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Os 25 anos da Reforma do Aparelho do Estado da década
de 1990: uma reflexdo sobre as Agéncias Reguladoras e suas
Ouvidorias

Tamiris Duarte Batista

SUMARIO: Introducdo; 1. Surgimento das Agéncias Reguladoras
e sua importancia; 2. Como as agéncias reguladoras contribuem
para o servico publico; 3. Os principais pontos da Lei
13.848/2019; 4.Método; 5. Disponibilidade de canais de
atendimento aos cidadaos-consumidores por parte das
Agéncias Reguladoras; Consideragoes finais.

RESUMO

Este artigo tem o intuito de expor como as Agéncias Reguladoras surgiram para
contribuir com a Administracdo Publica quando esta vivia um cenario de crise politica e
crise do modelo burocratico, em razdo do modelo de desenvolvimento adotado até
entdo, atuante em grande escala no setor produtivo, somado a crescente ineficiéncia
do aparelho estatal. De inicio, realizou-se levantamento bibliografico sobre as causas
que levaram a reforma administrativa e razées da ineficiéncia no setor publico, sob as
oticas econdbmica, politica e administrativa. Em seguida, aborda-se o surgimento das
agéncias reguladoras e como se iniciou O processo de modernizagdo da
Administracdo Publica. Ao final, conclui-se que, as agéncias reguladoras devem existir
para beneficiar os usuarios mediante a fiscalizag&o e regulagéo dos servigos publicos,
mas precisam ampliar seu papel de escuta dos consumidores por meio de suas
Ouvidorias, o estudo do artigo pretende demonstrar como as ouvidorias sao
fundamentais no papel de escuta dentro do novo papel do Estado de mediador entre
cidadao e servigos publicos com o objetivo de melhor exercer o seu papel.

Palavras-chave: Administragao Publica. Agéncias Reguladoras. Ouvidorias. Consumidores.

ABSTRACT

This article aims to expose how the Regulatory Agencies emerged to contribute to the
Public Administration when it was experiencing a scenario of political crisis and crisis of
the bureaucratic model, due to the development model adopted until then, operating on
a large scale in the productive sector, added to the increasing inefficiency of the state
apparatus. Initially, a bibliographic survey was conducted on the causes that led to
administrative reform and reasons for inefficiency in the public sector, from an
economic, political and administrative perspective. Then, the emergence of the
regulatory agencies and how the modernization process started is discussed. In the



end, it is concluded that the regulatory agencies must exist to benefit users through the
inspection and regulation of public services, but they need to expand their role of
listening to consumers through their Ombudsmen, in order to better exercise their role.

Keywords: Public Administration. Regulatory agencies. Ombudsmen. Consumers.

INTRODUGAO

O processo de modificacdo da estrutura do Estado comegou com o Plano da
Reforma do Estado com propésito de de uma nova remodelagem na administragéo
publica, tendo a reforma em éxito surgi entdo as Agéncias Reguladoras com grande
importancia tanto para sociedade e para economia , mas o ponto de grande
importancia em todo estrutura das agéncias sdo as ouvidorias que s&o fundamentais
no papel de escuta dentro do novo papel do Estado de mediador entre cidadao e
servigos publicos com o objetivo de melhor exercer o seu papel.A Ouvidoria Publica,
como vista atualmente, remonta aos tempos do Império Chinés, onde foram registrados
0s primeiros canais abertos para as reclamagdes do povo. A origem do que hoje
chamamos de Ouvidoria Publica remete a Suécia, onde, em 1809, foi criada a figura do
Ombudsman, que, em sueco, significa “representante do povo”, com o objetivo de
receber e encaminhar as queixas dos cidadaos relacionadas a servigos publicos. Com
0 passar dos anos, varios outros paises aderiram a este conceito, onde existe uma
pessoa na sociedade que escuta e compreende os problemas ocorridos(Santos
,2013,p. 2).

Ainda segundo Santos (2013, p. 3), no Brasil, o surgimento da ouvidoria remete
a implantagcdo da administracdo colonial, onde no século XVI houve a primeira
nomeacgao de um Ouvidor-Geral, para figurar como os “ouvidos do rei” e para garantir,
como 6rgao do sistema de justica, a rigorosa aplicacao das “leis da metrépole”. Com o
processo de emancipagao do pais, esse instituto portugués acabou por ser extinto,
tendo seu retorno apenas na década de 1980. Hoje, € uma etapa de suma importancia
para a participagcdo da populagao e inclusédo social frente aos 6rgaos e instituicées de
forma a se aperfeicoarem no atendimento das necessidades do cidadao .

A reforma do aparelho do Estado entrou para modificar o que estava em
situagdo de desgaste em meio ao setor econdmico, social e politico (Bresser Pereira
(1998c:2-4). O presente trabalho visa trazer o momento em que a Administragcao
Publica deu passos firmes para promover transformag¢des no campo da economia e da
gestao, internalizando no Brasil o modelo de administragdo publica gerencial,trazendo
as agéncias reguladoras em seu papel de regular e suas ouvidorias que tem um papel
fundamental .

Diante do momento histérico da reforma da década de 1990, no Brasil, foram
criadas as agéncias reguladoras, cujo papel sera detalhado ao longo deste trabalho,
como: como as agéncias trilham sua finalidade, quais séo os setores que ela regula, a
importancia dessa regulagdo o qual influéncia que elas trazem, cada agéncia sera
citado mostrando sua fungao,suas leis do novo marco legal e sobre os canais das
ouvidorias . Um dos pontos fortes da reforma foi justamente a criagdo das agéncias
reguladoras, que trouxeram em sua origem forte discurso de organizacdo mais



eficiente para o aparelho do Estado.

O objetivo a ser tratado sera explorar como as agéncias reguladoras surgiram e
como as Ouvidorias das Agéncias Reguladoras tem esse papel de grande importancia
para trazer uma resposta tanto para agéncia , tanto para sociedade que recorre as
ouvidorias , sobre seus servicos de regulacdo e sua dindmica de atender as
reclamacgdes da populagao

O primeiro tema a ser abordado neste trabalho sera o histérico dos 25 anos da
Reforma do Aparelho do Estado da década de 1990, com o objetivo de compreender



qual foi a real motivacao para uma mudanca de estrutura rumo a uma Administragcao
Publica mais eficiente. A seguir serao examinadas as competéncias atribuidas por lei
a cada Agéncia Reguladora e o papel do regulador no ambito da escuta da
sociedade, observando a prestacado efetiva de servigo publico pelas agéncias. Em
seguida, serdo abordadas as inovagdes trazidas pela Lei n°® 13.848/2019, que instituiu
0 novo marco legal das agéncias reguladoras, apresentando uma analise sobre suas
competéncias e atribuicbes perante suas fungdes de regular e fiscalizar servigos de
interesse publico. (BRASIL,2019)

Um dos principais pontos do novo marco legal € a relevancia dada as
Ouvidorias nas Agéncias Reguladoras. Dessa forma, esse trabalho tem como
pergunta de pesquisa.: “Isso que a lei pede sobre as Ouvidorias, é atendido pelas
Agéncias?

