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1-0 QUE ESTABELECE A LEI

Cédigo de Defesa do Usuario do Servico Publico — CDU - Lei n®
13.460/2017

Estabelece normas basicas para participacdo, protecdo e defesa
dos direitos do usuario dos servicos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administragao publica.
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2 - VISAO GERAL DA LEI

<SiNTESE LEGAL: LEI 13.460/17>

ART. 52 AO 8°
ART. 12 AO 4¢
DIREITOS E DEVERES DOS
DISP. PRELIMINARES CSUARIOS
ARTS. 92 E 12: ®
MANIFESTAGAO DOS A
USUARIOS
ART. 23 AO 24
ART. 18 AO 22 AVALIACAO CONTINUADA

CONSELHO DE USUARIOS DO SERVIGO PUBLICO

ART. 25
VIGENCIA DA LEI
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3 - FUNDAMENTO CONSTITUCIONAL

ART. 37
§ 32 A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na
administracdo publica direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacoes relativas a prestacao dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutengao de servicos de atendimento ao usuério e a
avaliacao periodica, externa e interna, da qualidade dos servicos;

Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacoes
sobre atos de governo, observado o disposto no art. 52, X e XXXIII.
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4 - AQUEM SE APLICA

UNIAO —> ESTADO —>  MUNICIPIOS > DF

y

PARTICULARES QUE PRESTA SERVICO PUBLICO

Usuario pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou
utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico;

Servico Publico atividade administrativa ou de
prestacao direta ou indireta de bens ou servigos
a populagao, exercida por 6rgao ou entidade da
administracdo publica;

Administracao Publica 6rgao ou entidade integrante

da administracdo publica de qualquer dos Poderes da
Uniéo, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios,
a Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

Agente Publico quem exerce cargo, emprego ou
fungdo publica, de natureza civil ou militar, ainda que
transitoriamente ou sem remuneracao;
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0 Manifestacoes reclamagodes, denlncias, sugestoes,
elogios e demais pronunciamentos de usuarios que
tenham como objeto a prestagéo de servigos publicos e a
conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacao
de tais servicos.
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5 - CONCEITOS FUNDAMENTAIS

ANUALMENTE, CADA PODER E ESFERA DO GOVERNO

PUBLICARA QUADRO GERAL DOS SERVICOS PUBLICOS
PRESTADOS;

0S ORGAOS TERAO QUE DISPONIBILIZAR E ATUALIZAR
PERIODICAMENTE UMA CARTA DE SERVIGO AO USUARIO;
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Principios para realizacao adequada dos servicos publicos e do
atendimento ao usuario (Lei n2 13.460/2017, art. 49):

» Regularidade: mesmo padrdo de qualidade;
» Continuidade: prestacao ininterrupta do servico;
» Efetividade: resultados da prestacdo para os usuarios;

» Seguranca: sem riscos para usuarios, funcionarios e
informacoes;

» Atualidade: compreende a modernidade das técnicas e das
instalacoes; @

» Generalidade: sem distingao entre os usuarios, respeitadas as
excecoes previstas em lei;

» Transparéncia: divulgacao de informacédes claras e precisas
em linguagem de facil compreenséao;

» Cortesia: tratamento respeitoso ao usuario atendido.
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DIREITOS BASICOS DOS USUARIOS
LEI N2 13.460/2017, ART. 6°

&

&

-
L Obtencao e utilizacao dos
Participacao no . .
servicos com liberdade
acompanhamento da
- L de escolha entre os
prestacao e na avaliacao dos , ,
) meios oferecidos e sem
senvigos. discriminagéo
) L §ao.

Acesso e obtencao de
informagdes relativas a
sua pessoa constantes de
registros ou bancos de

dados.
J

.

Atuacao integrada e sistémica
na expedicao de atestados,
certiddes e documentos
comprobatérios de
regularidade.

()
2)
Protecao de suas

informacgdes pessoais, nos
termos da LAI.




A Carta de Servicos ao Usuario € um documento disponibilizado em
pagina ou portal, em que a entidade publica insere suas informacgoes
bésicas e listatodos os servigos publicos por ela prestados, especificando
as etapas, o publico-alvo, os locais, horarios e formas pelas quais os
usuarios podem ter acesso aos servicos. A efetividade de um servigo
esta diretamente relacionada ao conhecimento de seu publico-alvo.

