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Consideragoes preliminares

Estado Brasileiro vem sofrendo pro-
fundas modificagdes e transforma-
coes sociais. Com a crescente
reengenharia do Estado, sua reorientagéo
(inclusive em nivel constitucional), acabou
por impelir a uma discussdo juridica séria e
aprofundada a questio da protecio ao usud-

wIr Ao carriae ke
O L een o puEics.

QO processo de reforma do Estado
Brasileiro trouxe a baila situagdes de risco
ao cidadao, o qual encontra-se deslocado
do foco de atengio governamental e, por-
tanto, mais exposto a sua atuagao, 0 que
acarreta a premente necessidade de fixagéo
de pardmetros limitadores da atividade ad-
ministrativa, voltados a protec¢io do usua-
rio-cidadéo.

O delineamento da amplitude da
noc¢ao de usudrio, o alcance da sua prote-
¢do, o ambiente juridico em que se insere,
sao que serem
aprofundadas, dada a sua atualidade e a efe-
tiva e potencial possibilidade de lesdo aos
cidadios em face da orientagdo gerencial
conferida & Administragio Pablica brasileira.

guestoes urgem

O objeto do presente ensaio cinge-
se & protecio ao usuario de servigo pablico
no contexto de crise do Welfare State e de
seus postulados, na crise de legitimidade e
na faléncia do Estado formal-legal, inserida
na realidade da transicio da Administra-
cio Burocratica para um modelo gerencial
fundamentado na ideclogia neoliberal.

O Estado na sua concepgio tradicio-
nal, permeado pela idéia do binémio auto-

1. Monografia laureada no XIll Congresso Brasileiro de Dirgito Administrative com o prémio Themistocles Branddo Cavalcanti, em

Florianbpols, 30 de setembro de 1999.
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ridade-liberdade, passou pouco a pouco a
ser contestado, em fungio desse bindmio e
do impacto de profundas transformacoes
nas esferas econdmica, politica e social.

Partindo de uma perspectiva hist6ri-
ca percebe-se que a Administracio Pablica
evoluiu ao longo do tempo, através de trés
modelos basicos (patrimonialista, burocra-
tico e gerencial), sem que seja possivel
entendé-los como estanques, visto que nao
foram totalmente abandcnados.

A estrutura do Estado na Adminis-
tragdao Patrimonialista funcionava como
uma extensdo do poder do soberano. A res
publica ndo se diferenciava da res principis,
Esse modelo nepotista e autoritdrio de ad-
ministracio s6 cedeu lugar no momento em
que se firmaram a democracia e o capitalis-
mo, sob a égide do idedrio liberal. Nascia o
modelo burocrértico.

A Administracdo Burocrética se ori-
ginou no ambiente do Estado Liberal como
estrutura destinada a limitar a acio do Es-
tado, a assegurar a liberdade da burguesia e
a mitigar os poderes do soberano, onde se
afirmava que a prépria sociedade regularia
os conflitos sociais através do exercicio das
potencialidades dos cidadaos. O Fstado Li-
beral foi o propulsor da civilizagio modema.

No entanto, os conflitos ndo se re-
solveram segundo essa ldgica, pelo contra-
rio, se intensificaram, o que acabou por

determinar o fracasso da ideologia liberal.

Surge, entdo, em face de necessida-
des sociais, uin Poder Publico atuante, pre-
ccupado com a vida socioecondmica da
sociedade que representa, um Estado
intervencionista cuja proposta é a realiza-
¢do do desenvolvimento econdmico, da dig-
nidade da pessoa humana e do bem-estar
social, orientado para um modelo de admi-
nistragio calcado no controle de meios, ro
procedimento e na prestagio de servicos
piblicos. Nascia o Estado de Bem-Estar
Social ou de Prestagées.

Caracterizava-se este pelo
intervencionismo nos diversos setores da
sociedade, voltado para o bem comum do
povo e para a satisfagao das necessidades
comunitarias.

Porém, o desenvolvimento da socie-
dade e o crescente aumento nas demandas
sociais acabaram por comprometer a quali-
dade e a efetiva prestacio dos servicos, além
de ocasionar um agigantamento da maqui-
na administrativa.? A ascencdo do
neoliberalismo e da globalizagao completa-
ram o quadro de crise do paradigma entio
norteador da agio administrativa.

