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DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

A defesa do usudrio de servicos publicos constitui diretriz
estruturante da governanca publica, orientando a atuacao administrativa
para a prestacao de servicos centrada no cidadao, com foco na
qualidade, na transparéncia, na eficiéncia e na efetividade das
politicas publicas.

Nesse contexto, a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017,
estabelece o0s mecanismos de participacao, protecao e defesa dos
usuarios, consolidando um modelo de Administracao Plblica orientado a

escuta, a responsividade e a melhoria continua dos servicos prestados a
sociedade.

1. REFERENCIAS LEGAIS E NORMATIVAS

1.1. Cédigo de Defesa de Usuario de Servicos Pidblicos, Lei n®°
13.460/2017 - Dispde sobre participacao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administracao publica.

2. CONCEITO DE USUARIO E ALCANCE DA DEFESA

2.1. Considera-se usuario toda pessoa fisica ou juridica que se

beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, servico publico.
2.2. A protecao conferida pela Lei n?® 13.460, de 2017, alcanca:

e Usudrios diretos e indiretos; e

e Usuarios potenciais, assim compreendidos aqueles que,
embora nao utilizem o servico no momento, sejam titulares do
direito de acesso a ele.

3. DIREITOS DOS USUARIOS

3.1. Os direitos dos wusuarios de servigos publicos podem ser
compreendidos em trés dimensdes principais.

3.2. 0 s direitos a eficiéncia impdem & Administracdo o dever de
prestar servicos de forma adequada, continua, eficiente e eficaz, assegurando
ao usuario atendimento compativel com suas necessidades. Nessa perspectiva,
incluem-se a simplificacao de procedimentos administrativos, a eliminacao de
exigéncias desnecessarias e a integracao entre dérgdos e entidades publicas, de
modo a reduzir entraves burocraticos e ampliar a efetividade da atuacédo
estatal.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

3.3. Os direitos de acesso a informacdao e a privacidade asseguram
ao usudrio o acesso a informacdes claras, precisas e atualizadas sobre os
servicos publicos, inclusive quanto a requisitos, etapas, prazos, custos e
canais de atendimento. Também compreendem o direito de acompanhar a tramitacao
de suas demandas e de ter seus dados pessoais protegidos, em conformidade com a
legislacao aplicavel.

3.4. Por sua vez, o0s direitos de participacao e controle
social que garantem ao usudrio a possibilidade de contribuir para a avaliacéo
e o aperfeicoamento dos servicos plblicos, por meio de instrumentos
participativos, como os Conselhos de Usudrios. Incluem, ainda, o direito de
apresentar manifestacdes: solicitacdes, reclamacdes, sugestdes, elogios e
denlncias, como forma de exercicio da participacao social, fiscalizacdo da
atuacao administrativa e fortalecimento do controle social.

4. PAPEL DAS AREAS TECNICAS

4.1. As dareas técnicas sdo corresponsaveis pela efetivacdo dos direitos
dos wusuarios, devendo incorporar, de forma sistemdtica, a perspectiva do
usuario na gestao, na execucao e na avaliacdao dos servicos publicos, em
articulacao com a Ouvidoria. Nesse contexto, sua atuacao deve observar as
seguintes diretrizes:

I - Atendimento as Manifestacoes

Responder as demandas encaminhadas pela Ouvidoria no prazo
legal;

Fornecer informacdes claras, objetivas e conclusivas; e

Priorizar a solucao do problema apresentado pelo usuario.
I - Promocdao da Eficiéncia e Simplificacao

Revisar processos para eliminar exigéncias desnecessarias;

Adotar solucbes tecnoldgicas que facilitem o acesso aos
servicos; e

Garantir atuacao integrada com outros 6rgaos quando
necessario.

II - Transparéncia e Comunicacao
Disponibilizar informacdes atualizadas sobre servicos;
Utilizar linguagem simples e acessivel; e
Garantir clareza quanto a requisitos, etapas e prazos.
III -Melhoria Continua dos Servicos

Utilizar dados das manifestacodes como insumo para
aperfeicoamento dos servicos;

Considerar indicadores de desempenho e satisfacdo do usuario;

Implementar acles corretivas e preventivas com base nas
demandas recorrentes.