Para atender a esse objetivo a metodologia utilizada na pesquisa foi um
levamento dos canais de Ouvidoria das Agéncias na internet.Buscando compreender
como os canais de acessos sao disponibilizados ao cidadao nos sites das agéncias
reguladoras , como cada uma tem seu tipo burocracia para atender as reclamagdes
dos seus consumidores .As ouvidorias sao muito importantes para o desenvolvimento
da prépria agéncia e para cumprir seu papel de regular as concessionarias. Por isso a
pesquisa se justifica por ter essa compreensao do passo a passo para que o cidadao
possa ser ouvido.

... MUDANCAS DA REFORMA DO APARELHO DO ESTADO DA DECADA DE
1990

O Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado foi elaborado em 1995,
tendo se destacado como um momento em que o Brasil deu passos firmes para
modificar o seu modelo administrativo. O Plano Diretor foi elaborado pelo Ministério da
Administracdo Federal e Reforma do Estado (Mare) e, depois de ampla discusséo, foi
aprovado pela Camara da Reforma do Estado, e pelo entdo Presidente da Republica
Fernando Henrique Cardoso.

O ministro Luiz Carlos Bresser Pereira teve papel de destaque no comando do
Mare, tendo desenvolvido um marco tedrico para a reforma, que, amparado na
experiéncia internacional, se baseou na implantagdo de uma perspectiva gerencial, na
cultura da gestdo por resultados, na competicdo administrada por exceléncia, e no
controle ou responsabilizagao social (Alves , 2015. p.2)

Para melhor compreensdo do contexto, € fundamental delimitar as causas que
levaram a essa grande reestruturacdo e reorganizacao do Estado. Fé, 2003 explica
que se vivia um cenario de crise politica e crise do modelo burocratico de
administragcao publica, em razdo do modelo de desenvolvimento adotado até entéo,
atuante em grande escala no setor produtivo, somado a crescente ineficiéncia do
aparelho estatal. Com a crise do petroleo da década de 1970, o aumento da inflagao e
a consequente estagnagao econdmica, houve enfraquecimento do modelo de Estado
produtor.

Com um Estado promotor de assuntos afetos a politica, economia, segurancga, saude e
outros, assumindo para si a responsabilidade pela protecao social dos cidadaos e por
grandes investimentos e atuando por muitos anos de forma intervencionista na
Economia, era natural que o modelo sofresse um desgaste e se torna se ultrapassado
sem atender com qualidade as demandas . A consequéncia em relagcéo ao Estado ter



que gerir todas as demandas gerou uma situagdo de descompensacéo para a
Administragcido, pois o0 governo nao estava conseguindo prover adequadamente todos
os servicos publicos a que se propunha, em padrdes aceitaveis de qualidade( FE,
2003, p. 25).

Portanto, se prop6s uma ideia de aplicabilidade imediata de remodelagem na
estrutura administrativa do Estado brasileiro, onde a gestdo de servigos publicos foi
passada para o setor privado em demandas que o governo nao estava conseguindo
prover adequadamente. Desta forma, e defendendo a ideia de privatizacdo dos
servigos, era reservado ao Estado as atividades de exercicio tipico, como: policia,
diplomacia . A meta foi diminuir a estrutura do Estado tornando mais eficiente e menos
burocratica, incorporando os principios do modelo gerencial de Administragao Publica.
Como pontua Alves, 2015:

Nesse cenario, a doutrina da Administragdo Publica passou a
defender a ideia de privatizagcado dos servicos que o Estado néo
conseguia mais prover adequadamente, reservando-lhe apenas
as atividades cujo exercicio lhe é exclusivo, como policia,
diplomacia, definicdo do orcamento publico, arrecadacdo. Esse
modelo inicial, chamado gerencial puro, foi sofrendo ponderacdes
ao longo do tempo, passando a contemplar, a depender do
estudo, um Estado menos ou mais robusto, provedor ou
regulador, mas sempre conservando uma perspectiva de
responsavel direto pela politica nacional de bem-estar. (ALVES,
2015, p.4)

Com a reforma, buscava-se, de um lado, o ajuste fiscal do Estado brasileiro, e, de
outro, a existéncia de um servico publico moderno, profissional e eficiente, atento as
necessidades dos cidadaos. De acordo com Bresser Pereira, 1998:

O objetivo de instalar uma administracdo publica burocratica no
pais continua vivo, ja que jamais se logrou completar essa tarefa;
mas tornou-se claro em 1995 que, para isto, é necessario dar um
passo além e caminhar em diregdo a administragdo publica
gerencial, que engloba e flexibiliza os principios burocraticos
classicos. (BRESSER PEREIRA, 1998, p. 35)

Deve-se ter em mente que a Administracdo Publica passou por trés modelos
basicos em sua evolugdo: a administragdo publica patrimonialista, a burocratica e a
gerencial BRASIL, 1995. Na administragao publica patrimonialista, o Estado funciona
como uma extensdo do poder do soberano: servidores e auxiliares tém status de
nobreza real. Corrupgdo e nepotismo sao indissociaveis desse tipo de
administracdo. A administragdo publica burocratica surgiu como forma de
profissionalizar e defender a coisa publica contra o patrimonialismo. Tem como
principios a impessoalidade, o recrutamento e ascensao por meérito, o estabelecimento
de processos de trabalho. Com o tempo, o Estado voltou-se para si mesmo, perdendo
a nogao basica de sua missao, que € servir a sociedade. A administragdo publica
gerencial veio para romper em certa medida com o modelo de administragéo publica
burocratica, na forma de controle, que deixa de basear-se nos processos para
concentrar-se nos resultados. A administragdo gerencial conserva alguns principios da
burocracia como a admissao por mérito, a existéncia de um sistema estruturado de
carreiras e o treinamento constante. Segundo o Plano Diretor deve-se ter em mente
esses trés modelos de evolugdo na administragao publica. (BRASIL, 1995, p. 15).



O Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado menciona:

A administragc&o publica gerencial vé o cidaddo como contribuinte
de impostos e como cliente dos seus servigos. Os resultados da
acao do Estado sao considerados bons ndo porque 0s processos
administrativos estdo sob controle e sdo seguros, como quer a
administragao publica burocratica, mas porque as necessidades
do cidadao cliente estdo sendo atendidas. (BRASIL, 1995, p. 17).

O modelo gerencial, portanto, ndo elimina completamente o sistema burocratico (nem
o patrimonialista), mas visa aperfeigoa-lo, na busca por um Estado mais agil, flexivel e
orientado por resultados (BRASIL, 1995, p. 16).

1  SURGIMENTO DAS AGENCIAS REGULADORAS E SUA IMPORTANCIA

No ambito da Reforma Gerencial, as Agéncias Reguladoras foram criadas a partir
da metade da década de 1990, iniciando um processo de modernizagdo. Foram
criadas como  autarquias de natureza especial, vinculadas, mas  nao
subordinadas aos respectivos ministérios tematicos, com autonomia técnica e
dirigentes com mandato fixo. S&o entidades integrantes da Administragao indireta,
dotadas de personalidade juridica de direito publico (ALVES, 2009, p.43).