O Estado Social frente a perspectiva
de globalizagao possuia dois caminhos: ou
fortalecia o universo estatal para nio se su-
bordinar ao dominio dos pafses centrais ou
inseria-se no contexto global de forma su-

2. Bresser Pereira afima que “na realizagéo das atividades exclusivas de Estado e principalmente no oferedmento dos servigos
sociais de educacdo e salide, a admi nistragéo publica buroerfica, que serevelara efetiva em combater a cormupgdo e ¢ nepotismo
no pequeno Estado Liberal, demonstava agora ser ineficiente eincapaz de atender com qualidade as demandas dos clientes no
grande Eslado Sodial do século XX (in A Reforma do Estado dos Anos 90: Ldgica e Mecanismos de Controle, Brasilia, Cadernos

do MARE da Reforma do Estado, caderno né 01, 1997, p-13).

Revista da Faculdade de Direito da UF PR, v. 34, 2000



A Protecdo ao Usudrio de Servigo Publico no Contexto da ... 189

bordinada, acompanhando a ideologia do
neoliberalismo e reduzindo a soberania.’

Neste ponto e acompanhando ten-
déncia internacional de reducionismo e
redimensionamento das atividades ditas
estatais, o Estado brasileiro passou a
direcionar os recursos ptblicos ao custeio
de atividades essenciais, retirando-se pau-
latinamente de setores da sociedade, os
auais passam a ser geridos pela iniciativa
privada e apenas fiscalizados pela Poder

Publico.

A Administragao Burocratica do Es-
tado Social (de prestagoes) fulcrada no pro-
cedimento, na selegao legal de pessoal, no
trindmio lei, legitimidade e democracia, e
no controle efetivo de meios e resultados,
reorienta-se para um modelo gerencial de
administragao, calcado no consenso e na
procedimentalidade, na transferéncia para
o setor piblico ndo estatal dos servigos so-
ciais e cientificos competitives, onde os
meios néo sao controlaveis, apenas impor-
tando o alcance do fim destinado.

O Estado pretende ndo sé coorde-
nar e orientar, quando ndo direcionar, a ati-

vidade da iniciativa privada, como também
se substituir, em certas dreas estratégicas, a
propria iniciativa privada, de forma a con-
trolar e a regular as flutuacoes da economia
capitalista.}

Para tanto, diferencia-se interesse
pablico de interesse estatal e recrienta-se a
dicotomia piiblico-privado, criando um
novo setor na esfera da Administragio Pu-
blica, o setor publico ndo estatal.’ A supe-
ragio dessa dicotomia, Estado-mercado, no
entender de ELI DINIZ, exigiu um novo
modelode gestao governamental e um novo
padrio de articulacio Estado-sociedade.®

Ha uma nitida tendéncia de
publicizacao” no intuito de investir o parti-
cular na prestacao do servico puablico. O
agravante nessa situagao € que existe uma
diferenca consideravel de ideologia entre a
Administragao Publica (que deve visar o
bem comum) e o particular (que visa o lu-
Cro).

Tal divergéncia pode resultar numa
situacio de risco ao cidaddo, onde se es-
quece o universo da cidadania e se privile-
gia o usudrio, o consumidor, aumentando

3. Conforme as ligies de Paulo Bonavides, a espécie de Estado Social voltada para a humanizagdo do poder, para fundamentos
socals de liberdade, inspirado na justica e igualdade, encontra-se ameagada na conservagao de suas bases e conquistas.
Esmaecer e destruir 1al Estado faz parte das poliicas neoliberais adotadas em nome da globalizagao e da economia oe mercado,
*bom como da queda de fronteiras ao capital migratbrio, cuja expansio e circulagio sem freio, numa velocidade impravisivel,
contribui irremissivelmente para decretar e perpetuar a dependéncia dos sistemas nacionais, indefesos e desprotegidos (in Do
Estado Liberal a0 Estado Social, 6. ed., Editora Malheiros, 1936, p. 11).

CARRION, Eduardo K.M., in Neofiberalismo e Reforma Constitucional, Edibej, 1996, p.284.

