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LEI N2 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017

Dispbe sobre participag@o, protecdo e de-
fesa dos direitos do usuério dos servicos
publicos da administragdo publica.

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

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 Esta Lei estabelece normas bésicas para participagéo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos pres-
tados direta ou indiretamente pela administragéo publica.

§ 19 O disposto nesta Lei aplica-se & administragdo publica
direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, nos termos do inciso | do § 3¢ do art. 37 da Constituicao
Federal.

§ 20 A aplicagdio desta Lei ndo afasta a necessidade de
cumprimento do disposto:

| - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar
de servico ou atividade sujeitos a regulagdo ou supervisdo; e

Il - naLei ne 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando
caracterizada relacdo de consumo.

§ 3¢ Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lel aos
servigos publicos prestados por particular.

Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usuédrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou
utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico;

Il - servico plblico - atividade administrativa ou de prestagdo
direta ou indireta de bens ou servicos a populagdo, exercida por 6rgéo
ou entidade da administragéo publica;

111 - administragéo publica - érgdo ou entidade integrante da
administragdo publica de qualquer dos Poderes da Unido, dos Es
tados, do Distrito Federa e dos Municipios, a Advocacia Piblica e a
Defensoria Plblica;

1V - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou fungéo
publica, de natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou
sem remuneragéo; e

V - manifestagdes - reclamagBes, denlncias, sugestdes, elo-
gios e demais pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto
a prestacdo de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na
prestacdo e fiscalizagdo de tais servicos.

Parégrafo Unico. O acesso do usuério a informaghes serd
regido pelos termos da Lei ne 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 32 Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera
de Governo publicara quadro geral dos servigos publicos prestados,
que especificard os érgaos ou entidades responsavels por sua rea
lizacdo e a autoridade administrativa a quem estdo subordinados ou
vinculados.

Art. 42 Os servigos publicos e o atendimento do usuario
serdo realizados de forma adequada, observados os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, gene-
raidade, transparéncia e cortesia.

~ CAPITULO Il )
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 52 O usuério de servigo publico tem direito a adequada
prestacdo dos servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de
servigos publicos observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no aten-
dimento aos usuérios,

Il - presuncéo de boa-fé do usuério;

Il - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos
de urgéncia e agueles 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
criancas de colo;

1V - adequagdo entre meios e fins, vedada a imposi¢&o de exi-
géncias, obrigagdes, restri¢des e sangdes ndo previstas na legislagéo;

V - igualdade no tratamento aos usuérios, vedado qualquer
tipo de discriminagéo;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

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

VIII - adocéo de medidas visando a protegdo a salde e a
seguranga dos usuarios;

IX - autenticacdo de documentos pelo proprio agente pU-
blico, a vista dos originais apresentados pelo usuério, vedada a exi-
géncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de divida de
autenticidade;

X - manutencéo de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas,
acessivels e adequadas a0 servico e ao atendimento;

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

XIl - observancia dos codigos de ética ou de conduta apli-
caveis as véarias categorias de agentes publicos;

Xl - aplicagdo de solugdes tecnolégicas que visem a sim-
plificar processos e procedimentos de atendimento ao usuario e a
propiciar melhores condicBes para o compartilhamento das infor-
magdes;

XIV - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evi-
tando 0 uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e

XV - vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja
comprovado em documentacdo vélida apresentada.

Art. 62 Sdo direitos basicos do usuario:

| - participagdo no acompanhamento da prestacéo e na ava-
liacdo dos servigos,

Il - obtencdo e utilizacdo dos servicos com liberdade de
escolha entre os meios oferecidos e sem discriminagéo;

111 - acesso e obteng&o 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 Lel n@
12.527, de 18 de novembro de 2011,

IV - protecdo de suas informagbes pessoais, nos termos da
Lei ne 12.527, de 18 de novembro de 2011;

V - atuagdo integrada e sistémica na expedicéo de atestados,
certiddes e documentos comprobatérios de regularidade; e

VI - obtencdo de informagdes precisas e de fécil acesso nos
locais de prestagdo do servico, assim como sua disponibilizaco na
internet, especialmente sobre:

a) horério de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo érgéo ou entidade, sua localizagdo
exata e a indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

c) acesso a0 agente publico ou ao 6rgdo encarregado de
receber manifestacoes;

d) situacdo da tramitac8o dos processos administrativos em
que figure como interessado; e

€) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagéo dos ser-
vigos, contendo informagdes para a compreensdo exata da extensio
do servigo prestado.