5. PAPEL DA OUVIDORIA

5.1. A Ouvidoria constitui instancia essencial de governanca,
responsavel por assegurar a interlocucao qualificada entre os usuarios



e a Administracao Piblica, bem como por promover a defesa dos direitos
dos usuarios de servicos publicos, nos termos da Lei n? 13.460, de
2017, e normativos correlatos.

5.2. No exercicio de suas atribuicdes institucionais, compete a
OQuvidoria:

I - Tratamento de manifestacoes

Receber, analisar, classificar e dar tratamento adequado as
manifestacdbes de usuarios, incluindo solicitacdes, reclamacoes,
sugestdes, elogios e denuncias;

Assegurar o encaminhamento as &reas competentes e acompanhar
a tramitacao até a conclusdo da demanda; e

Garantir a prestacao de respostas tempestivas, claras,
fundamentadas e conclusivas aos usuarios.

II - Mediacao e qualificacdo da comunicacao institucional

Atuar como instancia de interlocucao entre usudrios e areas
técnicas, promovendo o alinhamento de entendimentos e a resolucao
adequada das demandas;

Contribuir para a qualificacao das respostas institucionais,
com foco na clareza, objetividade e resolutividade; e

Orientar as unidades quanto as melhores praticas de
atendimento ao usuario.

III -Producao de informacdes estratégicas para a gestao

Sistematizar e analisar as informacdes decorrentes das
manifestacdes recebidas;

Identificar padrdes, recorréncias, riscos e oportunidades de
melhoria nos servicos publicos; e

Subsidiar os processos decisérios, contribuindo para o
aperfeicoamento continuo das politicas publicas e dos servigos
prestados.

IV - Promocdao da integridade e do controle social

Receber, tratar e encaminhar denlncias de irregularidades,
observados os normativos de protecao ao denunciante;

Contribuir para a prevencdao e mitigacdao de riscos a
integridade institucional; e

Fomentar a participacao social e o fortalecimento dos
mecanismos de controle social.

V - Inducao de melhorias institucionais

Recomendar as d&reas competentes a adocao de medidas
corretivas e preventivas, com base na andlise das manifestacdes;

Atuar de forma articulada com unidades internas e o6rgaos de
controle, visando ao aprimoramento dos servicos e processos; e

Promover a disseminacdao de orientacbes e boas praticas
relacionadas a defesa do usuario de servicos plblicos.

6. CONSIDERACOES FINAIS



6.1. A defesa do usuario de servigos plblicos ndao se esgota no
tratamento individual das manifestacdes, mas constitui dimensao
permanente da atuacao administrativa e compromisso institucional de
toda a Administracao Publica.

6.2. Sua efetivacao requer atuacao integrada das unidades,
observancia dos direitos dos usudrios e adocdo de praticas orientadas a
transparéncia, a simplificacdo, a escuta qualificada e a melhoria
continua dos servicos plblicos.

6.3. Nesse cenario, a Ouvidoria desempenha papel estratégico ao
articular participacao social, integridade, producao de informacodes
gerenciais e inducao de aperfeicoamentos institucionais, contribuindo
para uma Administracao Publica mais responsiva, eficiente e orientada
ao interesse publico.

6.4. Com essa finalidade, a presente Nota Informativa busca
fomentar a disseminacao do tema e fortalecer, no ambito do Ministério
das Cidades e das Ouvidorias integrantes do Comité das Entidades
Vinculadas, a cultura de defesa do usuario de servicos plblicos.

A consideracdo da Ouvidora do Ministério das Cidades.

SELIANE GOLFETTO CARIOCA
Assessor Técnico Especializado

SHIRLEI NASCIMENTO MACEDO
Coordenadora de Protecao e Defesa do Usuario

Y

De acordo. Ao Gabinete do Ministro, a Secretaria Executiva, a
Corregedoria, as Assessorias Especiais, a Consultoria Juridica, as
Secretarias Nacionais do Ministério das Cidades e ao Comité das
Ouvidorias das Entidades Vinculadas ao Ministério das Cidades para
conhecimento e ampla divulgacdao, no ambito das respectivas &reas, do
teor da presente Nota Informativa.

Atenciosamente,

GRAYCE MARTINS DA SILVA GONCALVES
OQuvidora do Ministério das Cidades
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