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XV ENCONTRO INTERNACIONAL DO CONPEDI ALICANTE -
ESPANHA

DIREITO ADMINISTRATIVO E GESTAO PUBLICA

Apresentacao

O Conselho Nacional de Pesguisa e Pos-Graduagdo em Direito (CONPEDI) realizou o XV
Encontro Internacional do CONPEDI, nos dias 27, 28 e 29 de maio de 2026, na cidade de
Alicante, Espanha, reafirmando o compromisso com a valorizagcdo da pesquisa cientifica em
Direito e promovendo ainternacionalizacdo da construcéo académicajuridicabrasileira.

Os Grupos de Trabalho se apresentaram nas dependéncias da Universidade de Alicante, no
caso especifico, o Grupo de Trabalho em Direito Administrativo e Gestéo Publica |, que foi
coordenado pelos professores doutores José Everton da Silva, Marie Joan Nascimento
Ferreira e Vinicius Pinheiro Marques, com amplo debate pelos autores presentes, de forma
harmonica e enriquecedora para todos e todas que estavam assistindo e apresentando.

A relacdo dos trabalhos € composta de 6 (seis trabalhos), ora apresentados por doutores,
doutorandos, mestres e mestrandos, com temas atualizados e intrigantes, que fazem parte do
cotidiano da carreirajuridica, como segue na ordem de apresentacdo:

O primeiro trabalho apresentado pela autora Grace Ladeira Garbaccio com o titulo
“Licitagdes Publicas Sustentaveis como Instrumento de Inclusdo Social da Agenda 2030 no
Brasil”, teve como objetivo a sensibilizagdo nas contratacdes locais pelo governo. As
discussdes trazidas pelos autores séo relevantes e demonstram que apesar da base legal
robusta, a implementacdo de contratacBes sustentéveis e inclusivas exige estrutura
administrativa, capacitagédo e avaliagdo de resultados.

Na segunda apresentacdo, a autora Loyane Soares Neves com o titulo “Governanca
Ambiental e Coordenagdo Institucional no Licenciamento Ambiental Brasileiro: a
Controvérsia do 86° do art. 44 da Lei n. 15.190/2025 em Perspectiva Comparada’
demonstrou a flexibilizagdo nas manifestacdes quanto a emissao de licencgas, porém sem
carater vinculante ou condicionante. A partir da andlise juridico-institucional comparada com
a Diretiva 2011/92/UE e indicadores de rigor de politicas ambientais da OCDE, o trabaho
apresentado permite uma discusséo na perspectiva de que a nova regra reconfigura a relagéo
entre a autonomia da autoridade licenciadora e o controle técnico e que o sucesso do modelo
dependera da qualidade da fundamentacdo e da transparéncia das decisdes.



A autora Vania Lucia Ribeiro Vieira, a terceira apresentacdo, com o titulo “Desafios da
Administracéo Publica na Responsabilizacdo de Empresas por Danos Ambientais. o Processo
Administrativo Sancionador como Instrumento de Governanca Ambiental”, demonstrou que
as sancOes aplicadas devemn ser condizentes com o perfil do infrator para contribuir com a
governanca ambiental. O trabalho apresentado trouxe contribuic¢des para o debate no sentido
de que o processo sancionador ambiental transcende a fungdo meramente punitiva para
constituir instrumento de politica publica e que tal perspectiva é condicdo para a protecao
ambiental efetiva em escala compativel com os compromissos da Agenda 2030.

A quarta apresentacdo dos autores Geyson José Gongalves da Silva e Daiane Sandra
Tramontini, teve como titulo “A Protecdo Juridica dos Usudrios de Servigcos Publicos no
Brasil: Uma Andlise a partir daLei n. 13.460/2017”, direcionando a aplicacéo da protecdo do
consumidor aos usuarios do servico publico brasileiro. Os debates trazidos pelos autores
enfatizam que a governanca participativa criada pelos diplomas normativos (estruturada em
ouvidorias, conselhos e Cartas de Servicos) sera efetiva se a administracdo incorporar uma
cultura de transparéncia e controle socia continuo, fortalecendo a legitimidade democrética.

Na quinta apresentacéo, o autor Marcus Aurélio Vale da Silva, com o titulo “O Uso do Poder
de Compra do Poder Publico para a Promoc¢do do Desenvolvimento Sustentavel”, consignou
a importancia do poder de compra do servigo publico para fortalecer o desenvolvimento
sustentével. O trabalho apresentado traz a reflexdo no viés de que para as compras publicas
induzirem mercados sustentaveis e o desenvolvimento nacional, € preciso ir aém de
clausulas ambientais esporadicas e adotar trés solucbes como institucionalizacdo dos
processos, coordenacdo intersetorial e mensuragao continua de impactos.

Por ultimo, o titulo “Direito Fundamental a Boa Administracéo e Realidade Social”, dos
autores Lucas Soares e Silva e Edinilson Donisete Machado, apresentando o protagonismo
dos grupos vulneraveis e o dever do Estado para superar as desigualdades historicas e
estruturais. O debate trazido pelos autores permite refletir que, alinhado aos objetivos da
Constituicdo, o direito deve promover a justica social, a participacdo cidada e a melhoria das
condicBes de vida. Isso exige garantir 0 protagonismo de grupos vulneraveis e impor ao
Estado o dever de superar desigual dades estruturais.

Excelente leitura para todos e todas e felicitagdes aos autores pel os trabal hos apresentados!
Prof. Dr. José Everton da Silva - Universidade do Vae do Itajai (UNIVALI)

Prof. Dra. Marie Joan Nascimento Ferreira



Prof. Dr. Vinicius Pinheiro Marques — Universidade Federal de Tocantins (UFT)



A PROTECAO JURIDICA DOSUSUARIOS DE SERVICOS PUBLICOSNO
BRASIL: UMA ANALISE DA A PARTIR DA LEI N° 13.460/2017

THE LEGAL PROTECTION OF USERS OF PUBLIC SERVICESIN BRAZIL: AN
ANALYSISBASED ON LAW NO. 13,460/2017

Geyson José Gongalves da Silva
Daiane Sandra Tramontini

Resumo

Este artigo analisa a Lei n° 13.460/2017 no contexto da participacéo, protecéo e defesa dos
direitos dos usuarios de servigos publicos, demonstrando como a norma vem preenchendo
lacuna histérica na disciplina da relacéo entre Administragdo Publica e cidaddo. Parte se da
previsdo constitucional contida no art. 37, 83° para investigar a concepgéo de servigo
publico, o conceito de usuario e a distingdo entre usuario e consumidor a luz de doutrina
consolidada. Também se examina o arcabougo principiol égico do servico publico adequado
(continuidade, generalidade, modicidade, atualidade, mutabilidade, entre outros), bem como
a aplicabilidade e coexisténcia normativa entre a Lei n°13.460/2017 e o Codigo de Defesa do
Consumidor. Conclui se que o diploma institui um modelo de governanca participativa,
baseado em direitos basicos, Carta de Servicos, ouvidorias, conselhos de usuarios e
avaliacOes periddicas, mas cuja efetividade depende da internalizacdo de uma cultura
administrativa voltada ao controle social continuo e a transparéncia, fortalecendo a cidadania
e a legitimidade democrética da prestacdo de servicos publicos. A metodologia utilizada
neste artigo deu-se por método de abordagem dedutivo, procedimento monografico e com
utilizacdo de técnicas de pesqguisa bibliogréfica e documental .