Nuria Cunill Grau afirma que *a introdug3o do ‘publico’ como uma terceira dimenséo, que supera a visao dicotdmica que enfrenta
de mangira abscluta o 'estatal’ com o privade’, eslé indiscutivelmente vinculada a necessidade de redefinir as relagbes entre
Estado e sodedade”. (in La Rearticulacidn de las Relaciones Estado-Sociedad. en Busqueda de Nuevos Sentidos, Revista del

Clad - Reforma y Democracia, n® 04, jul./1995, p. 31-32).

6. Crise, Reforma do Estado e Govemabilidade, Rio de Janeiro: Ed. Fundagao Getulio Vargas, 1997, p. 197.
7. Transformacdio de uma oiganizagZo estatal em uma orgenizagio de direito privado, mas piblica ndo-estatal.
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ainda mais o fator de exclusdo social no pais
¢ beneficiando apenas os individuos dota-
dos de poder de consumo.

De outra sorte, também se evidencia
forte possibilidade de privatizagio, a citar
como exemplo a situa¢do em que uma
autarquia, pessoa juridica de direito publi-
co, apds receber a qualificacdo como orga-
nizacao social, se caracteriza como pessoa
juridica de direito privado.

O problema apontado deve ser evi-
tado e controlado pelﬂ Estado ¢ nesse pon-
to reside outro fator probleméatico da
reforma administrativa, pois ao se retirar da
execugao de indmeras atividades, o Estado
tem o dever-poder de fiscalizar e controlar
a prestagao do servigo, o resultado eficien-
te, o fim a ser alcangado, o que impulsiona-
ra o inchago dos jd precdrios orgios de
controle e possivelmente uma ineficiéncia
estrutural na fiscaliza¢io.® Essa é a génese
da reforma administrativa consolidada pelo
Governo Federal através da Emenda Cons-
titucional n® 19/98. Nao se trata de mera
redugdo de ditnensoes estruturais, mas de
uma alterag@o na orientagao da gestdo da
coisa piblica, com vistas a transformacio

do Estado e do aparato da Administracio
Piblica.

Uma reorientagio, onde o que se
busca é uma nova feicio do Estado, nio

mais burocratica, mas predominantemente
gerencial. Resta saber se essa nova postura
estatal atenderd aos ditames do interesse
puablico e a seus fins.

E notério que a atual conjuntura
politica e econdmica impoe referida mudan-
¢a, onde o Estado deve permitir o desen-
volvimento de atividades pablicas por entes
privados, no intuito da implementacio da
eficiér.cia no servigo puablico.

A situagio ¢ preocupante pois per-
cebe-se claramente o intuito de
flexibilizagio da atuagdo da Administracao
e em especial do procedimento administra-
tivo, o que fatalmente implica em ameaca
ao cidadao, o qual vé suprimidas etapas
procedimentais e a possibilidade de
impugnagao fase a fase em face de eventual
lesdo, com violacao a direitos fundamen-
rais.

E evidente o risco ao cidadio’ e o
prejuizo na sua defesa contra atos que im-
portem em danos, no exercicio do seu di-
reito constitucional ao contraditérin. nois
s6 poder4 insurgir-se contra o resultado do
procedimento, estando impossibilitado de
atacar o ato danoso quando da sua incidén-
C13.

O que se observa atualmente é uma
crescente manifestagdo no sentido de
agilizar os procedimentos administrativos,

8. Juarez Fretas de forma esclarecedora alerta para a inevitavel alteragdo de paradigma e para o necessario aprimoramento dos
meios de controle, afirmando que “a reestruturagdo do Estado deve ser feita com extremo cuidado, pois, se & certo que devemos
avancar rumo a paradigmas noves e eticizantes, nio é menos aconselhavel fazé-lo de molde ainovar sem prejuizo das estrutu-
ras controladoras que carecem de reforgo e aperfeigoamenio, ndo da serem dissclvidas .. N&o ficaremos enireques tampouco a
controles exclusivos de resultadoes, porém, submeteremos os resultados ao controle efetuado em face das diretrizes constitucio-
nais (in O Controle dos Atos Administrativos e os Principios Fundamentais, Sio Paulo: Malheiros, 1997, p.16-17).

9. Opréprio Governo Federal expde o risco mencionado, quando afirma que o resultado da reforma serd um Estado mais efisiente,
menos voltado & protegdo e mais & promegao da capacidade de competicdo (PEREIRA, Bresser, op. e, p. 52).
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implantando-se para tanto o modelo
gerencial.

