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Presidéncia da Republica
Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.

Vigéncia
DispGe sobre participagéo, protecdo e defesa dos direitos
Regulamento do usudrio dos servigos publicos da administragdo

publica.
Regulamento

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Fago saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:
CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Esta Lei estabelece normas basicas para participagéo, protegdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos pulblicos prestados direta ou indiretamente pela administragao publica.

§ 1° O disposto nesta Lej aplica-se a administragao publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do §.3° do art. 37 da Constituicio Federal .

§ 2° A aplicagéo desta Lei n3o afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

| - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servigo ou atividade sujeitos a regulagido ou
supervisao; e

Il - na Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1890, quando caracterizada relagdo de consumo.

§ 3° Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servigos ptblicos prestados por particular. j}
\
. ¥/
Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se: (-
| - usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico;

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta de bens ou servicos & populagio,
exercida por 6rgdo ou entidade da administragdo publica;

Il - administragdo pablica - 6rgao ou entidade integrante da administragdo publica de qualquer dos Poderes da
Uni&o, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou fungéo publica, de natureza civil ou militar, ainda que
transitoriamente ou sem remuneracio; e

V - manifestagdes - reclamacgdes, denulncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usudrios que
tenham como objeto a prestacao de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestag&o e fiscalizagdo de
tais servigos.

Paragrafo Gnico. O acesso do usudrio a informagdes sera regido pelos termos da Lei n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011 .

Art. 3° Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo publicara quadro geral dos servigos
- publicos prestados, que especificard os 6rgdos ou entidades responsaveis por sua realizacdo e a autoridade
administrativa a quem estio subordinados ou vinculados.

) l_\rt. 4° Os servigos publicos e o atendimento do usuario serdo realizados de forma adequada, observados os
principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/ lei/113460.htm g



09/08/2019 113460
CAPITULO Il

DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usudrio de servigo publico tem direito & adequada prestagdo dos servigos, devendo os agentes
pablicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;
|| - presungéo de boa-fé do usuario;

Il - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que houver possibilidade
de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as
lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - adequacgédo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigacées, restricbes e sangdes ndo
previstas na legislacgao;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminacao;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - definicdo, publicidade e observancia de horérios e normas compativeis com o bom atendimento ao
usuario;

VIl - adogéo de medidas visando a protecéo a salde e a seguranga dos usuarios;

IX - autenticagdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos originais apresentados pelo usuario,
vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X - manutengdo de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento;

Xl - eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja superior ao risco
envolvido;

XlI - observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes publicos;

XIlII - aplicag@o de solugdes tecnologicas que visem a simplificar processos e procedimentos de atendimento ao
usuario e a propiciar melhores condigbes para o compartilhamento das informacgoes;

XIV - utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e
XV - vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentacéo vélida apresentada.
Art, 6° Sao direitos basicos do usuério:

| - participagdo no acompanhamento da prestacéo e na avaliagcdo dos servigos;

[l - obtengdo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem discriminagao;

Ill - acesso e obtengdo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos de dados,

observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituicdo Federal e na Lei n® 12.527, de 18 de novembro
de 2011 ;

IV - protegdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 ;

V - atuagdo integrada e sistémica na expedic2o de atestados, certidbes e documentos comprobatérios de
regularidade; e
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VI - obtencéo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo do servigo, assim como sua
disponibilizag&o na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo érgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a indicagdo do setor responsavel pelo
atendimento ao publico;

C) acesso ao agente publico ou ao érgdo encarregado de receber manifestagées;
d) situagéo da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo informagées para a compreensao
exata da extens&o do servigo prestado.

Art. 7° Os érgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgarao Carta de Servigos ao Usuério.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuério tem por objetivo informar o usudrio sobre os servigos prestados pelo érgdo
ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padrées de qualidade de atendimento ao
publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuério devera trazer informagdes claras e precisas em relagdo a cada um dos
servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;:

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o servigo;

[l - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsao do prazo maximo para a prestacdo do servigo;

V - forma de pfestagéo do servico; e

VI - locais e formas para o usuério apresentar eventual manifestagdo sobre a prestagéo do servigo.

§ 3° Além das informagdes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usuario devers detalhar os compromissos
e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento:
Il - previséo de tempo de espera para atendimento:
11l - mecanismos de comunicagdo com 0s USUArios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacBes dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo solicitado e de eventual
manifestacgio.

§ 4° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizag&o periddica e de permanente divulgagdo mediante
publicag&o em sitio eletrénico do érgdo ou entidade na internet.

§ 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a operacionalizagdo da Carta
de Servigos ao Usuario.

Art. 8° Sao deveres do usuario:
I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il - prestar as informacdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;:
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Il - colaborar para a adequada prestag&o do servigo; e

IV - preservar as condi¢cdes dos bens publicos por meio dos quais Ihe s&o prestados os servigos de que trata
esta Lei.

CAPITULO il
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestagdes perante a administragio publica
acerca da prestagdo de servigos publicos.