As agéncias reguladoras possuem papel fundamental para a economia brasileira e
para as relacbes entre concessionarias de servigos publicos e seus consumidores,
tendo como ponto destaque as ouvidorias que tem essa interagado entre o consumidor e
as agéncias . A importancia desses entes estatais reside na defesa dos direitos da
populacdo e da manutencdo do equilibrio econémico-financeiro dos contratos de
concessao. As atividades das agéncias reguladoras consistem em fiscalizar,
regulamentar e zelar pela qualidade dos produtos e servigos oferecidos pelas
empresas concessionarias de servigos publicos. Atuam em setores da economia que
sdo considerados de interesse publico e, por isso, € justificada a atuacdo do Estado
como regulador .

As agéncias estabelecem regulamentos que as empresas devem seguir nas suas
atividades, e devem se certificar que essas regulacbes estdo sendo cumpridas,
garantindo que os produtos e servicos oferecidos pelas empresas estejam de acordo
com suas determinag¢des. Desde a década de 1990, as agéncias foram sendo criadas
para regular setores da economia do Pais, como: telefonia, transportes, energia,
cinema, telecomunicacgdes, produgao e comercializacdo de petrdleo, recursos hidricos,
mercado audiovisual, planos e seguros de saude suplementar, aviagdo civil,
transportes terrestres, vigilancia sanitaria e, mais recentemente, mineragdo. Como
pontua Alves, 2009:

Ideia defendida durante a reforma do aparelho do Estado, a
implantagdo do modelo de agéncias reguladoras no Brasil
pretendia ser uma ferramenta para a consecugao dos objetivos
intrinsecos a um novo



modelo de administragdo publica, gerencial, de forma a atender
de maneira mais eficiente os anseios da populacdo com relacéo
as politicas publicas estatais. (ALVES, 2009, p.43)

As agéncias reguladoras sado entidades de carater hibrido, j4 que abrangem
funcdes executivas (fiscalizagdo, concessado de outorgas), legislativas (elaboragédo de
normas) e, até mesmo, judiciarias (julgamento de processos administrativos)(FE, 2003,
p. 30)

Instituicbes dotadas desse grau de autonomia acabaram tendo tratamento
especial do legislador, que atribuiu a elas a condicdo de autarquia de natureza
especial. Para Fé, 2003:

Dadas as caracteristicas de constituicao e funcionamento das
agéncias reguladoras, fica evidente que se tratou da criagdo de
orgaos bastante diferenciados comparativamente a administragéao
direta e demais organizagdes publicas. (FE, 2003, p. 31)

As agéncias reguladoras surgiram para regular os setores da economia, porém suas
atividades também estao submetidas ao controle externo pelo Tribunal de Contas da
Uniao (TCU), que fiscaliza se estas estéo utilizando os recursos publicos de maneira
correta, em suas licitagdes e contratos administrativos, bem como efetuando controle
sobre atos normativos de elaboragdo da agéncia reguladora, verificando alguma
ineficiéncia nas acbes de regulagdo e também eventual omissdo no exercicio das
funcdes sob sua responsabilidade. O TCU deve respeitar a discricionariedade das
agéncias, quanto a escolha da estratégia e das metodologias para o alcance dos
objetivos esbogados, mas isso ndo impede que o Tribunal adote medidas corretivas
sobre os atos praticados por essas entidades quando houver violagdo ao ordenamento
juridico (BRESSER PEREIRA, 1998, p. 26).Como salienta Grotti, 2004

Sendo autarquias, n&o constituem um novo modelo
organizacional dentro da Administragdo Publica Brasileira;
subordinam-se as normas constitucionais impostas a esse tipo de
entidade pelo art. 37, e outros da Lei Magna. (GROTTI, 2004,
p.194)

Assim sendo, o poder normativo das agéncias as permite estabelecer normas gerais
que interferem diretamente na esfera dos direitos dos particulares, mas também néo
seria possivel as agéncias reguladoras cumprirem suas atividades regulatorias se nao
pudessem criar normas técnicas com o fim de estabelecer regras para serem seguidas
pelos entes regulados.

Todavia, esse poder normativo possui limites: atos normativos emitidos pelas
agéncias reguladoras ndo podem contrariar as regras fixadas na legislagéo ou tratar de
temas que nao foram objeto de lei anterior.

Foram criadas, a partir da Reforma do Aparelho do Estado iniciada em 1995, as
seguintes agéncias reguladoras federais:

° Agéncia Nacional de Telecomunicagbes (Anatel): é a primeira agéncia
reguladora a ser instalada no Brasil, criada pela Lei 9.472, de 16 de julho de



1997. Possui como objetivo promover o desenvolvimento das
telecomunicagdes



do Brasil, de forma a coloca-la com infraestrutura mais eficiente, para poder
oferecer servigco adequado a sociedade, com tarifas justas, em todo o territério
nacional. Sua misséo € regular e fiscalizar o setor de telecomunicag¢des, dentre
elas, estdo as companhias telefonia (fixa e mével), operadoras de internet e os
servicos de TV por assinatura.

Agéncia Nacional de Energia (Aneel): foi criada pela Lei n°® 9.427, de 26 de
dezembro de 1996, durante o primeiro mandato do Presidente Fernando
Henrique Cardoso. Sua natureza juridica: agéncia reguladora em regime
especial, vinculada ao Ministério de Minas e Energia, tem autonomia
administrativa e financeira. Possui como objetivo promover atividades relativas
a outorgas de concessdo, permissdo e autorizagcdo de empreendimentos e
servicos de energia elétrica do pais, além de ser o ente que regula, autoriza e
fiscaliza a produgéo, transmissao, distribuicdo e a comercializagdo de energia
elétrica. Possui como missao proporcionar condigdes favoraveis para que o
mercado de energia elétrica se desenvolva com equilibrio entre os agentes e em
beneficio da sociedade.

Agéncia Nacional de Petroleo, Gas Natural e Biocombustiveis (ANP): foi criada
pela Lei n° 9.478, de 6 de agosto de 1997. Possui como objetivo regular as
atividades da industria de petrdleo e gas natural e dos bicombustiveis no Brasil,
promover licitagbes para outorgas, assinar contratos em nome da Unido com as
concessionarias para atividades de exploracédo, desenvolvimento e producao,
cabendo a fiscalizagdo das industrias e mercado de petrdleo e derivados, gas
natural, derivados e atividades relacionadas aos biocombustiveis. Sua missao é
garantir o abastecimento nacional zelando pela prote¢cdo dos consumidores de
combustiveis.