A busca da manutengio e o respeito
ao nicleo de direitos fundamentais
fulcrados no cidadao desde o Estado Libe-
ral e presentes ainda no Estado Social de-
vem ser a tonica da dita reengenharia do
Estado brasileiro.

A protegdao ao usudrio de servigo
publico tanto no contexto liberal, como no
Estado Social ou na ascensao da ideologia
neoliberal deve priorizar a existéncia digna
dos cidadaos, com a satisfagao de suas ne-
cessidades essenciais.

A Constitui¢do Brasileira impde tal
protecao, quando em sua dogmdtica
principiolégica, emancipatéria e
personalizadora prioriza os direitos funda-
mentais do cidado, inclusive contra parti-
culares.

Indaga-se quao reducionista deve ser
o Estado brasileiro, e qual serd seu papel e
sua responsabilidade frente as Entidades
Privadas encairegadas da execugau du sci-
vigo publico. Perquire-se ainda quais serao
as atividades suscetiveis de atribuicdo 2 atua-
¢ao dos particulares e quais aquelas que pela
sua propria natureza nio o poderio ser.

O Estado Brasileiro adotou constitu-
cionalmente essa postura reducionista atra-
vés da reforma administrativa introduzida
pela Emenda n? 19/98 4 Carta Politica vi-
gente, o que acabou por ressaltar a impor-
tincia da defini¢@o da protegio ao usudrio
do aludido servigo.

Nessa linha, a Lei de Concessoes
delimitou direitos dos usudrios, salientan-
do a necessidade de prote¢io e orientando
a andlise da atividade estatal equiparada a
de um fornecedor de servicos (direta ou
indiretamente).

Questio de suma importincia neste
ambiente é a prestacio de servico piblico
de modo eficiente, com maximizacio da
eficdcia estaral, afirmando-se a equivalén-
cia da posi¢io do usudrio de servigo piibli-
co a do consumidor de servigos ou produtos,
com as conseqiiéncias dai decorrentes.

Nao se pode olvidar que em face des-
sa postura de fornecedor, o Poder Publico
fica submetido de igual modo ao elenco das
garantias conquistadas com o advento do
Codigo do Consumidor, até porque os di-
reitos apontados no texto da referida lei ndo
excluem tais garantias.

Impende considerar que a referida
protegio vincula-se também ao direito de
participagio politica do cidadio, o quai para
coibir abusos e fiscalizar a prestacio do ser-
vico detém inGmeros instrumenios
(legislativos, administrativos e judiciais) de
atuagio, conforme apontado por DIOGO
DE FIGUEIREDO MOREIRA NETO.!

A protecdo dos usuarios de servigo
publico constitui atualmente tema de gran-
de relevincia na 4rea do Direito Pablico,
em especial Direito Administrativo e Cons-
titucional, pelo avangado processo de
privatizacdes desencadeado pelo Governo
Federal e pela necessaria atuac@o do Esta-
do sendo como o agente executor do servi-

10. Direito da Participagao Politica. Rio de Janeiro: Fenovar, 1992, p. 81 € 35,
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co, entdo como o ente regulador e
fiscalizador da atividade, em face da ausén-
cia de transferéncia da titularidade do
interesse ptblico envolvido para o parti-
cular.

Essa situagdo se impde pelo postula-
do criado pelo welfare state e mantido pelo
Estado neoliberal de que o servigo publico
nio é e nio pode ser renunciado, dada a
sua natureza e a sua vinculagdo ao interes-
se publico. Apenas a sua execugdo € que
pode ser delegada a entes privados por con-
rrato ou realizada por érgaos da Adminis-
tracdo direta ou indireta.

Neste quadro de reengenharia esta-
tal torna-se necessario implantar instru-
mentos de prote¢do ao usudrio de servico
piblico, ao “cidadao cliente”, para assegu-
rar que 0s servigos prestados realmente pro-
duzam o resultado eficiente esperado pela
l4gica neoliberal da reforma administrativa
efetivada ne Brasil.

O cidadao deve ser protegido pelo
ordenamento juridico em face da ameaca
de restrig@o de suas garantias fundamentais,
constitucionalmente estatuidas, como por
exemplo a mitigacdo do contraditério no
processo de tomada de decisdo dentro do
procedimento administrativo.