Palavras-chave: Lel n°13.460/2017, Usuério de servicos publicos, Servigo publico
adequado, Direitos do cidadédo, Governanca publica

Abstract/Resumen/Résumé

This article analyzes Law No. 13,460/2017 in the context of participation, protection and
defense of the rights of users of public services, demonstrating how the norm has been filling
a historical gap in the regulation of the relationship between the Public Administration and
the citizen. Starting from the constitutional provision set forth in Article 37, paragraph 3, it
investigates the concept of public service, the notion of user, and the distinction between user
and consumer in light of consolidated doctrine. The article also examines the principiological
framework of the adequate public service (continuity, generality, modicidity, up-to-dateness,
mutability, among others), as well as the applicability and normative coexistence between
Law No. 13,460/2017 and the Consumer Defense Code. It is concluded that the statute
establishes a participatory governance model based on basic rights, a Service Charter,
ombudsmen, user councils, and periodic evaluations, the effectiveness of which depends on
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the internalization of an administrative culture oriented toward continuous socia control and
transparency, strengthening citizenship and the democratic legitimacy of public service
delivery. The methodology adopted in this article is deductive, with a monographic approach
and the use of bibliographic and documentary research techniques.

K eywor ds/Palabr as-claves/M ots-clés. Law no. 13,460/2017, User of public services,
Adequate public service, Citizens' rights, Public governance
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1 INTRODUCAO

O advento da Lei n° 13.460/2017, que dispde sobre a participagao, a protecdo e a
defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos da administragao publica, representa
relevante marco normativo no ordenamento juridico brasileiro, na medida em que buscou
suprir significativa lacuna legislativa existente na disciplina juridica da relacdo entre
Administragdao Publica e usuarios de servicos publicos. Tal lacuna dizia respeito, sobretudo, a
necessidade de regulamentagao legal dos direitos dos usudrios e da correspondente obrigagao
estatal de assegurar a prestagdo adequada dos servigos publicos. Durante longo periodo,
embora ja houvesse previsdo constitucional expressa sobre a matéria, persistia injustificada
inércia legislativa quanto a elaboracdo de um diploma normativo especifico destinado a
concretizagao desses comandos constitucionais.

Nesse contexto, o debate publico acerca da ampliagio dos mecanismos de
participagdo cidadd na avaliagdo da qualidade dos servigos publicos adquiriu crescente
relevancia, especialmente em virtude da progressiva consolidagdo do Codigo de Defesa do
Consumidor — CDC (Lei n° 8.078/1990) como importante instrumento de protecdo juridica
nas relagdes de consumo. A expansdo da incidéncia e da influéncia do regime juridico
consumerista evidenciava uma aparente assimetria normativa: enquanto o “usudrio de servico
particular”, juridicamente qualificado como consumidor, dispunha de um sistema normativo
robusto de protecdo, j4 o usuario de servicos publicos permanecia, em grande medida,
desprovido de mecanismos juridicos especificos voltados a tutela de seus interesses.

Tal cendrio revelava-se particularmente problematico no debate publico,
especialmente porque se mostrava pouco razoavel que o cidadao, na condicao de destinatario
de servigos publicos, ndo dispusesse sequer de instrumentos juridicos adequados para
promover a melhoria da prestagdo desses servicos. Essa incongruéncia tornava-se ainda mais
evidente quando se considera que ja se encontrava amplamente consolidada, tanto na doutrina
quanto na jurisprudéncia, a compreensdo segundo a qual os servigos publicos devem ser
prestados de maneira adequada, eficiente e continua. A situacdo assumia contornos ainda mais
criticos diante do proprio texto da Emenda Constitucional n® 19, que, ao introduzir
importantes alteragdes no regime juridico da Administragcio Publica, estabeleceu
expressamente, em seu artigo 27, o prazo de 120 dias, contados de sua promulgacdo, para a
elaboracdo de uma “lei de defesa dos usudrios de servigos publicos”.

A persisténcia da omissdo legislativa, associada a crescente demanda social por

maior qualidade e accountability na prestacdo dos servicos publicos, motivou iniciativa
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institucional do Conselho Federal da Ordem dos Advogados do Brasil, que ajuizou a Agdo
Direta de Inconstitucionalidade por Omissdo (ADO 24/DF). Na referida acdo constitucional,
requereu-se que fosse determinado ao Congresso Nacional promover, no prazo de até 120
dias, a conversao em lei de projeto legislativo que tratava da matéria, bem como que fosse
reconhecida a aplicagdo subsididria e provisoria do Codigo de Defesa do Consumidor
enquanto ndo fosse editada legislacdo especifica destinada a prote¢do dos usuarios de servicos
publicos (BRASIL, 2013).

A mencionada Ac¢ao Direta de Inconstitucionalidade por Omissdo, sob relatoria do
Ministro Dias Toffoli, foi apreciada em decisdo monocratica. Na ocasido, reconheceu-se a
ocorréncia de mora legislativa por parte do Congresso Nacional, fixando-se o prazo de 120
dias para que fossem adotadas as providéncias legislativas necessarias a regulamentacdo da
matéria. Todavia, o pedido relativo a aplicacdo provisoria do Coédigo de Defesa do

Consumidor foi indeferido, conforme consignado no seguinte trecho da decisdo:

Deixo, contudo, de deferir, neste momento, o pedido de medida cautelar, na parte
em que se requer a aplicacdo subsidiaria e provisoria da Lei n° 8.078/90, deixando-o
para analise mais aprofundada por parte do Tribunal — caso ainda subsista a mora —,
e apds colhidas as informagdes das autoridades requeridas e as manifestagdes do
Advogado-Geral da Unido e do Procurador-Geral da Reptblica, os quais permitirdo
o exame mais aprofundado do tema. (BRASIL, 2013)

Somente apds o transcurso de alguns anos foi finalmente promulgada a Lei de Defesa
dos Usuarios de Servigos Publicos, em conformidade com a previsao constante do artigo 37,
§3°, inciso I, da Constituicdo Federal, dispositivo introduzido pela Emenda Constitucional n°
19/1998. Tal comando constitucional estabeleceu que a lei deveria disciplinar “as formas de
participagdo do usuario na administragdo publica direta e indireta, regulando especialmente”
[...] “as reclamacgdes relativas a prestacdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a
manuten¢do de servigos de atendimento ao usudrio e a avaliacdo periddica, externa e interna,
da qualidade dos servigos”. (BRASIL, 1988).