Agéncia Nacional de Aguas (Ana): foi criada em 8 de janeiro de 1997, pela Lei n°
9.984, de 17 de julho de 2000. Tem como objetivo: regular o acesso e o0 uso dos
recursos hidricos de dominio da Unido, regular servigos publicos de irrigacéo,
abastecimento de agua bruta, fiscalizando também o cumprimento de normas e
fiscalizar a seguranca de barragens. Sua misséo € garantir a seguranca hidrica,
que significa assegurar o acesso sustentavel a agua em quantidade adequada e
com qualidade, para bem-estar humano e o desenvolvimento socioeconémico,
garantindo também a protecdo contra a poluicdo hidrica, a preservacdo dos
ecossistemas e os desastrastes associados a agua.

Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa): foi criada pela Lei n°® 9.782,
de 26 de janeiro de 1999. Possui como objetivo: promover a protegédo da saude
da populacédo pelo controle sanitario da produgédo e consumo de produtos,
servicos e ambientes onde sdo processados os produtos, controle de portos,
aeroportos, fronteiras e recintos alfandegados. Sua missao é proteger a saude
da populagdo e promover a saude, mediantes a intervencdo de riscos de
produtos e servicos, com acdo coordenada pelo Sistema Unico de Salde.



Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS): foi criada pela Lei n® 9.961, de
28 de janeiro de 2000. Possui como objetivo: fazer a regulagédo, normatizacgao,
controle e fiscalizagao das atividades de assisténcia privada a saude, que regula
o mercado de planos privados de saude. Sua missao € defender o interesse
publico quanto a assisténcia suplementar a saude e regular as operadoras
setoriais.

Agéncia Nacional do Cinema (Ancine): foi criada no governo Fernando Henrique
Cardoso, em 6 de setembro de 2001, através da Medida Proviséria n°® 2.228-1,
que foi regulamentada pela Lei n® 10.454, de 13 de maio de 2002. Possui como
objetivo regular e fiscalizar as atividades cinematograficas e vide fonograficas.
Tem como missdo proporcionar desenvolvimento ao setor audiovisual em
beneficio da sociedade, aprimorar seus instrumentos regulatérios, como
exemplo, combater a pirataria de obras audiovisuais, ampliando o alcance dos
produtos audiovisuais nacionais.

Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios (Antaq): foi criada pela Lei n°
10.223, de 5 de junho de 2001. Possui como objetivo colocar em pratica as
politicas formuladas pelo Ministério da Infraestrutura, proporcionando padrdes
de eficiéncia, segurancga, conforto, regularidade, pontualidade e modicidade no
fretes e tarifas, tornando mais econdmica e segura para as pessoas que que se
circulam pelas vias aquaviarias brasileiras e também impedir situacdes que vao
contra a competicdo imperfeita ou infracdo contra a ordem econdmica.
Apresenta como missao garantir a sociedade a prestacdo de qualidade de
servicos aquaviario e de exploracdo da infraestrutura portuaria e hidroviaria,
proporcionando condigdes de competitividade e harmonizando os interesses
publico e privado.

Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT): foi criada pela Lei n°
10.233, de 5 de junho de 2001. Tem como objetivo regular a atividade de
exploragdo da infraestrutura ferroviaria e rodoviaria federal e atividades de
prestacdo de servicos de transportes terrestre. Sua missao € assegurar aos
usuarios adequada prestagcao de servigos de transportes terrestres

Agéncia Nacional de Aviagao Civil (Anac): foi criada em 2005 pela Lei n°® 11.182,
de 27 de setembro de 2005. Possui como objetivo: normatizar, fiscalizar e
certificar a atividade de aviagéo civil no Brasil, na forma da seguranga técnica e
econbmica no setor de aviagdo, garantindo a seguranca aos brasileiros,
proporcionando assim, a exceléncia na aviacao civil.

Agéncia Nacional de Mineragdo (ANM): foi criada em 26 de dezembro de 2017,
pela Lei n°® 13.575, de 26 de dezembro de 2017. Possui como objetivo regular,
outorgar e fiscalizar a pesquisa mineral, garimpos, extragcdo de matérias para
construgédo civil, fésseis, lavra de substancias, agua mineral, exploragcdo de
diamantes. Sua missao € gerenciar o patrimdnio mineral brasileiro, na forma
social, ambiental e econdmico sustentavel, usando o servigo de regulagcdo em
beneficio da sociedade.



Apesar das criticas e necessidades de aperfeicoamento, as agéncias
reguladoras exercem um papel de grande importancia para todos os consumidores
brasileiros, que influenciam na qualidade dos alimentos que comemos, nos pregos que
pagamos nas contas de energia, na seguranga da aviagao para 0s passageiros e na
oferta de servigos de telefonia e internet, entre outros servigos. A necessidade das
agéncias reguladoras aparece como ponto crucial no novo papel destinado ao Estado,
como preconizado pela reforma do Aparelho de Estado no Brasil. A importancia da
regulagéo surgiu quando o Poder Executivo passou a se mostrar incapaz de responder
as demandas, tanto de individuos quanto de empresas. A regulacdo econémica esta
relacionada ao controle e acompanhamento do funcionamento das agbes de alguns
setores que s&o essenciais para a sociedade, para isso a regulagao vem para controlar
as falhas de mercado que ocorrem mais comumente ( FE, 2003, p. 25).

2  COMO As AGENCIAS REGULADORAS CONTRIBUEM PARA O SERVIGO
PUBLICO

Para que o cidadao, na condicdo de consumidor, possa exercer seus direitos
diante de servicos publicos fornecidos por instituicbes privadas, € de grande
necessidade a fiscalizagao de tais atividades pelas agéncias reguladoras. As agéncias
reguladoras existem para beneficiar os usuarios mediante a fiscalizacdo e regulacao
dos servigos publicos, e o trabalho visa verificar se elas possuem condicdes de fazé-lo,
ouvindo os consumidores, e, em possuindo, se tém exercido adequadamente esse

papel.

Segundo Mesquita (2004), para os usuarios e consumidores e a proépria
sociedade, a atuagao das agéncias deve estar voltada primordialmente para:

a) a garantia dos seus direitos, devidamente explicitadas em
regulamento e nos contratos de concessao de servigos publicos; b) a
pratica de tarifas ou pregos justos; ¢) a melhoria continua da qualidade
do servico e do atendimento prestado pelos concessionarios; d) o
desenvolvimento tecnoldgico e praticas eficientes que contribuam para
a modicidade tarifaria; e€) a protecdo ao meio ambiente; f) a
implementagcdo das politicas setoriais como a universalizagao dos
servigos; e g) a atuacao descentralizada, de forma a aproximar a agéo
reguladora dos consumidores ou usuarios. (MESQUITA, 2004, p.30)

Cada agéncia tem a finalidade de controlar e/ou fiscalizar determinado setor
econdmico ou atividades que constituem objeto de concessédo de servigo publico ou
permissao para exploragdo de bem publico. Percebe-se entdo uma grande importancia
na contribuicdo das agéncias reguladoras para o servigo publico. A regulagao contribui
para o0 controle da qualidade dos servicos prestados a populagdo, conforme
exemplificado a seguir:



a) A Anatel intervém para manter um patamar minimo de qualidade dos servigos
ja prestados pelas empresas em relagédo a telefonia e internet e também para proibir
abusos por parte das empresas sobre seus clientes;

b) A Anac auxilia no controle do espago aéreo brasileiro, servigo de grande
importancia para a seguranga nacional;

c) A Ancine atua no fomento a producéao artistica cinematografica brasileira;;

d) A Anvisa trabalha no controle dos processos de producédo de alimentos,
condigdes sanitarias de ambiente, atuando no auxilio ao controle da saude publica.