Um servigo oferecido, mas
desconhecido pela sociedade é inutil,
Ja que ndo traz efeito nenhum ao
seu publico alvo.

&&

\\

OBJETIVO DA CARTA DE SERVICOS

Informar sobre os servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as
formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padroes de
qualidade de atendimento ao publico (Lei n® 13.460/2017, art. 72,§ 19).

é Acesse a carta de servigo do TRE-TO no endereco abaixo:
http://www.tre-to.jus.br/eleitor/carta-de-servicos/
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POTENCIAL BENEFICIARIO

Compromisso

objetivos e bem
definidos
Nao perder

tempo ao
Ter confianca @ procurar as
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w necessarias antes de
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SAO VEDADAS
QUAISQUER EXIGENCIAS
RELATIVAS AOS MOTIVOS
DETERMINANTES

DA APRESENTACAO DE
MANIFESTACOES PERANTE A
OUVIDORIA.

A IDENTIFICACAO DO
REQUERENTE

E INFORMACAO PESSOAL
PROTEGIDA COM RESTRI(;AO DE
ACESSO NOS TERMOS DA LEI n®
12.527/11.

A manifestacdo sera dirigida a ouvidoria do 6rgdo ou entidade
responsavel e contera a identificacao do requerente.
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EFETIVA RESOLUCAO DAS
MANIFESTAGOES

Ciéncia @
ao usuario

@ Decisao
Adm. Final

Anélise e obtencéo @
de informacéao

@ Emissao de
comprovagao
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Recepcao
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ATRIBUICOES DAS OUVIDORIAS

Promover a
participacao
do usuério na
administragao
publica;

Propor
aperfeicoamento
na prestacao de

Servicos

Auxiliar na
prevencao
e correcao
dos atos e
procedimentos
incompativeis
com os
principios
estabelecidos
na Lei n2
13.460/17

J/

Propor a
adocéo de
medidas para
a defesa dos
direitos do
usuario, em
observancia a
Lei.

Receber,
analisar e
encaminhar as
autoridades
competentes as
manifestacoes,
acompanhando
o tratamento
e a efetiva
conclusao

Promover a
adocao de

mediacao e
conciliagcao

entre o usuario
e o0 6rgdo ou
a entidade
publica;

Acompanhar a
prestacdo dos
servicos
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OBJETIVOS DA OUVIDORIA

Receber, analisar e Elaborar, anualmente,

responder, por meio relatério de gestao,
de mecanismos apontando falhas e

proativos e reativos, sugerindo melhorias na
as manifestacoes prestacao de servicos

encaminhadas publicos.
por usuarios

de servicos

publicos;

RELATORIO DE GESTAO DEVE CONTER:

--
--
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PRAZOS

PRAZOS PARA O USUARIO

PRORROGAVEL

Decisao
30 DIAS IGUAL PERIODO

Administrativa

PRAZOS PARA O ORGAO

OUVIDORIA/ PRORROGAVEL
AGENTES 20 DIAS IGUAL PERIODO
PUBLICOS

3 ®
=
CONSELHOS DE USUARIOS =)
@]
sao 6rgaos consultivos dotados de atribuicoes: %
in)
A :
ACOMPANHAR/ E
PARTICIPAR/PROPOR ACOMPANHAR E AVALIAR §
melhorias na prestacao dos a atuacao do ouvidor é
servicos i
w
. J 5
N c
[a)]
3
O CONSELHO DE USUARIO REGULAMENTO ESPECIFICO
podera ser consultado dispora sobre organizacao e
quanto a indicagao do ouvidor. funcionamento dos conselhos



AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS
PUBLICOS

Os orgao e entidades publicos deverao avaliar os servicos prestados
sob os seguintes aspectos (Lei n.2 13.460/2017)

MEDIDAS
ADOTADAS PELA
ADMINISTRAGAO

PUBLICA

QUALIDADE DO
ATENDIMENTO
PRESTADO

SATISFACAO DO
USUARIO

COMPRIMENTO
QUANTIDADE DE DOS
MANIFESTAGOES COMPROMISSOS
E PRAZOS
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