Art. 10. A manifestag@o sera dirigida a ouvidoria do érgéo ou entidade responsavel e conteréd a identificagdo do
requerente.

§ 1° A identificacdo do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem sua manifestagéo.

§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentagdo de manifestagdes
perante a ouvidoria.

§ 3° Caso ndo haja ouvidoria, o usuario podera apresentar manifestacdes diretamente ao 6rgdo ou entidade
responsavel pela execugéo do servigo e ao érgéo ou entidade a que se subordinem ou se vinculem.

§ 4° A manifestacdo podera ser feita por meio eletrdnico, ou correspondéncia convencional, ou verbalmente,
hipdtese em que devera ser reduzida a termo.

§ 5° No caso de manifestagio por meio eletrdnico, prevista no § 4°, respeitada a legislagao especifica de sigilo
e protecio de dados, podera a administragdo publica ou sua ouvidoria requerer meio de certificagio da identidade do
usuario.

§ 6° Os drgéos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a disposicdo do usuério
formularios simplificados e de facil compreensao para a apresentagéo do requerimento previsto no caput , facultada
ao usuario sua utilizagdo.

§ 7° A identificagdo do requerente é informag&o pessoal protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei
n° 12.527, de 18 de novembro de 2011 .

Art. 11. Em nenhuma hipétese, sera recusado o recebimento de manifestacdes formuladas nos termos desta
Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagdes observarao os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugéo.

Paragrafo Unico. A efetiva resolucéo das manifestagées dos usuarios compreende:
| - recepgao da manifestag@o no canal de atendimento adequado;

Il - emiss2o de comprovante de recebimento da manifestagao;

[Il - analise e obtengéo de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

/ - ciéncia ao usuario.

CAPITULO IV

DAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuigcbes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento
especifico:
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| - promover a participacao do usuario na administragdo publica, em cooperagdo com outras entidades de
defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade:;
Il - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos;

IV - auxiliar na preveng&o e correcio dos atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos
nesta Lei;

V - propor a adogéo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as determinagdes desta
Lei; . .

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdes de usudrio perante érg3o ou entidade a gue se vincula; e

VIl - promover a adog@o de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o orgéo ou a entidade publica, sem
prejuizo de outros 6rgdos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverso:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagoes
encaminhadas por usudrios de servigos publicos: e :

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestso, que deverd consolidar as informagées mencionadas no inciso |, g,
com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo de servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso I do caput do art. 14 devera indicar, ao menos:
I - 0 nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

I - os motivos das manifestacdes;

Il - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes apresentadas.

Paragrafo Oniqo. O relatdrio de gestdo sera:

I - encaminhado & autoridade maxima do érgao a que pertence a unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta dias,
prorrogavel de forma justificada uma tnica vez, por igual periodo.

Paragrafo (nico. Observado o Prazo previsto no caput , a ouvidoria podera solicitar informacgbes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do érgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitagées devem ser
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo dispordo sobre a organizagao e o
funcionamento de suas ouvidorias.

CAPITULO V
DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagdo, a participagdo dos usudrios no
acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos puiblicos sera feita por meio de conselhos de usudrios.

Paragrafo tnico. Os conselhos de usuarios sdo orgaos consultivos dotados das seguintes atribuicdes:
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| - acompanhar a prestagéo dos servigos;

Il - participar na avaliagio dos servigos;

11l - propor melhorias na prestacao dos servigos;

IV - contribuir na definigéo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuéario; e
V - acompanhar e avaliar a atuagdo do ouvidor.

Art. 18. A composigao dos conselhos deve observar os critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representagao.

Paréagrafo linico. A escolha dos representantes sera feita em processo aberto ao plblico e diferenciado por tipo
de usuario a ser representado.

Art. 20, O conselho de usuarios podera ser consultado quanto a indicagio do ouvidor.
Art. 21. A participagdo do usuério no conselho sera considerada servigo relevante e sem remuneracéo.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a organizacio e
funcionamento dos conselhos de usuarios.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23. Os drgéos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deveréo avaliar os servigos prestados, nos
seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuarioc com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

[l - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagéo dos servigos;

IV - quantidade de manifestagbes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragéo publica para melhoria e aperfeicoamento da prestagao do servigo.

§ 1° A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfagéo feita, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer
outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integraimente publicado no sitio do drgéo ou entidade, incluindo o
ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagéo dos usudrios na periodicidade a que se refere 0 § 1°, e
servird de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 24. Regulamento especnf‘ co de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a avaliagdo da efetividade e
dos niveis de satisfagdo dos usuarios.

’5 CAPITULO VI

\
>/ DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicagéo, em:

| - trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios com mais de
quinhentos mil habitantes;

Il - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e quinhentos mil habitantes; e
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Il - setecentos e vinte dias para os Municipios com menos de cem mil habitantes.

Brasilia, 26 de junho de 2017; 196° da Independéncia e 129° da Replblica.

MICHEL TEMER

Torquato Jardim

Dyogo Henrique de Oliveira
Wagner de Campos Rosério

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 27.6.2017
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