: § 22 O resultado da avaliagcdo devera ser integralmente publicado
no sitio do 6rgéo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamacgéao
dos usuérios na periodicidade a que se refere o § 12, e servira de subsidio para reorientar e ajustar os
servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padroes de
qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario. (BRASIL. Lei n°® 13.460/2017,
de 27 de junho de 2017. Disponivel em:http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-
2018/2017/1ei/L13460.htm. Acesso em: 28 Ago. 2017.)

194 Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a avaliagdo da
efetividade e dos niveis de satisfagdo dos usuarios. (BRASIL. Lei n® 13.460/2017, de 27 de junho de
2017. Disponivel em:http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm. Acesso
em: 28 Ago. 2017.)

195 Art. 37. A administragéo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte: § 3° A lei disciplinara as formas de
participagdo do usuario na administracdo publica direta e indireta, regulando especialmente: | - as
reclamacdes relativas a prestagdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a manutengao de
servigos de atendimento ao usuario e a avaliagado periddica, externa e interna, da qualidade dos
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artigo, que remete a representagao contra o abuso de autoridade, desconsiderado
pela Lei 13.460/2017 e de fato o foi. Entende o autor que a lei ndo é especifica
quanto a protecdo do usuario em relagcéo a essa pratica, o que para ele implica em

lacuna legislativa em relagdo a matéria. 1%

E sabida a necessidade de um instrumento regulatério que se engajasse na
prestacdo de servicos por parte da administracdo publica. A Lei 13.460/2017, de
forma inegavel, vem para consolidar os direitos e deveres dos usuarios, mas
também para introduzir mecanismos especificos de protecédo, fomentando o acesso
a um servico de qualidade, prezando pelo controle e atuar condizente de cada Poder

e esfera de governo.

Para tanto, estabeleceu um corpo de dispositivos, muito embora conteste em certos
aspectos, de grande relevo, o usuario hoje é visto como sujeito préprio, quer-se dizer

fora das sombras de direitos e prote¢des estabelecidas ao consumidor privado.

Fez-se, portanto, o que era devido a um grande periodo, que & estabelecer as
diretrizes préprias dos usuarios de servigos publicos, garantindo a esses a
possibilidade de buscar seus direitos e fazé-los valer, o que antes ocorria com maior
dificuldade.

Todavia, o momento agora é de capacitagdo, sem duvida, adequando os agentes
publicos a nova realidade implementada por meios das novidades trazidas pela lei,
para que assim possa ser dada, de fato, efetividade as disposi¢cdes introduzidas pelo
inovador diploma de protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos

publicos.
servigos: Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informagbes sobre atos de
governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII; lll - a disciplina da representagdo contra o

exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou fungdo na administragdo publica. : (BRASIL.
Constituicao da Republica Federativa do Brasil. 242 ed. Sdo Paulo: Rideel, 2017.)

1% GARBADO, Emerson. O Novo Coédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico: Lei
13.460/17. Disponivel em: http://www.direitodoestado.com.br/colunistas/emerson-gabardo/o-novo-
codigo-de-defesa-do-usuario-do-servico-publico-lei-13-460-17. Acesso em: 28. Ago. 2017.
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5. CONCLUSAO

Frente as abordagens realizadas nessa produ¢ao monografica, possivel afirmar a
necessidade evidente que se viveu por longo periodo quanto a regularizagéo legal
daqueles que se valem dos servigos publicos, logo consumidores integrantes de

uma relagao juridica de direito publico.

Ndo eram os usuarios de servigos publicos alijados de direitos e protegdo, no
entanto os meios dos quais se valiam nido eram estruturados de forma especifica, de
acordo com a sua natureza. Muito embora muito tenha contribuido, a utilizagdo do
CDC, assim como alguns outros diplomas normativos, como a Lei de Concessdes,

neste trabalho muito citada, ndo afagava todas as vertentes possiveis.

Veja-se a incidéncia do Codigo de Defesa do Consumidor era aplicado em uma
relacédo juridica de direito publico com direcionamento diversos aqueles a que se
direciona, uma vez que as disposigcbes do CDC estdo ligadas a satisfagdo do

consumidor, logo posicionamento individualizado.

Em sentido contrario, os usuarios de servigos publicos inserem-se em um vinculo de
direito publico que tem enquanto principio fundante a supremacia do interesse
publico, caso em que presta-se 0 servico sem que se esquecga da coletividade,



78

sempre no intuito de resguardar o interesse do todo e ndo somente daquele que

utiliza do servigco ou o tem a disposicao.

Em meio a esse contexto, onde se via a necessidade, de longas de datas, de se
determinar um diploma juridico especifico a esses sujeitos, publica-se a Lei
13.460/2017 em 26 de junho de 2017 — Lei de Protecédo e Defesa dos Usuarios de
Servigos Publicos, cumprindo determinagao constitucional, inesperada no momento

em que se vive de grande celeuma juridica e politica.

Conclui-se ao analisar a lei supracitada, muito embora a pouca riqueza doutrinaria
direcionada ao tema diante da sua atualidade, que em linhas gerais veio como meio
de estabelecer uma maior seguranga juridica a essa seara. Isso porque como ponto
de partida afirma conceitos como o de servigo publico e do proprio usuario, nao
encontrados antes, tendo suas nog¢des anteriores estabelecidas por construcoes

politicas e jurisprudenciais.

A lei 13.460/2017 de fato vem para definir direitos aos usuarios de servigcos publicos,
assim como também os seus deveres, e mais, impor meios de efetivagdo, uma vez

gue ndo adiantaria impor prerrogativas sem que houvessem meios de fazé-los valer.

Cria-se um novo cenario para os usuarios de servicos publicos, em que estdo
garantidos de maneira especifica, por meio de lei, os seus direitos e 0s mecanismos
de protecgéo proprio, que muito embora coexistam com aqueles ja utilizados no que
couber, da o tratamento diferenciado necessario considerando o vinculo juridico em

que se insere.
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