Importante destacar que o §3° do artigo 37 da Constitui¢do Federal ndo se limita a
prever mecanismos relacionados as reclamagdes dos usudrios. O referido dispositivo
constitucional também determina a edi¢do de legislacdo destinada a disciplinar o acesso dos
usuarios a registros administrativos e a informacdes sobre atos de governo (inciso II), bem
como a regulamentar a representagdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou funcdo publica (inciso III). Apesar disso, a Lei n® 13.460/2017 acabou por
concentrar sua disciplina normativa essencialmente no conteudo previsto no inciso I do
referido paragrafo, deixando as matérias previstas nos incisos Il e III para regulamentagdo por

outros diplomas normativos.
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A opcao legislativa pela delimitagdo pode ser compreendida a luz do fato de que os
direitos previstos nesses incisos ja se encontravam disciplinados no ordenamento juridico
brasileiro por legislacdo especifica. O inciso II refere-se ao direito de acesso a informagao,
atualmente regulado pela Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, conforme
expressamente previsto no art. 2°, paragrafo unico, da Lei n® 13.460/2018. Por sua vez, o
inciso III trata do direito de representacdo contra abusos no exercicio da func¢do publica,
matéria disciplinada pela Lei n°® 4.898, de 09 de dezembro de 1965, posteriormente
recepcionada pela Constituicdo Federal de 1988. (DI PIETRO, 2019)

A Lei de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos estrutura-se a partir de dois
conceitos fundamentais para a compreensao da relagdo juridica estabelecida entre o Estado,
representado pela Administracdo Publica, e os destinatarios das atividades administrativas
voltadas a prestacdo de servicos publicos, isto €, os usudrios. O conceito de usudrio apresenta
significativa aproximac¢ao com o conceito de consumidor, ja consolidado no direito brasileiro
como o destinatario final de bens e servigos. Essa proximidade conceitual tem sido
frequentemente destacada pela doutrina, sobretudo em razdo da centralidade que ambos os
conceitos ocupam na prote¢do juridica dos destinatarios finais das atividades econdomicas ou
administrativas.

Nao obstante essa proximidade, a distingao entre as duas categorias juridicas decorre
de elementos estruturais especificos, especialmente aqueles relacionados a existéncia ou nao
de contraprestacao pelos servigos prestados, que podem ser remunerados ou nao, e ao regime
juridico aplicavel as respectivas relagdes. Enquanto a relagdo de consumo se insere
predominantemente no ambito do direito privado, a relagdo estabelecida entre usudrio e
Administragdo Publica encontra-se submetida ao regime juridico de direito publico,
circunstancia que acarreta importantes implicagdes quanto a disciplina normativa aplicavel e
as formas de tutela juridica dos interesses envolvidos.

Embora a Lei de Defesa dos Usudarios de Servicos Publicos (por vezes designada por
parte da doutrina como verdadeiro “Codigo de Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos™)
tenha efetivamente contribuido para o preenchimento de uma lacuna normativa
historicamente existente no ordenamento juridico brasileiro, observa-se que a extensdo de sua
aplicagdo pratica ainda se encontra aquém de seu potencial normativo. Em outras palavras, os
instrumentos juridicos previstos nesse diploma legal ainda ndao foram plenamente
incorporados as praticas administrativas, o que limita sua capacidade de contribuir de maneira

mais efetiva para o aprimoramento da qualidade e da eficiéncia dos servigos publicos.
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Diante desse contexto, o presente artigo tem por objetivo analisar as aproximagdes
conceituais existentes entre as categorias de usudrio e consumidor, bem como examinar as
principais aplicacdes da Lei de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos. Busca-se,
igualmente, identificar possiveis potencialidades desse diploma normativo que ainda nao
foram integralmente exploradas no ambito da Administracdo Publica. Parte-se da premissa de
que a prestacdo adequada de servigos publicos ndo constitui apenas uma exigéncia normativa
decorrente do ordenamento juridico, mas também um pressuposto essencial para a efetivagao
da cidadania, sobretudo quando se considera que diversos direitos fundamentais sdo
concretizados por meio da atuagdo estatal na prestacdo de servigos publicos.

Para a consecucdo desses objetivos, a presente pesquisa adota o método de
abordagem dedutivo, valendo-se de procedimento monografico e da utilizacdo de técnicas de
pesquisa bibliogréafica e documental.

Visando compreender adequadamente o alcance da Lei n° 13.460/2017 e os direitos
por ela estabelecidos, mostra-se necessario, inicialmente, examinar o proprio conceito de
servico publico no Direito Administrativo brasileiro. A defini¢do desse instituto constitui
ponto de partida essencial para a identificacdo do sujeito protegido pela norma, o usudrio. Da
mesma forma, para a delimitacdo das obrigagdes impostas ao Estado na prestagdo de
atividades destinadas a satisfacdo das necessidades coletivas. Assim, passa-se a analise do

conceito e das caracteristicas do servigo publico no ordenamento juridico brasileiro.

2 SERVICO PUBLICO

O conceito e a amplitude do que se considera servico publico, enquanto atividade
destinada a satisfacdo de necessidades da coletividade, variam conforme as op¢des normativas
acolhidas pelo ordenamento juridico de cada pais. Nesse sentido, Grotti assinala que “a
qualificacdo de uma dada atividade como servigo publico remete ao plano da concepcao do
Estado sobre seu papel”, tratando-se de “plano da escolha politica, que pode estar fixada na
Constitui¢ao do pais, na lei, na jurisprudéncia e nos costumes vigentes em um dado tempo
historico” (GROTTIL, 2003, p. 87).

No caso brasileiro, a Constituicdo Federal de 1988 dispde, em seu art. 175, que
incumbe ao Poder Publico, na forma da lei, a prestagdo dos servicos publicos, seja
diretamente, seja sob o regime de concessdo ou permissdo; em seu paragrafo Unico, remete a
lei a disciplina do regime das concessionarias e permissionarias, dos direitos dos usuérios, da

politica tarifaria e da obrigacao de manter o servico adequado (BRASIL, 1988).
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Para além dessa previsao de carater geral, o texto constitucional aborda o conceito e
as caracteristicas dos servigos publicos em diversos outros dispositivos, inclusive no Ato das
Disposicdes Constitucionais Transitérias. Entre as emendas constitucionais, destaca-se a
Emenda Constitucional n® 19/1998, que, ao tratar da reforma administrativa, instituiu a
obrigagdo de lei destinada a disciplinar as formas de participacao do usudrio na Administra¢ao
Publica, direta e indireta. A regulamentacdo legal exigida deve abranger, entre outros
aspectos, as reclamagdes relativas a prestacdo dos servigos publicos, assegurando a
manutengdo de servigos de atendimento ao usuario e a realizagdo de avaliagdes periodicas,
internas e externas, sobre a qualidade desses servicos; o acesso dos usudrios a registros
administrativos e a informagdes sobre atos de governo, em conformidade com os direitos
previstos no art. 5°, incisos X ¢ XXXIII; bem como a normatizacao da representagdo contra
condutas negligentes ou abusivas no exercicio de fungdes publicas, tudo na forma da redacao
conferida ao artigo 37 da Constituicao Federal (BRASIL, 1988).