A presencga das agéncias reguladoras possui relevancia para o servigo publico
do Brasil, uma vez que sua atuagao contribui para o controle e preservacao de
patamares de qualidade na prestacdo dos servigos regulados. Essas autarquias
especiais sao essenciais no desenvolvimento sustentavel do pais e do sistema
econdmico adotado pelo Brasil. Contribuem para o desenvolvimento da sociedade
capitalista, auxiliando na busca do equilibrio entre a vontade da iniciativa privada de
obter lucro e os limites que a sociedade impde a essa atuacgao.

3 OS PRINCIPAIS PONTOS DA LEI N° 13.848/2019

Diante das criticas ao modelo e da necessidade de aprovagdo de uma norma geral que
retomasse o sentido original das agéncias, foi editada a Lei n° 13.848/2019,
sancionada pelo presidente Jair Bolsonaro em 25 de junho de 2019, com vigéncia a
partir de 24 de setembro do mesmo ano. Conhecida como o novo marco legal das
agéncias reguladoras, a Lei n°® 13.848/2019 define novos elementos para a gestéo,
organizagao e processos decisorios desses orgaos, tendo como foco a melhoria da sua
governanga. A lei assegura a autonomia funcional, deciséria, administrativa e financeira
das agéncias, e visa contribuir para maior transparéncia nos processos das agéncias,
trazendo limitagcbes a indicagdes politicas para o seu corpo de dirigentes. De acordo
com o que consta em seu art. 3°, paragrafo 1°:

§ 1° Cada agéncia reguladora, bem como eventuais fundos a ela
vinculados, devera corresponder a um 6rgao setorial dos
Sistemas de Planejamento e de Orgamento Federal, de
Administracdo Financeira Federal, de Pessoal Civil da
Administragdo Federal, de Organizagédo e Inovagéo Institucional,
de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacao e
de Servigos Gerais. (BRASIL, 2019)

Devido ao fato de as agéncias reguladoras terem sido promovidas a 6rgaos
setoriais, foi elevado o patamar de relacionamento das agéncias junto aos Sistemas
acima mencionados, fazendo com que elas se relacionem diretamente com o érgéo
central.

Essa Lei , que dispde sobre a gestdo, organizagdo , processo decisério e o
controle das agéncias reguladoras , tratando entdo de regras de uniformizagao , de
modo a garantir maior transparéncia, maior participagao social, efetividade no controle
dessas agéncias e maior eficiéncia na decisdo das agéncias reguladoras.

Em relagédo a algumas dessas aplicagdes da lei cito em seu art. 3°, paragrafo 2°



se referindo a confirmagao da sua natureza especial das agéncias reguladoras ,
sua autonomia administrativa, auséncias de subordinagao hierarquica ao presidente da
republica ,por fim € confirmada nessa legislagdo a sua autonomia administrativa ,

financeira , decisoria , funcional. As seguintes competéncias sdo em seu art. 3°,
paragrafo 2 :



§ 2° A autonomia administrativa da agéncia reguladora é
caracterizada pelas seguintes competéncias:

| - solicitar diretamente ao Ministério da Economia:

a) autorizacao para a realizagdo de concursos publicos;

b) provimento dos cargos autorizados em lei para seu quadro de
pessoal, observada a disponibilidade orcamentaria;

c) alteragdes no respectivo quadro de pessoal, fundamentadas em
estudos de dimensionamento, bem como altera¢gdes nos planos
de carreira de seus servidores;

Il - conceder diarias e passagens em deslocamentos nacionais e
internacionais e autorizar afastamentos do Pais a servidores da
agéncia;

[l - celebrar contratos administrativos e prorrogar contratos em

vigor relativos a atividades de custeio, independentemente do valor.
(BRASIL, 2019)

De acordo com Cavalcante, 2019, “além disso, a Lei n° 13.848/2019 e as leis
especificas de cada agéncia reguladora conferem outras caracteristicas especiais a
essas entidades”. Uma dessas caracteristicas, de acordo com o autor, seria o
Compliance ou “Governanga Corporativa”. A Lei n° 13.848/2019 a aplica as agéncias
reguladoras da seguinte forma:

Art. 3° § 3° As agéncias reguladoras devem adotar praticas de
gestdao de riscos e de controle interno e elaborar e divulgar
programa de integridade, com o objetivo de promover a adog¢ao
de medidas e agbes institucionais destinadas a prevengao, a
deteccdo, a punicdo e a remediacdo de fraudes e atos de
corrupgao. (BRASIL, 2019)

Cavalcante, 2019, menciona que a Lei n° 13.848/2019 apresenta o processo
decisério das agéncias reguladoras, como dever de observancia do principio da
proporcionalidade. O que pode ser observado em art. 4°:

Art. 4° A agéncia reguladora devera observar, em suas atividades,
a devida adequacao entre meios e fins, vedada a imposicédo de
obrigagdes, restricbes e sangbes em medida superior aquela
necessaria ao atendimento do interesse publico. (BRASIL, 2019)

Ainda segundo Cavalcante, 2019, pode-se encontrar na lei o dever de motivagao
das deliberagbes e a alteragdo dos atos regulatérios, que deve ser precedida de
Analise de Impacto Regulatorio. Tais fatos podem ser encontrados nos arts. 5° e 6°,
respectivamente:

Temos algumas pontos importantes na lei, citando por exemplo no art.6° que
fala sobre a Analise de Impacto Regulatério que é uma ferramenta moderna , que
antes de ser editada uma norma sera analisado o0s grupos que serao impactados ou
negativamente ou positivamente, sendo um padrao para todas as agéncias reguladoras
antes de uma uma edigao de um ato normativo.

Art. 5° A agéncia reguladora devera indicar os pressupostos de
fato e de direito que determinarem suas decisdes, inclusive a
respeito da edicdo ou ndo de atos normativos.

Art. 6° A adocéao e as propostas de alteragdao de atos normativos
de interesse geral dos agentes econdémicos, consumidores ou



usuarios dos servicos prestados serdo, nos termos de
regulamento, precedidas da realizagdo de Analise de Impacto
Regulatério (AIR), que contera informagdes e dados sobre os
possiveis efeitos do ato normativo. (BRASIL, 2019)

Dentre as inumeras observacdoes e melhores praticas trazidas por meio da Lei,
podemos observar a previsdo das reunides deliberativas do Conselho Diretor ou da
Diretoria Colegiada devem ser publicas e gravadas em meio eletrénico, pratica que ja



era adotada por agéncias reguladoras como a Aneel mas ainda n&o era uma obrigagéo geral.
Ndo sdo publicas as deliberagdes que envolvam documentos classificados como
sigilosos ou matéria de natureza administrativa.