Nio resta diavida de que o contexto
mundial se alterou, porém é necessario
compatibilizar a eficiéncia com o

humanismo, com a defesa dos postulados
constitucionais, construindo um discurso
alternativo ao neoliberalismo, calcado no
homem, na dignidade da pessoa humana'!
e nos direitos fundamentais, ¢ nio apenas
na légica do mercado.

Deve-se verificar a afetagao ¢ ampli-
tude da protegio ao cidadio frente i refor-
ma neoliberal introduzida pela Emenda
Constitucional n2 19/98 e identificar uma
possibilidade de readequagdo do Estado
Social frente ao posiulado da eficiéncia, ndo
s6 ligada 2 comperéncia estaral, mas tam-
bém a legitimidade dos fins que se preten-
de alcangar por meio da agio
governamental.

O ambiente da reforma do

estado e a protecdo ao usuario
de servico publico

Sob oimpacto de consideriveis alte-
raches nas esferas econdmica, politica e so-
cial, a concepgdo tradicional de Estado

™ ™ M1y M Qo hf.r.\-c"rn-"]n
POUCC 2 DOUCO DASECU 2 S2r contestada.

A nossa sociedade vivencia a chama-
da crise de paradigmas. Num primeiro mo-
mento vivemos sob a égide do paradigma
do Estado Liberal, o qual deu lugar ao
paradigma do Estado Social, atualmente em
crise em face do contumaz aumento de de-
mandas sociais ¢ da deficiéncia do Poder
Pablico em atendé-las.

11. Can'l]gn Licia A.qtunas Rocha afirma que é “o reconhecmento e garantia da dgnidade humana que se projeta na ordem juridica
a legitima-la e orientd-la no atendimento dos cbjetivos fundamentais da sociedade” (in Cidadania e Constituigdo — as Cores da
Revolugéo Constitucional do Cidaddo, Revista da OAB, ano XXVII, n® 65, p. 51).
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Instaurada a crise do paradigma dc
Estado Providéncia' e de seus institutos,
ascendeu no ideario politico da reforma a
ideologia neoliberal, afirmando a sobrecar-
ga estatal em face das necessidades sociais,
a ineficiéncia da burocracia baseada no con-
trole formal e a conseqiiente reducdo do
aparelha do Estado.

Ea efetivagio de um processo de
mundializa¢o da economia, com uma rei-
terada fuga do Direito Administrativo para
o Direito Privado, onde o Estado trata de
demitir-se das fungdes que assumiu, entre-
gando-as ao setor privado.!

No entanto, cabe ressaltar que a re-
dugdo das dimensoes estatais ndo constitui
apenas mera diminuigao das atividades
regidas diretamente pelo Poder Piblico, mas
deve significar altera¢do na qualidade do
servigo prestado, importando tal mudanga
em continuidade, eficiéncia, adequabilidade
e respeito ao usudric do servigo pablico.

A lex mercatéria surge como direito
paralelo ao direito do Estado, num proces-
so de desconstitucionalizacio, de criagdo de
equivalentes normativos, de flexibilizagéo,
de desregulamentacio e de privatizagao em
sentido lato. 't

A 1deologia da reforma do Estado se
aproxima da verdade da economia, do prin-
cipio da eficiéncia, o qual pode apresentar-
se muito negativo pela determinacio de
controle somente pelo resultado.

Este é o ambiente sociopolitico atual
do mundo ocidental, e o Brasil buscou a
inser¢do neste contexto de forma subordi-
nada, com relativizagio de soberania. O
centro das atengdes do Estado niio é mais o
homem, o cidadfo, mas sim o mercado ¢ a
credibilidade internacional.

QO referido quadro além de inevita-
vel € extremamente perigoso, pois a ausén-
cia de preocupagao com o processo de
tomada de decisio (importando somente
em controle a posteriori) e a orientacio da
administragdo da coisa piblica para o lu-
cro, podem gerar graves violagdes ao nii-
cleo de direitos fundamentais do cidadio.

Os
consubstanciam-se na redugdo do tamanho
do Estado e do grau de sua interferéncia,
no aumento da governanga, '’ na énfase dn
controle via contrato de gesiio e na visao
do cidadao como cliente do Estado, no po-
tencial do usudrio como consumidor.

componentes da reforma

12.