O conceito de servico publico, portanto, reflete em grande medida a opgao tedrica do
intérprete ao privilegiar determinados aspectos ou caracteristicas do instituto. Marcal Justen
Filho destaca que a nogao de servigo publico possui ampla incidéncia sobre as atividades da
Administragdo, alcancando inclusive situagdes em que se fagam presentes outras formas de
atuacdo estatal, como o exercicio do poder de policia. Segundo o autor, servico publico €
atividade administrativa estatal, regida pelo direito publico, que se vale de recursos
econdmicos para atender, de forma concreta, necessidades vinculadas a direitos fundamentais
de pessoas ou grupos, que ndo podem ser satisfeitas adequadamente apenas pela iniciativa
privada (JUSTEN FILHO, 2025, p. 431).

Na mesma linha, Celso Antonio Bandeira de Mello (2025, p. 1104) conceitua servigo

publico como

[...] toda atividade de oferecimento de utilidade ou comodidade material destinada a
satisfacdo da coletividade em geral, mas fruivel singularmente pelos administrados,
que o Estado assume como pertinente a seus deveres e presta por si mesmo ou por
quem lhe faga as vezes, sob um regime de Direito Publico — portanto, consagrador
de prerrogativas de supremacia e de restrigdes especiais —, instituido em favor dos
interesses definidos como publicos no sistema normativo.

Ainda que guardem proximidade conceitual, Maria Sylvia Zanella Di Pietro (2025)
define servigo publico como “toda atividade material que a lei atribui ao Estado para que a
exerca diretamente ou por meio de seus delegados, com o objetivo de satisfazer
concretamente as necessidades coletivas, sob regime juridico total ou parcialmente publico”.
Observa-se, assim, que se trata de conceito amplo, apto a abarcar inimeras atividades que, em

sintese, interessam ou impactam a coletividade.
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Assinala-se, igualmente, que os servigos publicos podem ser estruturados em regime
de monopdlio (com afastamento da livre iniciativa) ou em regime concorrencial (abertos a
livre iniciativa), seja por imposi¢do constitucional ou legal, seja por op¢ao do legislador.
Apesar da existéncia de inuimeros modelos, a doutrina identifica alguns elementos recorrentes
na conceituagdo de servigo publico: trata-se de atividade voltada a satisfacdo de necessidades
coletivas (ou de necessidades individuais inseridas em contexto coletivo), de titularidade do
Estado — por determinagao normativa ou por escolha politica —, passivel de execugdo direta ou
indireta, mediante delegacgdo, sob regime predominantemente de direito publico.

No plano infraconstitucional, a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Defesa
do Usuario de Servigos Publicos), estabelece normas basicas de participacdo, protecdo e
defesa dos direitos dos usuarios dos servigos prestados pela Administracao Publica, direta e
indireta (BRASIL, 2017). Para fins de sua aplicacdo, o diploma define servigo publico como
“atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou servigos a populagao,
exercida por 6rgao ou entidade da administragdo publica” (BRASIL, 2017, art. 2°, II).

A prestagao de servicos publicos distribui-se entre os trés niveis federativos,
conforme a capacidade de administracdo de cada ente. A Constitui¢do atribui a Unido, entre
outros, os servigos postal, de radiodifusdo sonora e de sons e imagens, de energia elétrica, de
navegagao aérea, aeroespacial e aeroportuaria, bem como o transporte ferroviario e aquaviario
(art. 21); aos Estados, a prestacdo do servigo de gas canalizado (art. 25); e aos Municipios,
servigos como iluminagdo publica e saneamento basico (art. 30) (BRASIL, 1988). Alguns
servigos sdo de competéncia exclusiva de determinado ente, enquanto outros sdo de
competéncia comum, € a competéncia legislativa ndo ¢ distribuida de forma inteiramente
simétrica entre Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios.

Do ponto de vista da fruicdo, os servicos publicos podem ser usufruidos de forma
singular (determinada, divisivel) ou coletiva (indeterminada, indivisivel), consagrando-se, na
doutrina, as categorias de servicos uti singuli e uti universi, respectivamente (MARRARA,
2025; DI PIETRO, 2025). Nos servicos de frui¢do singular, ¢ possivel mensurar
objetivamente o consumo pelo usudrio, o que permite a cobranga gratuita ou onerosa (por
meio de taxas ou tarifas), como no caso do abastecimento de 4gua residencial. Nos servigos de
frui¢do coletiva, por sua vez, nao ha possibilidade de afericdo individualizada do uso, sendo
custeados integralmente por recursos publicos, a exemplo da seguranca publica.

No que concerne ao custeio, 0s servigos publicos podem ser gratuitos ou onerosos.
Os servicos gratuitos sdo financiados diretamente pelo Estado, com recursos provenientes, em

regra, da arrecadacdo de impostos, sem a cobranca de taxa ou tarifa pela fruigdo. H4, ainda,
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hipoteses de subsidios cruzados, em que parcelas das tarifas pagas por determinados grupos
de usuarios contribuem para viabilizar a gratuidade concedida a outros, como observa Marrara
(2025, p. 42) ao analisar o transporte publico urbano, no qual a tarifa geral auxilia a financiar
gratuidades para idosos ou estudantes. Nesses casos, o servico nao ¢ custeado integralmente
pelo usuario final.

J& os servigos onerosos sdo financiados diretamente pelos usuarios, seja por meio de
taxa, instituida em lei, seja por tarifa, prevista em contrato, nos casos de servicos especificos e
divisiveis, caracteristicos da categoria uti singuli. A taxa figura como espécie tributaria
prevista no art. 145, 11, da Constituicdo Federal, enquanto a tarifa é contraprestagdo contratual
decorrente da delegagdo do servigo publico, na forma do art. 175, paragrafo unico, III, da
Constituicao (BRASIL, 1988).

Independente da classificacdo dos servigos publicos ofertados ou da competéncia
(privativa ou concorrente) estabelecida pelo texto constitucional, ¢ aplicavel a de Lei de
Defesa do Usudrio de Servicos Publicos (Lei n® 13.460/2017, ja que de ambito nacional “pois
abrange toda a Administracdo Publica, direta e indireta da Unido, dos estados, do Distrito
Federal e dos municipios, como esta expresso em seu art. 1°, §1°.” (DI PIETRO, 2019, p. 104)

A compreensdo do conceito de servigo publico permite identificar ndo apenas a
titularidade estatal dessas atividades, mas também os parametros juridicos que orientam sua
prestacdo. Entre esses pardmetros destaca-se a exigéncia de que o servico seja prestado de
forma adequada, em conformidade com principios especificos que estruturam o regime
juridico administrativo. Nesse contexto, torna-se necessario examinar o contetido normativo

da nocao de servico publico adequado e os principios que orientam sua concretizagao.