A Lei dispde, ainda, sobre os objetos de consulta publica, conforme se verifica a
sequir:

Art. 9° Serao objeto de consulta publica, previamente a tomada de
decisdo pelo conselho diretor ou pela diretoria colegiada, as
minutas e as propostas de alteragcdo de atos normativos de
interesse geral dos agentes econdmicos, consumidores ou
usuarios dos servigcos prestados.

§ 1° A consulta publica é o instrumento de apoio a tomada de
decisdo por meio do qual a sociedade € consultada previamente,
por meio do envio de criticas, sugestdes e contribuicbes por
quaisquer interessados, sobre proposta de norma regulatoria
aplicavel ao setor de atuagcdo da agéncia reguladora. (BRASIL,
2019)

Nessa consulta € um meio da sociedade poder participar da atuacdo das
agéncias reguladoras , sobre suas propostas de normas ,sendo as ouvidorias um
ponto essencial , pois é de onde sai toda a s reclamacgdes , sugestbes , elogios ,
sendo os ouvidos da populagdo.Podendo entdo, permite a articulagdo entre as
agéncias e a sociedade , definindo assuntos de interesse geral

Sobre a parte normativa das ouvidorias temos no art.22° e 23° que fala sobre a presenca
de 1 (um) ouvidor em cada agéncia,seu processo de homeagao comega com Presidente da
Republica depois passar pela aprovagao do Senado Federal , para entao poder ser nomeado
e exercer a funcdo por um mandato de trés anos, sendo que nao tera subordinacao
hierarquica , tendo como atribuicbes o zelo pela qualidade e tempestividade dos servigos
prestado pela ouvidoria entre outras atribui¢des conforme se verifica a seguir:

Art. 22. Havera, em cada agéncia reguladora, 1 (um) ouvidor,
que atuara sem subordinagcdo hierarquica e exercera suas
atribuicbes sem acumulagcédo com outras fungoes.

§ 1° S&o atribui¢des do ouvidor:

| - zelar pela qualidade e pela tempestividade dos servigos
prestados pela agéncia;ll - acompanhar o processo interno de
apuracao de denuncias e reclamagbes dos interessados
contra a atuagdo da agéncia;lll - elaborar relatério anual de
ouvidoria sobre as atividades da agéncia.§ 2° O ouvidor tera
acesso a todos os processos da agéncia reguladora.§ 3° O
ouvidor devera manter em sigilo as informagdes que tenham
carater reservado ou confidencial.§ 4° Os relatorios do ouvidor
deverdo ser encaminhados ao conselho diretor ou a diretoria
colegiada da agéncia reguladora, que podera se manifestar no
prazo de 20 (vinte) dias uteis.§ 5° Os relatérios do ouvidor néo
terdo carater impositivo, cabendo ao conselho diretor ou a
diretoria colegiada deliberar, em ultima insténcia, a respeito
dos temas relacionados ao setor de atuagdo da agéncia
reguladora.§ 6° Transcorrido o prazo para manifestacao do



conselho diretor ou da diretoria colegiada, o ouvidor
devera encaminhar o relatério e, se houver, a respectiva
manifestacdo ao titular do ministério a que a agéncia estiver
vinculada, a Camara dos Deputados, ao Senado Federal e ao
Tribunal de Contas da Unidao, bem como divulga-los no sitio da
agéncia na internet.

Art. 23. O ouvidor sera escolhido pelo Presidente da Republica
e por ele nomeado, apds prévia aprovacdo do Senado Federal,
nos termos da alinea “f” do inciso lll do art. 52 da Constituicdo
Federal, devendo ndo se enquadrar nas hipoteses de
inelegibilidade previstas no inciso | do caput do art. 1° da Lei
Complementar n°® 64, de 18 de maio de 1990, e ter notdrio
conhecimento em administragdo publica ou em regulagdo de
setores econdmicos, ou no campo especifico de atuacdo da
agéncia reguladora.

Ao buscar implementar melhores praticas de governanga, a lei também tende a
impulsionar novos investimentos privados, especialmente no setor de infraestrutura
brasileiro (GRI CLUB, 2019).

De acordo com Santos, 2013, quando a Ouvidoria recebe uma manifestacao,
deve “identificar suas causas, sua procedéncia e 0s meios para soluciona-la;
provocando atuagao corretiva sobre o fato demandado e preventiva, buscando as
corregbes estruturais”. Dessa forma consegue-se contribuir para o aprimoramento de
procedimentos técnicos e dinamizar a relagdo com o cidadao.

Ainda conforme descreve Santos, 2013, as principais atribuicbes das Ouvidorias
sdo: elaborar relatorios de avaliagao critica da atuagdo da instituicdo, sugerir mudancgas
na politica institucional e em sua operacionalizagao, garantir o acesso a informacéao e a
transparéncia da gestdo publica, viabilizar o exercicio participativo da cidadania e atuar
na mediagao de conflitos.

4 METODO

Esta pesquisa tem por objetivo demonstrar quais sao os canais de atendimentos
online das Agéncias Reguladoras, sua abordagem foi de forma qualitativa e natureza
descritiva, tendo um levantamento de informagdes em cada website.Tornando mais explicitos
os estudos nesta area das ouvidorias(Gil, 2010).

As informacdes obtidas na pesquisa exploratéria em websites teve como propdsito
demonstrar posigdes diversas em cada ouvidoria sobre seus processos de
atendimento.Nessa analise teve como passos verificar os sites que atendem de forma mais
acessivel ou dificultam o acesso do consumidor.Tendo como passos basicos: a pré -analise ,
a exploracdo do material e os resultados por meio da interpretacdo dos canais de
atendimento.A pré- analise foi organizado os dados obtidos pela pesquisa nos websites, em


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art52iiif
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art52iiif
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/LCP/Lcp64.htm#art1i
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/LCP/Lcp64.htm#art1i

seguida, a exploragdao dos dados o levantamento para definicao da anélise.As'_:
informagoes foram encontradas ao final do trabalho de pesquisa.

Nesse sentido as , as informagdes supracitadas , foram definidas com categorias de
apresentar os passos para ser chegar na ouvidoria e informagdes sobre os canais e a figura
da site como demonstragao para deixar com mais clareza.

5 RESULTADOS DE PESQUISA: DISPONIBILIDADE DE
CANAIS DE ATENDIMENTO AOS CIDADAOS-CONSUMIDORES POR
PARTE DAS AGENCIAS REGULADORAS.