13.

14,
15.

Bresser Peraira afirma que a crise constitui-se fundamentalmente de dois aspectos, um retacionado com a crise fiscal do Estado
e outro com a forma de interveng&o do Estado na economia, segundo ele, burocratica e planejadora. (in O Estado e a Ordem
Econdmica, Anais do Cicl de Estudos da Reforma Constitucional de 1395, Rio de Janeiro, p. 65 € 67).

Joo Luiz Duboc Pinaud (in Globalizagdo: Estado e Empresa Publica, publicado no livio Globalizagdo, Neoliberafismo e o Mundo
do Trabalho, Edibej, 1396, p. 233) assinala que “a globalizagéio, com as privalizagies que sua agenda necessita, é uma nova Pax
Romana, conquistando e saqueando a fitulo de internacionalizar e equilibrar. E uma construgéo juridico-politica sofisticada, nova
retrica dos imperialismos modernos. E sua new-face de dominagao mediante ordem econdmica inferacional nac esconde que
& necessario sofrer o governo dos mais forles e deixar ao seu arbiirio car ou fomar © que quisererm, Sem oulTos juizes que eles
mesmos™.

Desnacionalizagio, redugio do intervencionismo econdmico, flexibilizagio dos monapdlios.

E acapacidade govemativa, em sentido amplo, que abrange a capacidade do Poder Fiblico naimplementaco das politicas e na
consecucio das metas coletivas. Sequndo Bresser Pereira, o Estado s tem governanga quando possui condigOes financeiras e
administrativas para transformar em realidade as decisdes que toma. Em ndo havendo tais condiches existe apenas governo,
mas n&o governanga (op. ait., p.4d).
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A protegao ao usudrio de servigo
piblicc estd diretamente ligada ao concei-
to de cidadania. o qual por imperatividade
constitucional ndo pode ser restringido. A
protegio deve ser para todos, independen-
temente de poder econdmico.

Nesse sentido, CARMEN LUCIA
ANTUNES ROCHA afirma que a cidada-
nia é uma das formas de manifestacio da
liberdade sociopolitica, elabora-se para por
a mostra a dignidade do homem em sua ex-
periéncia com o outro.'

A consciéncia da exigibilidade de
qualidade estd fnsita ao revitalizamento do
servigo publico e 2 propria condigdo do usué-
rio.

Nessa esteira, ndao ha como ndo iden-
tificar os direitos dos usudrios com aqueles
pertencentes aos consumidores em geral.
Em ambos os casos o enfoque primério €
comum: a consciéncia da cidadania para
exigir servico de qualidade e eficiente e/ou
produto de qualidade, seja decorrente de
atividade narticular on de atividade vincu-
lada ao servico piblico.

O Estado Democrdrico de Direito
traz em seu bojo a prevaléncia de princi-
pios vetores, tais como a igualdade, a lega-
lidade, a impessoalidade, a probidade
administrativa, a responsabilidade civil do
Eistado, a moralidade, a isonomia, a eficién-
cia, etc. Assim, a propria ideologia do Esta-
do brasileiro impoe a devida protegao ao
usudrio de servigo publico, como a impde
ao consumidor comum.

16. Op. cit, p. 49,

A prestagio do servigo por entes pri-
vados deve ser entendida como uma dele-
gacio do Poder Piblico, o qual conserva,
entretanto, a titularidade do servigo (que
nio pode ser renunciada, como ji mencio-
nado) e portanto, a obrigagdo de fiscalizar,
assegurar o resultado e responder pela ati-
vidade.

As diretrizes constantes do
ordenamento juridico

O sistema juridico normativo permi-
te uma andlise verticalizada e aprofundada
sobre a questio, apontando o caminho para
a realizacio de um Estado necessirio, que
se utiliza da iniciativa privada para a con-
secucdo do servigo puablico, mas que pre-
serva os direitos humanos fundamentais e
zela pela manutengdo do cidaddo como o
enfoque primordial.

E nesse sentido a Carta Politica se
orienta, determinando a prestagdo de ser-
vigos piblicos diretamente ou sob o regime
de concessao, precedida de licitacdo, pre-
vendo a regulagio por lei dos direitos dos
usudrios (art. 175, caput e parégrafo tnico,
inciso II).