3 SERVICO PUBLICO ADEQUADO E OS PRINCIPIOS DO SERVICO PUBLICO

Ao tratar do servico publico adequado, a Lei n° 8.987/1995, em seu artigo 6°, § 1°,
define-o como aquele que “satisfaz as condi¢Oes de regularidade, continuidade, eficiéncia,
seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestagdo e modicidade das tarifas”
(BRASIL, 1995). Em sentido semelhante, a Lei n® 13.460/2017, que institui a Lei de Defesa
do Usuario de Servigcos Publicos, dispde, em seu artigo 4°, que os servigos publicos e o
atendimento ao usudrio devem ser prestados de forma adequada, observando-se os principios
da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia

e cortesia (BRASIL, 2017).
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O conceito de servico publico adequado configura verdadeiro arcabougo
principioldgico que orienta a prestacdo desses servigos. Embora inexista consenso doutrinério
absoluto, de modo geral destacam-se os principios da continuidade, da generalidade, da
modicidade das tarifas, da atualidade e da mutabilidade, aos quais Di Pietro (2025, p. 123)
acrescenta o principio da igualdade entre os usuarios.

O principio da continuidade dos servigos publicos traduz a necessidade de prestagao
permanente e regular, em razao da essencialidade dessas atividades para a coletividade. A Lei
n° 8.987/1995 (que dispde sobre o regime de concessao e permissao da prestacao de servigos
publicos previsto no artigo 175 da Constituicdo Federal) explicita que a continuidade nao
implica impossibilidade absoluta de interrup¢des, prevendo que “ndo caracteriza
descontinuidade do servico a sua interrup¢do em situagdes de emergéncia ou apds prévio
aviso” (BRASIL, 1995), seja por motivos de ordem técnica e seguranga, seja em decorréncia
do inadimplemento do usuario.

Sobre o tema, Marrara (2025, p. 59) observa que, nas relagdes contratuais do Estado,
o principio da continuidade fundamenta o exercicio de poderes exorbitantes pela
Administragdo Publica, como o de ocupar a propriedade privada de concessionarios ou
permissiondrios em hipoteses definidas em lei e o de relativizar os efeitos tipicos da exceptio
non adimpleti contractus. No ambito especifico das concessdes, esse principio repercute
também na disciplina dos bens reversiveis, que retornam ao poder publico ao término do
contrato. Di Pietro (2025, p. 123) destaca que a continuidade impde prazos mais rigidos,
admite a aplicacdo da teoria da imprevisdo e a possibilidade de encampagdo, além das
medidas ja mencionadas, e projeta efeitos sobre o proprio exercicio da fun¢do publica, como
se observa nas regras especiais sobre o direito de greve dos servidores.

O principio da continuidade protege igualmente a relacdo com o usuario do servigo.
A Lei n® 8.987/1995, ao dispor que “ndo caracteriza descontinuidade do servigo a sua
interrupcao em situagdes de emergéncia ou apds prévio aviso” (BRASIL, 1995), estabelece
que o aviso prévio nao ¢ exigido nas hipoteses de emergéncia, mas se torna necessario nos
casos de ordem técnica e de inadimplemento, vedando, neste ultimo, que a interrupg¢ao tenha
inicio na sexta-feira, no sdbado, no domingo, em feriado ou no dia anterior a feriado (art. 6°, §
4°).

Na doutrina e na jurisprudéncia, a extensdo da possibilidade de interrupcao de
servigos essenciais por inadimplemento nao ¢ tematica pacifica. Grotti (2002, p. 53) e Justen
Filho (1997, p. 130) sustentam a impossibilidade de suspensdo em hipoteses em que a

continuidade do servigo se conecta diretamente com a dignidade da pessoa humana, ao passo
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que Marrara (2025, p. 61) defende a necessidade de analise caso a caso, a luz da natureza do
servigo, das consequéncias da interrupcao e do comando do artigo 20 da Lei de Introducao as
Normas do Direito Brasileiro-LINDB (BRASIL, 1942).

Nessa mesma linha, a Lei n® 13.460/2017 detalha, no artigo 5°, entre as diretrizes
referentes aos direitos basicos do usuario, regras especificas sobre a comunicagdo prévia do
desligamento e sobre a cobrancga de taxa de religacdo. Estabelece-se que o usuario tem direito
a comunicagdo prévia de que o servigo sera desligado em virtude de inadimplemento, com
indicacdo do dia em que ocorrera o desligamento, necessariamente em horario comercial;
prevé-se, ainda, que a taxa de religacdo ndo sera devida se houver descumprimento do dever
de notificagdo prévia, hipotese em que se admite a aplicacdo de multa a concessionaria,
conforme regulamentagcdo (BRASIL, 2017, art. 5°, XVI e paragrafo unico).

Cumpre ressaltar que o interesse da coletividade deve ser considerado quando da
interrupg¢do do servico. O art. 6°, § 3°, 11, da Lei n°® 8.987/1995 prevé que a suspensdo podera
ocorrer “por inadimplemento do usuario, considerado o interesse da coletividade” (BRASIL,
1995), o que se torna especialmente relevante em situagdes como o fornecimento de energia
elétrica a hospitais.

O principio da generalidade, também denominado universalidade, estabelece que os
servicos publicos devem ser acessiveis a todos os usudrios que preencham os requisitos legais,
sem discriminacdes arbitrarias. Tal obrigacdo ndo impede a implementacdo de politicas
publicas afirmativas, como a concessdo de gratuidades a grupos em situacdo de
vulnerabilidade econdmica. Nessa perspectiva, Di Pietro (2025, p. 123) trata do principio da
igualdade dos usudrios, ao lecionar que, satisfeitas as condigdes legais, a pessoa “faz jus a
prestacdo do servico, sem qualquer distingdo de carater pessoal”, lembrando que o artigo 13
da Lei n°® 8.987/1995 admite tarifas diferenciadas “em fungdo das caracteristicas técnicas e
dos custos especificos provenientes do atendimento aos distintos segmentos de usuarios”.
(BRASIL, 1995).

Alinhado a isso, o principio da modicidade busca assegurar que os servigos publicos
sejam prestados mediante tarifas ou taxas reduzidas, de forma a torné-los acessiveis, sem que
isso implique necessariamente gratuidade. O objetivo € a fixa¢do de valores compativeis com
a realidade socioecondmica dos usudrios € com a sustentabilidade do proprio servigo. Para
esse fim, a Lei n® 8.987/1995 prevé, em seu artigo 11, a possibilidade de receitas alternativas,
acessorias e complementares, ou de projetos associados, com vistas a favorecer a modicidade

das tarifas (BRASIL, 1995).
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O principio da mutabilidade estabelece que o regime juridico e a execugdo dos
servigos publicos devem ser adaptaveis ao longo do tempo, de modo a acompanhar a evolugao
tecnologica e as transformacgdes das necessidades da coletividade. Tal principio relaciona-se
diretamente com a atualidade, compreendida, na Lei n°® 8.987/1995, como modernidade de
técnicas, equipamentos e instalacdes, bem como melhoria e ampliacao da prestacao (BRASIL,
1995). Em conjunto com a continuidade, a generalidade e a modicidade, a mutabilidade
assegura que os servicos permanecam adequados, eficientes e em consonancia com o interesse
publico.