Cada agéncia reguladora possui, em seu site, um canal de atendimento como
forma de comunicagdo e divulgagdo, como mencionado no art. 24 da Lei 13.848.
Diante dessa informagao, sera demonstrado a seguir como as agéncias reguladoras se
utilizam desses canais para atendimento aos consumidores-cidadaos.

a)

&} Anatel - Agéncis Nacional deTe/ X | 4=

Anatel: consta a aba de “reclamar” ou a aba de “contato”, conforme sera
apresentado na imagem a seguir. Na aba de reclamar sugere duas opgodes
de reclamacao. Na primeira opgao € mencionada a opgado de reclamagéao
direto com a Anatel. J& a segunda menciona a opgédo de registrar a
reclamagao primeiro com a prestadora. Abaixo das op¢des de reclamacéao
existe um passo a passo de como registrar a reclamag¢ao adequadamente.
Neste sentido a ouvidoria n&do é responsavel pelo tratamento das
reclamagdes, mas faz um acompanhamento, visando o cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade no atendimento das empresas de
servicos em telecomunicagbes. Dessa forma, € necessario seguir as
orientagdes do site da Agéncia.

Figura 1 — Tela de acesso ao registro de reclamacgodes - Anatel
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Fonte: https://www.anatel.gov.br/institucional/

b) Aneel: possui uma aba de “Fale Conosco”, apresentado pela imagem abaixo.
Nessa aba ha opc¢ao de reclamacao sobre a distribuidora, visita a sede da
Aneel localizada em Brasilia ou enviar um documento a Aneel. Na opc¢ao de
fazer reclamacéao ja existem varias opg¢des pré-formuladas para as perguntas
€ um passo a passo de como as reclamacdes podem ser feitas. Cabe
ressaltar que a Agéncia realiza distingdo entre a Ouvidoria destinada as
questdes setoriais (servigos prestados pelas concessionarias) e a chamada
Ouvidoria Institucional, que se destina a colher reclamagdes, criticas e
sugestdes sobre a atuacéo da propria Aneel.

Figura 2 — Tela de acesso ao Fale Conoso - Aneel
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c) ANP: possui o “Fale Conosco”, onde € possivel fazer uma reclamagéo,
sugest&o ou elogio por meio do preenchimento de um formulario. E possivel,
ainda, anexar documentos. Traz um contato direto do consumidor com os
servigos relacionados a distribuicdo de gas, entre outros. Busca trazer
garantias, direito a manifestagdes e informacdes claras a respeito dos
servicos. O acesso é feito por meio do canal abaixo, que se demonstrou
padrao para os portais de Agéncias ja migrados para a plataforma “gov.br”.

Figura 3 — Tela de acesso ao Fale Conosco - ANP
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Fonte: https://www.gov.br/anp/pt-br

d) ANA: possui os “Canais de Atendimento”, onde podem ser observadas as
opgdes de denuncia, solicitagdo, sugestdo ou elogio por meio do
preenchimento de formulario, conforme apresentado a seguir.

Figura 4 — Tela de acesso aos Canais de Atendimento - ANA
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e) Anvisa: possui a aba “Canais de atendimento”, onde consta a “Ouvidoria” e
dentro dela a opgao “Fale-Ouvidoria”, onde é informado quais assuntos s&o

ou nao tratados por la. Caso seja um assunto que possa ser resolvido por
meio dessa aba, também é disponibilizado um formulario.

Figura 5 — Tela de acesso aos Canais de Atendimento - Anvisa
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Fonte: https://www.gov.br/anvisa/pt-br

f) ANS: logo na pagina inicial ja & possivel observar a opgao “Ouvidoria”, onde

é feita uma breve apresentacao do que é a ouvidoria, suas competéncias e o
que nao € de sua competéncia. Abaixo dessas informacdes é possivel
conhecer um pouco mais sobre a ouvidoria ou entrar em contato direto com a
ouvidoria da Operadora de Plano de Saude. Desta forma a ouvidoria da
agéncia nao substitui o servico da Central de Atendimento da ANS. A
ouvidoria recebe, registra e responde os contatos feitos especificamente com
0 objetivo de aprimorar ou corrigir os servigos prestados pela ANS. Tendo
como foco principal receber demandas como reclamagdes, propor
recomendagdes que promovam a qualidade e eficiéncia e exercer o
acompanhamento das agdes e da atuacado da ANS.

Figura 6 — Tela de acesso a Ouvidoria - ANS
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Prestadores Dados do Setor Gestio em Saude Canais de Atendimento

TISS - Troca de Informagéo de Saude + Dados e Indicadores do setor Certificacdo de Boas Praticas em Alencao a i , =
: e : » Acesso a Informagéo
Suplementar Saide
: Dados Gerais

Contrato entre operadoras e prestadores

Fonte: http://www.:nans.gé)v.br/

Projeto Sua Saiide

g) Ancine: possui a “Ouvidoria” onde solicita que seja verificado primeiro se a

duvida pode ser solucionada pelo canal “Fale conosco”. Caso ndo seja
possivel, ela possui duas abas, uma de envio de manifestagcbes e outra de
pedido de informagdo. Em ambas as abas ha informagdes ao cidadao sobre
qual a funcido de cada uma.

Figura 7 — Tela de acesso a Ouvidoria - Ancine
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Fonte: https://www.gov.br/ancine/pt-br

h) Antaq: possui a opg¢ao de “Ouvidoria” logo em sua pagina inicial, onde explica
qual o papel da ouvidoria e informa as formas em que as reclamacgdes,
sugestdes ou elogios podem ser feitas: telefone, correspondéncia, fax ou
preenchimento de formulario na internet. A Ouvidoria € o canal de acesso
direto e permanente do cidadao, em que podera se manifestar com criticas,
reclamacgdes, registrar denuncias, sugerir ou elogiar os servigos prestados
pela Antaq e a atuagao de seus agentes.

Figura 8 — Tela de acesso a Ouvidoria - Antaq
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]
Fonte: http://portal.antaq.gov.br/

i) ANTT: possui a opgao “Canais de Atendimento”, onde consta o “Fale
Conosco”, na qual podem, facilmente, ser encontradas as opg¢bes de
atendimento pelo WhatsApp, formulario eletrbnico, envio de e-mail ou
atendimento por chat.

Figura 9 — Tela de acesso aos Canais de Atendimento - ANTT
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Fonte: https://portal.antt.gov.br/

j) Anac: possui a opg¢ao “Fale com a ANAC”. Nela & possivel registrar
reclamacao de passageiro contra companhias aéreas ou falar com a ANAC
sobre solicitagdo, reclamacdo, elogio, sugestdo, denuncia ou a opgao
simplifique, que se trata da possibilidade de sugerir aprimoramentos aos
processos da Agéncia. Segundo o site da ANAC estes tipos de registros sdo
tratados e respondidos pelos Servigos Especializados de Atendimento a
Manifestagbes (SEAMs) existentes nas areas técnicas da Agéncia, sendo
consideradas como atendimento de primeira instancia.

Figura 10 — Tela de acesso ao Fale com a Anac
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k) ANM: possui a opcédo “Ouvidoria”, onde conta um pouco sobre o que a
ouvidoria faz e da as seguintes opg¢des: informagédo, denuncia, elogio,
reclamacao, simplifique, solicitagdo ou sugestdo. Segundo o site da ANM,
dentro as atribuicbes da agéncia s&o imprescindiveis as coletas de
informagdes diretamente ligados ou subordinados aos érgéos e entidades
vinculadas a ANM.