Art. 72 Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei di-
vulgardo Carta de Servicos ao Usuario.

§ 12 A Carta de Servicos ao Usudrio tem por objetivo in-
formar o usurio sobre os servicos prestados pelo 6rgéo ou entidade,
as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padroes
de qualidade de atendimento ao publico.

§ 22 A Carta de Servicos ao Usuério deverd trazer infor-
magdes claras e precisas em relacdo a cada um dos Servicos pres-
tados, apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a

| - servigos oferecidos;

I - requisitos, documentos, formas e informagBes necessarias
para acessar 0 Servico;

Il - principais etapas para processamento do servico;
IV - previsdo do prazo méximo para a prestagéo do servico;
V - forma de prestacdo do servico; e

VI - locais e formas para 0 usuario apresentar eventual ma-
nifestacdo sobre a prestacdo do servico.

§ 32 Além das informagdes descritas no § 29, a Carta de Ser-
vicos ao Usuario devera detalhar os compromissos e padrdes de qua
lidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

111 - mecanismos de comunicagdo com 0S USU&rios,

IV - procedimentos para receber e responder as manifes-
tagOes dos usudrios; e

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

§ 49 A Carta de Servicos ao Usuério sera objeto de atua-
lizacdo periddica e de permanente divulgagcdo mediante publicacdo
em sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade na internet.

§ 59 Regulamento especifico de cada Poder e esferade Governo
dispora sobre a operaciondizacdo da Carta de Servigos ao Usuério.

Art. 82 S3o deveres do usuério:

| - utilizar adequadamente os servicos, procedendo com ur-
banidade e boa-fé;

Il - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado
quando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestacéo do servico; e

IV - preservar as condigdes dos bens publicos por meio dos
quais lhe sdo prestados os servicos de que trata esta Lei.

CAPITULO 111,
DAS MANIFESTAGCOES DOS USUARIOS DE SERVICOS
PUBLICOS

Art. 99 Para garantir seus direitos, o usuério podera apre-
sentar manifestagdes perante a administragéo publica acerca da pres-
tacdo de servicos plblicos.

Art. 10. A manifestacdo sera dirigida a ouvidoria do 6rgéo
ou entidade responsavel e conterd a identificacdo do requerente.

§ 12 A identificacdo do requerente ndo contera exigéncias
que inviabilizem sua manifestacéo.

§ 290 S&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos
determinantes da apresentacdo de manifestagdes perante a ouvidoria.

§ 3¢ Caso ndo haja ouvidoria, 0 usuério poderd apresentar
manifestaces diretamente a0 6rgdo ou entidade responsavel pela
execugdo do servico e ao 6rgdo ou entidade a que se subordinem ou
se vinculem.

§ 42 A manifestagdio podera ser feita por meio eletronico, ou
correspondéncia convencional, ou verbalmente, hipétese em que de-
vera ser reduzida a termo.

§ 52 No caso de manifestacdo por meio eletronico, prevista
no 8§ 49 respeitada a legislacdo especifica de sigilo e protecéo de
dados, podera a administragéo plblica ou sua ouvidoria requerer meio
de certificagdo da identidade do usuério.

§ 62 Os 6rgédos e entidades publicos abrangidos por esta Lei
deverdo colocar a disposicao do usuério formuléarios simplificados e
de facil compreensdo para a apresentacéo do requerimento previsto no
caput, facultada ao usuério sua utilizagdo.

§ 79 A identificagdo do requerente é informagdo pessoal
protegida com restri¢io de acesso nos termos da Lei ne 12.527, de 18
de novembro de 2011.

Art. 11. Em nenhuma hipétese, sera recusado o recebimento
de manifestagdes formuladas nos termos desta Lei, sob pena de res-
ponsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise
das manifestacOes observardo os prlnaplos da eficiéncia e da ce-
leridade, visando a sua efetiva resolucéo.

Parégrafo Unico. A efetiva resolucdo das manifestacdes dos
usuérios compreende:

| - recepcao da manifestacdo no canal de atendimento adequado;
Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacéo;
111 - andlise e obten¢do de informagdes, quando necessario;
IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia a0 usuério.

CAPITULO IV
DAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias teréo como atribuigdes precipuas, sem
prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participagdo do usu&io na administragdo
publica, em cooperagdo com outras entidades de defesa do usuario;

I - acompanhar a prestagdo dos servicos, visando a garantir
a sua efetividade;

111 - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servigos;
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