A conjugacdo dos comandos legais com a interpretagdo doutrindria evidencia que a
nogdo de servigo publico adequado extrapola a mera execugdo técnica, funcionando como
pardmetro normativo e axioldgico que vincula a Administracdo Publica. Tal conceito impde
ndo apenas a observancia formal das exigéncias legais, mas também a efetivacdo de uma
prestacdo eficiente, segura e acessivel, em consonancia com as demandas sociais € com a
tutela dos direitos fundamentais. Outros principios, como regularidade, eficiéncia, seguranga e
cortesia, inserem-se nesse modelo de adequagdo, demonstrando que a prestacao nao se limita
ao cumprimento material de obrigacdes, mas envolve um conjunto integrado de normas e
valores voltado a protec¢ao do interesse coletivo.

Esses preceitos atuam de forma integrada, garantindo que os servigos sejam
prestados de maneira regular, acessivel e adaptavel as necessidades da sociedade, ao mesmo
tempo em que preservam os direitos dos usuarios e permitem a Administracao Publica exercer
suas prerrogativas legais de forma equilibrada. A observancia desse conjunto principioldgico
configura elemento central para a efetivacdo de um servigo publico adequado e sustentavel,
em conformidade com a Constituicdo e com o regime juridico das concessodes e dos direitos
dos usuarios.

A identificagdo dos principios que estruturam a prestacdo adequada dos servigos
publicos conduz inevitavelmente a analise do sujeito destinatario dessas atividades: o usuario.
A defini¢do de quem ocupa essa posi¢ao juridica revela-se especialmente relevante diante da
proximidade conceitual existente entre usudrio e consumidor, categorias frequentemente
aproximadas no debate juridico contemporaneo. Assim, torna-se necessario examinar as
distingdes entre essas duas figuras e a possivel incidéncia do Codigo de Defesa do

Consumidor nas relagdes envolvendo servigos publicos.

4 O CONSUMIDOR, O USUARIO E O CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR
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A aplicabilidade do Coédigo de Defesa do Consumidor (CDC) as relagdes de
prestacdo de servigos publicos foi, por muito tempo, uma questdo que gerou debates
doutrinarios e jurisprudenciais. De um lado, a aplicacdo plena e acritica do microssistema
consumerista ameagava desfigurar a logica da solidariedade social que informa muitas
relacdes administrativas; de outro, a inaplicabilidade total relegava o cidaddo a um patamar de
desamparo juridico incompativel com os pressupostos do Estado Democratico de Direito e
com a garantia de direitos fundamentais.

A defesa da aplicagdo do CDC argumentava que negar a incidéncia da norma
consumerista sob o pretexto da especialidade administrativa criaria um paradoxo de prote¢ao
inaceitavel, a contrariar o principio da isonomia: o usudrio de servigcos delegados a entes
privados gozaria de ampla protecdo, enquanto o destinatério de servigos prestados diretamente
pelo Estado permaneceria em uma zona de penumbra juridica, carente de instrumentos
eficazes de tutela.

A reforma do aparelho estatal ocorrida na década de 1990, acompanhada da
liberalizacdo de setores estratégicos, introduziu uma logica concorrencial que impos a entrada
de conceitos de mercado na esfera publica. Nesse contexto, Bresser-Pereira (2002, p. 111-
112) observa que as empresas prestadoras de servigos publicos, sejam publicas, sejam
privadas, passaram a adotar a nocdo de ‘“cliente”, em substituicdo a ideia tradicional de
“usuario” dos servicos. Por sua vez, Bucci (2002, p. 108-109), em consonancia com parcela
significativa da doutrina, sustenta perspectiva distinta, fundada na inexisténcia, na relagdo
entre Estado e cidaddo, da mesma contraposicao de interesses que se verifica entre fornecedor
e consumidor nas relagdes de consumo tipicas do mercado.

No plano constitucional, usudrio e consumidor possuem matrizes normativas
distintas. O consumidor ¢ figura tipica da ordem econdmica de mercado, vinculada ao artigo
170, V, da Constituicdo, que disciplina a funcdo social da atividade econdmica. J& o usuério
aparece em contexto diverso: ¢ mencionado no artigo 150, § 3°, como destinatario da
prestagdo do servico, e no artigo 175, II, quando a Constitui¢do trata expressamente dos
direitos dos usuarios de servigos publicos, evidenciando-lhes a natureza de sujeitos de direitos
publicos objetivos e subjetivos.

A qualificacdo do cidadao como “cliente” revela-se, muitas vezes, problematica, na
medida em que reduz a nogdo de “coisa publica” (res publica) a uma simples transagao
comercial individualista, o que tende a enfraquecer a coesdo social e a deslocar o foco da
responsabilidade estatal de uma logica de dever publico para uma logica de prestacdo de

servigos mercantis.



Ao tratar desse tema, Bauman (2001) critica justamente a reducdo das pessoas ao
consumo, mostrando que, quando a sociedade ¢ estruturada como “sociedade de
consumidores”, a esfera publica ¢ a logica dos direitos de cidadania ficam diluidas, porque
identidade, inclusdo e liberdade passam a ser medidos ndo pelo exercicio de direitos politicos
e sociais, mas pelo poder de compra e pela capacidade de se inserir no ciclo veloz do
consumo diante de uma modernidade liquida que privilegia o efémero e o privado. Nao ha,
portanto, que tratar os conceitos de consumidor e usuario como idénticos ou mesmo
diretamente comparaveis, ainda que ambos sejam, de fato, “destinatarios” de servigos, sejam
privados, sejam publicos.

Diferentemente do consumidor do CDC, o “usuario” no Direito Administrativo é um
conceito mais abrangente, na medida em que a lei ndo exige que ele seja o destinatario final
da atividade para gozar de prote¢do. Essa distingdo reforga que o usudrio ¢, antes de tudo,
sujeito de direitos fundamentais inserido em uma rede de sociabilidade e de solidariedade
social, e ndo meramente um polo em uma relagdo de troca negocial.

A disting@o entre consumidor e usudrio, bem como a delimitacdo do regime juridico
aplicavel a cada uma dessas categorias, evidencia a necessidade de um instrumento normativo
especifico voltado a protecdo dos destinatarios dos servigos publicos. Foi justamente nesse
contexto que se consolidou, no ordenamento juridico brasileiro, a Lei n° 13.460/2017,
diploma que regulamenta a participacdo, a protegdo e a defesa dos direitos dos usudrios
perante a Administragdo Publica. Passa-se, portanto, ao exame de seus principais dispositivos

€ mecanismos institucionais.