Figura 11 — Tela de acesso a Ouvidoria - ANM
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Fonte: https://www.gov.br/anm/pt-br

Como observado acima, verifica-se que as agéncias em questdo seguem certa
padronizacdo de acordo com a lei que as norteia. E necessario frisar que os meios de
acesso a informagcao devem ser aprimorados, uma vez que a funcdo da Ouvidoria &
facilitar o relacionamento entre o Estado e os cidadaos, € nem sempre se encontra
clareza sobre as atribuicbes de cada canal de atendimento e o papel da Ouvidoria da
respectiva Agéncia — se voltada a atuar como uma espécie de supervisor das
ouvidorias das concessionarias; se voltada a atuar para coletar denuncias,
reclamacgdes, criticas e sugestdes sobre o atendimento da prépria Agéncia, ou se essa
mesma instancia exerce ambos 0s papéis.

CONSIDERAGOES FINAIS

O Brasil passava por um momento turbulento, consolidando a transi¢do de um
regime militar para um novo regime democratico, onde, somente a partir da
Constituicao de 1988, foram determinadas as elei¢cdes diretas gerais, para todos os
cargos.

O Estado estava inflado com o seu regime centralizado e sem condigcbes de
organizagado, de forma que a maquina publica central era maior do que se tinha
condigdes de suportar. A criacdo das agéncias reguladoras implantou o conceito da
administragcdo publica vinculado a politica de descentralizagdo do governo, criando
mais centros de tomada de decisdo e facilitando o atendimento nas atividades
finalisticas da gestao publica.

A literatura sobre o tema evidencia as dificuldades que eram relacionadas com o
Estado e suas deficiéncias frente ao sistema de atendimento e regulacao de servigos,
anteriormente a reforma do aparelho do Estado.

Desta forma, a ineficiéncia do governo em manter um processo administrativo
coeso e rapido, abriu precedentes para a mudanga do aparelho do Estado, pensando
efetivamente nos clientes dos seus servigos, ou seja, os cidadaos, e nas melhores
maneiras de atendimento. Foi desenvolvido entdo um plano diretor e criada uma
legislacdo especifica para estabelecer os moldes da regulagdo, sem prejuizo do foco
no atendimento a populagao.

E possivel afirmar que as agéncias reguladoras propiciaram uma verdadeira
quebra de paradigma com relagdo a concepgao tradicional da separagao de poderes,
ao deliberar sobre processos, realizar gestao e elaborar normativos regulamentadores
das matérias de sua competéncia, mesmo estando sob a égide do Poder Executivo.


http://www.gov.br/anm/pt-br

Nesse sentido as agéncias reguladoras ocuparam o seu lugar e, aos poucos,
foram tomando forma, de maneira a auxiliar na melhoria continua dos servigcos
prestados aos cidadados. Ainda ha um caminho substantivo para que os servigos
concedidos alcancem o patamar de exceléncia desejado pela populagdo, mas muito ja
se avancou desde entao.

A implementacdo e reformulagdo das ouvidorias, dentro das agéncias,
aperfeicoando os canais de comunicagdo em que, a populagdo tem o espacgo para
fazer suas sugestdes, reclamacgoes e afericdo de duvidas, se torna um grande avango
para a melhoria das condi¢des de relacionamento entre as pessoas que se utilizam dos
servigos prestados pelo governo e o préprio governo na forma das agéncias.

Como visto no decorrer dos conceitos expostos aqui neste trabalho, as
ouvidorias tém papel fundamental na relagao
entre clientes-usuarios-consumidores-cidadaos e governo, sendo assim, a porta de
entrada do real interesse da populagdo, e fomentando uma obrigagcdo de receber,
apurar e solucionar as reclamagodes das pares envolvidas, bem como buscar responder
a todos de maneira rapida e eficaz.

Ainda ha que se falar em melhora no processo de organizacao e adequagao das
reclamacgdes, sugestdes ou elogios, visto que, mesmo com os avangos da tecnologia,
ainda hoje ndo ha acesso facilitado para todos. Mas néo se limitando apenas a esse
motivo, como também: ao preenchimento dos formularios, que pode ser um processo
de dificil entendimento para cidaddaos com menos acesso a recursos educacionais, 0s
meios de contato telefénico sdo muito escalonados, podendo ser melhorados, de forma
que nao seja necessario passar por varios atendentes, bem como desburocratizar o
processo como um todo.

Objetivo do trabalho foi, explorar como as agéncias reguladoras surgiram e
como as Ouvidorias das Agéncias Reguladoras tem esse papel de grande importancia
para trazer uma resposta tanto para agéncia , tanto para sociedade que recorre as
ouvidorias , sobre seus servicos de regulacdo e sua dinamica de atender as
reclamagdes da populagdo.Com um levamento dos canais de Ouvidorias das
Agéncias na internet buscando compreender como Os canais de acessos sao
disponibilizados ao cidadao nos sites das agéncias reguladoras , demonstrando seu
tipo de burocracia para atender as reclamacgdes dos seus consumidores

A pesquisa teve um retorno interessante de forma geral, com o conhecimento da
historia da reforma , suas causas para tal acontecimento e sua remodelacido do Estado
trazendo a modernizagdo da administracéo, e principalmente entender de forma mais
clara sobre as agéncias reguladoras e seu importante canal que sdo as ouvidorias suas
leis , obtendo informagdes de grande valia para o leitor.

As limitagdes da pesquisa foi o fato de ndo ter aprofundado mais sobre as
ouvidorias, de saber mais profundamente sobre seus canais , seu tempo de espera
para ser resolvido as demandas, os resultados sobre a satisfagdo dos consumidores.
A pesquisa foi mais na parte de acesso e suas burocracias para o atendimento ,
explicando como cada agéncia se coloca acessivel para os consumidores.

Pelo exposto, conclui-se que as agéncias reguladoras tém papel fundamental na
administracdo publica. E importante que elas tenham o seu dever claramente
estabelecido, ndo sé para a populagdo, mas para os proprios servidores que nela
atuam, de forma a ndo se perderem em seus objetivos.

A ouvidoria é, portanto, uma forma de manter as Agéncias que estdo focadas



no cidadao , pois através das ouvidorias se coleta o feedback para entao detectar
os valores, os padrdes as diretrizes das agéncias que nao estdo cumprindo ou néo
estao produzindo resultados desejaveis.Diante disso,as ouvidorias permitem a solugao
para os conflitos internos ou externos para nao haver problemas maiores, conclui se
entdo a grande importancia que as ouvidorias tém.

As agéncias reguladoras precisam exercer sua principal fungédo, ndo deixando
que o Estado retorne ao periodo anterior a sua criagdo. Portanto, é de fundamental
importancia que os servidores técnicos saibam analisar bem a necessidade e os
problemas existentes, vinculados ao seu papel de regulagédo, tornando-se parte
fundamental no aperfeicoamento dos servigos publicos prestados.
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