Na mesma linha determina a efici-
éncia nas atividades ligadas ao interesse
pablico (art. 37, caput), a participagao do
usudrio na Administragdo direta ¢ indireta,
o direito a reclamagdes quanto ao servigo,
assegurada a manutengéo e avaliagao perié-
dica da qualidade e desempenho do mes-
mo, bem como o acesso dos usudrios a

Revista da Faculdade de Direito da UFPR, v. 34, 2000



A Proiegdo av Usudrio de Servigo Puiblico no Contexto da ... 195

registros administrativos e representagio
contra exercicio negligente (art. 37, § 3%e
INCisos).

Ao lado de disposicoes dessa gran-
deza, impde tanto a pessoas juridicas de di-
reito piblico como também de direito
privado, prestadoras de servico ptblico, a
responsabilidade objetiva por danos causa-
dos por seus agentes, demonstrando clara-
mente aopsaodo legislador constituinte em
conceder protecio aos usudrios de servico
publico, em carater geral.

De igual modo, a Lei de Concessoes
Piblicas (Lei n® 8.987/95), traz em seu con-
teddo dispositivos que visam proteger o usud-
rio, determinando a prestagao de servico
adequado, regular, continuo, eficiente, atual
e mddico (art. 62 e §§), direitos e deveres
dos usudrios sem prejuizos daqueles decor-
rentes da Lei n® 8.078/90 (art. 72 e incisos),
responsabilidade da concessiondria e pres-
tagdo de contas ao usudrio (arts. 25 e 31),
etc.

Ainda resta aduzir a relevincia das
disposi¢des contidas na referida Lei n®
8.078/90 (Cédigo do Consumidor), em face
da identidade de consciéncia entre o usua-
rio de servico piblico e do consumidor co-
Muin.

Cldusulas que definem a figura do
fornecedor (art. 3°, caput) e a sua respon-
sabilidade objetiva (art. 14, caput), a racio-
nalizacdo e melhoria dos servigos publicos
(art. 42, inciso II), a sua adequada e eficaz
execugdo (art. 6% inciso X), por evidente

tém extensao reconhecida frente a presta-
¢ao de servigos publicos, disciplinando a
matéria.

No tocante a esse particular, as dis-
posicoes que guardam incompatibilidade
com o principio da supremacia do interesse
piiblico sobre o particular devem ser inter-
pretadas & luz do principio da primazia da
defesa do usuério de servico piblico, de for-
ma teleoldgica.

Assim, a investigaco juridica acer-
ca da problemitica da protegao ao usudrio
de servigo pablico ndo pode se esquivar a
andlise dos diplomas legais citados, bem
como isentar-se de abordar os sintomas po-
liticos e sociais que redundaram na tendén-
cia reducionista do Estado, na delegacio de
atividades e no dever de fiscalizar e assegu-
rar a execugao do servigo.

Em sintese, a adogdao de um novo
paradigma para o Estado implica no repen-
sar a reforma nio sé pela 6tica neoliberal
ou tecnocritica, mas priorizar a importan-
cia de uma acdo governamental para pre-
encher as lacunas existentes e levar o
mercado a funcionar de forma eficiente, em
consondncia com um projeto coletivo de
satisfacao das necessidades comunitérias e
fulcrada na justica social, conforme deter-
mina a Carta Magna Federal.'”

Justifica-se pela importéncia de um
estudo voltado para a tutela dos valores fun-
damentais condicionantes do sistema
normativo e para a elaboragao de um dis-
curso racional alternativo a legitimacao pelo

17. Adigo 170 - “A ordem econdmica, fundada na valorizaggo do frabalho humano e na ivre iniciativa, tem por fim assequrar a todos

existéncia digna, conforme os ditames da justica social.”
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resultado eficiente, visando recompor a fei-
ciio do Estado através de uma socializagao
moderada, no intuito de se alcangar um li-
beralismo mais adequado ao contetido do
Direito e da Justi¢a, com a preservagio das
conquistas do Welfare State.

Conclusoes

A reforma dos Estado dos anos 90
pressupde cidadiaos menos protegidos ou
tutelados pelo Estado, porém mais livres
para desenvolver-se, conforme entende
LUIZ CARLOS BRESSER PEREIRA.™
Essa ¢ a filosofia da politica neoliberal ado-

tada pelo Governo Federal a partir da Emen-
da Constitucional n® 19/98.