5 LEI N° 13.460/2017: LEI DE DEFESA DOS DIREITOS DOS USUARIOS DE
SERVICOS PUBLICOS

A Lei n° 13.460/2017 estabelece normas bésicas de participacdo, prote¢ao e defesa
dos direitos dos usuarios dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela
administracdo publica no Brasil (BRASIL, 2017). Trata-se de diploma que regulamenta o § 3°
do artigo 37 da Constituicdo Federal, com aplicacdo obrigatoria e abrangente, nos termos dos
artigos 1° a 3°, alcangando a administragdo publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios, em todas as esferas e Poderes, bem como as
concessionarias e permissiondrias de servigos publicos (BRASIL, 2017).

Sob a otica da governanga publica contemporanea, essa norma nao se limita a um

mero regulamento procedimental, mas configura-se como instrumento estratégico de
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transparéncia, fiscalizagdo social e accountability. Impde a Administragdo Publica um dever
de prestagdo de contas continua, convertendo o controle social em pilar da eficiéncia
administrativa e da legitimidade do Estado perante a sociedade (BRASIL, 2017).

A lei estrutura-se como norma que fixa regras destinadas a garantir a qualidade da
prestacdo de servicos publicos e a fortalecer a participagdo do usuario, articulando-se com a
ideia de servigo publico adequado ja consolidada em legislagdes pretéritas, como a Lei n°
8.987/1995. Nesse sentido, a Lei n° 13.460/2017 reafirma que os servigcos publicos e o
atendimento ao usudrio “serdao realizados de forma adequada, observados os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e
cortesia” (BRASIL, 2017, art. 4°).

A norma estabelece ainda um regime de coexisténcia normativa, admitindo-se a sua
aplicagdo de forma subsididria aos servigos publicos prestados por particulares (BRASIL,
2017, art. 1°, § 3°). A incidéncia da Lei n° 13.460/2017 ndo afasta, no entanto, o Cddigo de
Defesa do Consumidor (Lei n® 8.078/1990), quando verificada relagdo de consumo, nem as
disposi¢des pertinentes da Lei de Acesso a Informacao (Lei n® 12.527/2011), configurando-se
uma articulacdo de regimes protetivos que se sobrepdem e se complementam em fun¢do da
natureza da relagdo (BRASIL, 2017, art. 1°, § 2°; BRASIL, 2011).

Pela primeira vez, a Lei n® 13.460/2017 traz, de forma expressa, o conceito de
“servigo publico” para seus proprios fins, definido como “atividade administrativa ou de
prestacao direta ou indireta de bens ou servigos a populacdo, exercida por 6érgao ou entidade
da administragdo publica” (BRASIL, 2017, art. 2°, II). A norma discorre ainda acerca do
conceito de “usuario”, como “pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servi¢o publico”, bem como de “administragcdo publica”, “agente publico”
e “manifestacdes” (BRASIL, 2017, art. 2°, I e itens subsequentes).

Os servigos publicos abrangidos pela lei seguem regramento compativel com aquele
utilizado pelas legislacdes pretéritas, notadamente a Lei n° 8.987/1995, ao dispor sobre a
exigéncia de servigo publico adequado. O art. 4° da Lei n® 13.460/2017 reafirma que os
servigos e o atendimento ao usuario devem ser prestados de forma adequada, respeitando-se,
entre outros, os principios de regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade,
generalidade, transparéncia e cortesia, consolidando-se, assim, a centralidade de um padrao de
qualidade como parametro de afericao da atuagao estatal.

A Lei n° 13.460/2017 estabelece um conjunto de direitos basicos dos usuarios, cuja
concretizagdo constitui dever das administracdes e de seus agentes. As diretrizes de

atendimento fixadas no art. 5° funcionam, na pratica, como um verdadeiro codigo de conduta
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mandatorio, a que o gestor publico ndo pode conferir tratamento meramente discricionario.
Tais preceitos visam a humanizag¢do do servigo publico e o reconhecimento do usuario como
sujeito titular de direitos fundamentais, distanciando-se da légica que o reduz a mero objeto
da agdo estatal (BRASIL, 2017).

Entre os direitos basicos destacam-se, por exemplo, o de receber servico adequado e
de qualidade; o de ser tratado com respeito, urbanidade e sem qualquer forma de
discriminacao; o de obter informagdes claras, completas e acessiveis sobre os servigos; o de
acompanhar processos administrativos de seu interesse; o de apresentar reclamacdes,
dentuncias, sugestoes e elogios; e o de ter protegidos seus dados e informagdes pessoais, bem
como de ser informado previamente sobre a suspensdo de servicos em razdo de
inadimpléncia, sob pena de ndo cobranca de taxa de religacdo quando violada a exigéncia de
notificacdo (BRASIL, 2017, arts. 5° 6° e paragrafo unico do art. 5°). A norma prevé, ainda,
medidas de simplificagdo administrativa, como a dispensa de exigéncias burocraticas
desnecessarias, a possibilidade de autenticagdo de documentos pelo proprio agente publico e a
utilizacdo de linguagem simples e acessivel no atendimento, reforcando a ideia de uma
administracdo voltada ao usudrio (BRASIL, 2017, arts. 5° e 6°).

Um dos mecanismos centrais de transparéncia previstos na lei ¢ a Carta de Servicos
(art. 7°), a ser publicada por cada orgdo publico. A Carta de Servigos configura-se como
instrumento de divulgacao ativa, destinado a mitigar a assimetria informacional entre governo
e sociedade. Pode ser compreendida como uma espécie de “contrato de adesdo” em que o
Estado declara publicamente seus padrdes de qualidade e de atendimento, vinculando-se a
eles perante o cidaddo. O documento deve conter informagdes sobre os servigos oferecidos, os
requisitos € documentos necessarios, as etapas do atendimento, o prazo maximo para a
prestacdo de cada servigo, as formas de acesso e contato, bem como o0s canais para
manifestagdes dos usudrios, tornando-se, assim, instrumento de transparéncia, compromisso
qualitativo e referéncia concreta para a avaliagdo da atuagdo estatal (BRASIL, 2017, art. 7°).

A lei reconhece, igualmente, a existéncia de deveres por parte dos usuarios, entre os
quais se destacam: utilizar adequadamente os servicos, agindo com boa-fé e respeito; prestar
informagdes necessarias quando solicitadas; colaborar para a adequada prestacao do servigo; e
preservar as condi¢des dos bens publicos utilizados na prestacao dos servicos (BRASIL,
2017, art. 8°). Trata-se de uma simetria normativa que refor¢a a centralidade de uma relagao
civica entre Estado e cidaddo, em que a protecdo de direitos coexiste com a responsabilizagdo

subjetiva.
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A participagdo social encontra, na Lei n° 13.460/2017, um dos seus principais canais
de realizagdo por meio dos conselhos de usuarios. Tais conselhos funcionam como 6rgados
consultivos responsaveis por acompanhar a prestacao dos servigos, participar da avaliacdo de
sua qualidade, propor melhorias e contribuir para a definicdo de diretrizes de atendimento
adequado ao usuario (BRASIL, 2017, art. 18 e pardgrafo Uinico). A participagdo nesses
conselhos € ndo remunerada, sendo entendida como exercicio relevante de fungdo social ¢ de
controle social. A efetividade da norma depende, assim, da consolidacao desses espacos de
participacao, bem como da realizagdo de avaliagdes continuadas que convertam a satisfacao
do cidaddo em métrica objetiva de desempenho governamental (BRASIL, 2017, arts. 18 e 21).

