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No dia 17 de julho de 2017, foi publicado o Decreto Presidencial n®
9.094, que “dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado
aos usuarios dos servicos publicos”. O texto regulamenta a recente lei
aprovada pelo Congresso Nacional que criou o Novo Coédigo de
Defesa do Usuario dos Servicos Publicos (Lein213.460/2017).

A Lei 13.460/2017 preencheu lacuna ha tempos presente no ordena-
mento juridico brasileiro, desde que a Emenda Constitucional n2
19/1998 previu a necessidade de ser promulgada uma lei de defesa do
usuario de servicos publicos (art. 27). Com efeito, sobredita lei estatu-
iuuma série de direitos, que, por seu turno, exigem da Administracdo o
comprometimento efetivo com a melhoria na prestacdo de servicos

puUblicos oferecidos a coletividade de maneira direta ou indireta.

O Decreto enunciou os detalhamentos acerca do atendimento aos
usuarios, objetivando sistematizar as praticas a serem adotadas para

amelhor prestacdo de tais servicos.

Suas disposi¢cdes revelam uma preocupacdo do Poder Publico em
estabelecer mecanismos mais ageis, eficientes e transparentes na
relacdo com os usuarios, permitindo-lhes exercer um controle efetivo
sobre as prestacdes estatais (ndo importando se a prestacado é feita
por érgdos ou pessoas integrantes da Administracdo Publica ou por
agentes privados em regime de concessdo ou parceria publico-

privada).

Busca-se, com isso, uma atuacdo administrativa voltada a resultados
efetivos que possam contribuir com o aperfeicoamento da prestacdo
dos servicos publicos, pela diminuicdo de acdes burocraticas desne-
cessarias, a racionalizacdo de exigéncias e troca de informacdes com

mMaior aproveitamento as tecnologias.

O Decreto ainda exige que o Poder Publico assuma o compromisso
guanto ao atendimento dos usuarios de servicos pUblicos por meio de
uma Carta de Servicos ao Usuario, a ser devidamente divulgada em
locais de atendimento e em portais eletrénicos, na qual devem estar
assentadas todas as informacdes necessarias gue permitam uma

utilizacdo mais eficiente de tais servicos.
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Enfim, faz-se necessario que as imposicdes trazidas pelo Decreto melhorem as condi¢cdes de atendimento
a0s usuarios dos servicos publicos, trazendo-lhes mais eficiéncia e facilidades. Todavia, caso elas represen-
tem impacto no equilibrio econdmico-financeiro do contrato ou, de qualguer forma, imponham &énus
adicional ao prestador do servico, haverd a necessidade da inclusdo de um mecanismo contratual de com-

pensacdo apto a corrigir quaisquer distorcdes ndo previstas inicialmente no contrato celebrado.
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