Tal sistema apresenta-se por demais
conveniente para os detentores do poder,
pois outorga poder de controle e fiscaliza-
G40 ao usudrio, ao cidadao, o qual encon-
tra-se, na sua maioria, inserido na realidade
brasileira intelectualmente despreparado,
marginalizado e excluido do processo de
conhecimento.

A uma primeira anilise poder-se-ia
afirmar que o grande sujeito de direito do
novo Estado neoliberal é o “cidadiao-usui-
rio”, em vista do enfoque dado a sua parti-

18. Op. cit, p. 53,

cipa¢ao politica. No entanto, ao se
aprotundar a questao percebe-se que amola
propulsora da reforma ¢ o mercado, e que o
referencial de toda essa engrenagem nao é
o cidaddo, mas o “cliente-consumidor”.

Nio se fazem necessdrias maiores
consideragdes para se constatar que a poli-
tica reformadora acarreta maior desigual-
dade social," pois alija da discussao politica
acerca da qualidade da prestagio do servi-
co piblico e da sua destinagdo aquele cida-
dao carecedor de poder aquisitivo ou de
potencial consumidor, marginalizando-o
ainda mais.

A necessidade de adogdo de novas
perspectivas para o Estado levou ao des-
monte do Estado brasileiro, com reformas
que violam direitos fundamentais dos indi-
viduos e suprimem parte de sua cidadania.

O postulado da eficiéncia, em que
pese seus efeitos positivos,’® possibilita uma
fuga aos meios de contrcle e uma queima
de etapas no procedimento que ameag¢am o
ntcleo de direitos fundamentais de cida-
dao instituidos no texto da Carta Magna
(impessoalidade, contraditério, etc.) e com
isso acarretam a falta de transparéncia no
trato da res publica, de orientagéo finalfstica
para o resultado.

19. Nesse sentido Paulo Bonavides afirma que “basta ver que a adogdo do neoliberaismo na sociedade brasileira pelo Governo, em
beneficio unicamente de parcelas privilegiadas do meio financeiro e empresanal, tem gerado na ordem social efeitos catastréfi-
0s: duma parte, empobrece 0 povo, sobretudo as classes assalariadas, conduzindo ao mesmo & juventude para a senzala do
~fime e da prosiituigio. E por essa estrada vai igualmente inaugurando novos cativeiros, desagregando valores, cavando ebis-
mos, sepultando aspiragbes, estiolando esperangas, desfigurando, enfim, o semblanie nacional des instituigbes™ (op. cit, p. 19).

20. Direcionamento da atividade e dos servigos plblicos a efeividade do bem comum, impardialidade, neutralidade, participagio e
aproximacZo dos servigos da populagio, desburocratizacio, efc., conforme leciona Alexandre de Moraes, in Reforma Adminis-

trativa, 2. ed., Sdo Paulo: Atlas, 1999, p. 30-34,
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Nessa logica, a protecio dos usudri-
os de servigos publicos deve ser encarada
nao sob o prisma das razoes do Estado, mas
voltada a proteger os valores fundamentais
do cidadio e a garantir a sua existéncia dig-
na.

Devera necessariamente tratar do
aperfeicoamento do servigo, da participa-
¢ao do usuario na Administragio direta e
indireta, da avaliac@o peri6dica da qualida-
de do servigo com conseqiiente responsa-
bilidade para o administrador, da fiscaliza¢io
do Estado e da sociedade.

Todos estes aspectos aliados a diplo-
mas legais como o Cédigo do Consumidor
e & institui¢do da responsabilidade civil do
Estado, constituem os ingredientes neces-
sérios para o desenvolvimento social e de-
mocrético do Estado brasileiro enquanto
nagao politicamente organizada, rumo a
uma definitiva, s6lida e justa prote¢fio aos
usudrios de servico publico.

Tais questdes sem divida devem ser
suscitadas e analisadas de forma
aprofundada no intuito do aprimoramento
do conceito de Estado necessario, nem mi-
nimo, nem méximo, fulcrado na manuten-
¢ao das liberdades e garantias fundamentais
do cidadio e em politicas de bem-estar so-

cial.?!
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