Ainda no plano da avaliagdo, a lei impde a obrigatoriedade de avaliagdes periddicas
da satisfagdao dos usuarios, voltadas a analise da qualidade do atendimento, ao cumprimento
de prazos, ao nimero de reclamagdes e as medidas de melhoria adotadas. Os resultados dessas
avaliagdes devem ser divulgados por meio de sitio eletronico ou outro meio de acesso publico,
assegurando-se a transparéncia e a disponibilidade de dados para a sociedade (BRASIL, 2017,
art. 13).

Em sintese, a Lei n® 13.460/2017 ndo apenas regulamenta um mandamento
constitucional, mas articula um modelo de governanga que vincula a Administracdo Publica a
padrdes qualitativos, de transparéncia e de participagdo, conferindo ao usudrio centralidade
normativa como sujeito de direitos, e ndo apenas como mero beneficidrio de servigos
(BRASIL, 2017).

Apesar da ampla previsao legal sobre a possibilidade do usuério avaliar a qualidade
do servigo publico e ser ouvido (uma das nuances mais efetivas da lei foi a criacdo das
Ouvidorias), ainda héa espaco significativo para a concretizagdo das solugdes aos problemas
levantados pela populag¢do e que devem ser apresentadas pela Administragdo Publica. Nao a
toa, o artigo 12 da Lei n® 13.460/2017 estabelece que “os procedimentos administrativos
relativos a andlise das manifestacdes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade,
visando a sua efetiva resolugao” (BRASIL, 2017), com a previsao de decisdo administrativa e
ciéncia do usudrio. Aqui a questdo torna-se mais complexa, especialmente quando se trata de
um servico que seja prestado coletivamente. A solucdo, portanto, ndo passaria por uma
decisdo que considerasse apenas a manifestacao de um usuario. A “solu¢do” ensejaria, muitas
vezes, uma revisdo da forma como o servico estd sendo prestado, com a necessidade de

justificagdo social (publica, portanto) para sua efetivagao.

6 CONCLUSAO
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A andlise desenvolvida permitiu evidenciar que a Lei n° 13.460/2017 ocupa posigao
central no processo de recomposi¢do do equilibrio entre Administragdo Publica e destinatarios
da acao estatal, ao conferir densidade normativa a previsao do artigo 37, § 3°, da Constituigao
Federal. Partindo de um cenario marcado por omissao legislativa prolongada, ndo obstante o
mandamento constitucional expresso, o diploma veio suprir lacuna historica na disciplina dos
direitos dos usudrios de servigos publicos, deslocando o usudrio da condigdo de mero
beneficiario fatico para a de sujeito de direitos dotado de instrumentos proprios de
participagdo, controle e reivindicagao.

No plano conceitual, verificou-se que o instituto do servigo publico, embora guarde
proximidade com a nogdo de consumo, apresenta estrutura normativa propria, informada por
elementos como titularidade estatal, finalidade de satisfacdo de necessidades coletivas e
submissao a regime juridico de direito publico. A distingdo entre usuario e consumidor revela-
se, nesse contexto, fundamental: ao passo que o consumidor se insere predominantemente na
ordem econdmica de mercado, o usuario ¢ concebido como destinatario de prestagdes estatais
vinculadas a direitos fundamentais, cuja realizagdo nao pode ser reduzida a logica contratual
ou mercantil. Essa diferenciacdo ganha relevo especial diante da expansdo da cultura
consumista, na qual a qualificacdo do cidadao como “cliente” pode fragilizar a percepcao da
res publica e obscurecer a dimensao coletiva dos direitos de cidadania.

Do ponto de vista dos parametros de prestagdo, constatou-se que a ideia de servigo
publico adequado se estrutura como verdadeiro conjunto principiologico, que articula
continuidade, generalidade, modicidade, atualidade, mutabilidade e outros vetores, como
eficiéncia, seguranca e cortesia. A partir da conjugacao desses principios com a disciplina das
concessdes e permissoes, a doutrina tem destacado que a adequacdo do servigo ndo se resume
a requisitos técnicos, mas envolve um compromisso permanente de atualizacdo,
universalizacdo responsavel e compatibilidade entre sustentabilidade econdmico-financeira e
protec¢ao do usuario.

No ambito especifico da Lei n® 13.460/2017, verificou-se que o legislador, a0 mesmo
tempo em que reafirma o padrdo de servi¢co adequado, introduz instrumentos concretos de
governanga democratica, como a Carta de Servigos, os direitos basicos de informagdo e
tratamento digno, as obrigagdes de simplificagdo administrativa e, sobretudo, os mecanismos
de manifestacdo e participacdo institucionalizada por meio de ouvidorias e conselhos de
usuarios. Tais dispositivos reforcam a perspectiva de que a qualidade dos servicos publicos

passa a ser avaliada ndo apenas internamente, pela propria Administragdo, mas também
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externamente, pelo usuario que acompanha, reclama, propde e participa do processo de
aperfeicoamento das politicas e rotinas de atendimento.

A pesquisa também demonstrou que a Lei n® 13.460/2017 convive, em regime de
complementariedade, com outros microssistemas normativos, como o Codigo de Defesa do
Consumidor ¢ a Lei de Acesso a Informacdo, conformando uma malha protetiva que se
sobrepde e se articula conforme a natureza da relagcdo concreta. Essa coexisténcia reforca a
necessidade de uma hermenéutica integradora, capaz de conciliar a ldgica propria do Direito
Administrativo (marcada por principios como supremacia e indisponibilidade do interesse
publico) com a tutela dos direitos individuais e coletivos dos usudrios, evitando tanto a
aplicagdo acritica de categorias consumeristas quanto a negacao absoluta de sua incidéncia em
hipoteses em que a relagao se aproxima de uma tipica relacao de consumo.

Por fim, constatou-se que, ndo obstante o avango representado pela positivacao de
direitos, principios e instrumentos de participacdo na Lei n° 13.460/2017, a efetividade de
suas disposi¢cdes ainda enfrenta desafios relevantes, sobretudo no que se refere a
internalizacao de uma cultura administrativa orientada pelo controle social e pela prestagao de
contas continua. A consolidacdo de ouvidorias atuantes, de conselhos de usuarios
representativos e de processos decisorios que efetivamente convertam manifestacdes em
mudangas estruturais de servicos configura, portanto, campo fértil para pesquisas futuras e
para o aperfeicoamento institucional. Nessa perspectiva, a centralidade conferida ao usuério
pelo diploma legal somente se realizara de forma plena se compreendida como parte de um
projeto mais amplo de fortalecimento da cidadania administrativa, no qual o servigo publico
adequado se afirme, em definitivo, como condi¢cao material para a concretizagdo de direitos

fundamentais e para a legitimidade democratica da atuacdo estatal.
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