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LEI NO 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017

Disp0e sobre participacao, protecédo e defesados direitos do usuario dos
servigospublicos da administracao publica.
O PRESIDENTE DA REPUBLICA

Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sancionoa seguinte
Lei:
CAPITULO IDISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 10 Esta Lei estabelece normas basicas para participacao,protecao
e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos prestadosdireta ou
indiretamente pela administracéo publica.

§ 1o O disposto nesta Lei aplica-se a administracdo publicadireta e
indireta da Uni&o, dos Estados, do Distrito Federal e dosMunicipios, nos termos do
inciso | do 8 3o do art. 37 da ConstituicAoFederal.

§ 20 A aplicacdo desta Lei ndo afasta a necessidade decumprimento
do disposto:

| - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratarde
servico ou atividade sujeitos a regulacéo ou supervisao; e

Il - na Lei no 8.078, de 11 de setembro de 1990, quandocaracterizada
relacdo de consumo.

8 30 Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aosservigos
publicos prestados por particular.

Art. 20 Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ouutiliza, efetiva
ou potencialmente, de servi¢o publico;
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Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestagéodireta ou
indireta de bens ou servicos a populacdo, exercida por 6érgdoou entidade da
administracao publica;

[l - administracdo publica - 6rgdo ou entidade integrante
daadministracdo publica de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados,do
Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e aDefensoria Publica;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou funcaopublica, de
natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ousem remuneracgao; e

V - manifestacbes - reclamacdes, denlncias, sugestdes, elogiose
demais pronunciamentos de usuarios que tenham como objetoa prestacdo de
servicos publicos e a conduta de agentes publicos naprestacado e fiscalizacdo de
tais servicos.

Paragrafo anico. O acesso do usuario a informacdes seréregido pelos
termos da Lei no 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 30 Com periodicidade minima anual, cada Poder e esferade
Governo publicara quadro geral dos servicos publicos prestados,que especificara
0s Orgdos ou entidades responsaveis por sua realizacdoe a autoridade
administrativa a quem estao subordinados ouvinculados.

Art. 40 Os servicos publicos e o atendimento do usuarioseréao
realizados de forma adequada, observados os principios daregularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade,transparéncia e
cortesia.

CAPITULO IIDOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS
USUARIOS

Art. 50 O usuario de servico publico tem direito a adequadaprestacéo
dos servicos, devendo os agentes publicos e prestadores deservicos publicos
observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimentoaos
usuarios;

Il - presuncao de boa-fé do usuario;

[l - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casosde urgéncia
e aqueles em que houver possibilidade de agendamento,asseguradas as
prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aosidosos, as gestantes, as
lactantes e as pessoas acompanhadas porcriancas de colo;

IV - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de
exigéncias,obrigacdes, restricdes e sancées ndo previstas na legislacéo;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquertipo de
discriminacao;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;



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

VIII - adocdo de medidas visando a protecdo a salude e aseguranca
dos usuarios;

IX - autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico,a vista
dos originais apresentados pelo usuério, vedada a exigénciade reconhecimento de
firma, salvo em caso de duvida deautenticidade;

X - manutencao de instalacdes salubres, seguras,
sinalizadas,acessiveis e adequadas ao servi¢o e ao atendimento;

Xl - eliminagcéo de formalidades e de exigéncias cujo custoecondémico
ou social seja superior ao risco envolvido;

XIl - observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveisas
varias categorias de agentes publicos;

Xl - aplicacdo de solugbes tecnologicas que visem a
simplificarprocessos e procedimentos de atendimento ao usuario e apropiciar
melhores condi¢cbes para o compartilhamento das informacdes;

XIV - utilizagéo de linguagem simples e compreensivel, evitandoo uso
de siglas, jargdes e estrangeirismos; e

XV - vedacédo da exigéncia de nova prova sobre fato jacomprovado em
documentacéo valida apresentada.

Art. 60 Sao direitos basicos do usuario:

| - participacdo no acompanhamento da prestacdo e na avaliagcdodos
Servicos;

Il - obtencéo e utilizacdo dos servicos com liberdade deescolha entre
0s meios oferecidos e sem discriminacao;

I - acesso e obtencdo de informacdes relativas a sua
pessoaconstantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto
noincisoXdo caputdo art. 50 da Constituicdo Federal e na Lei n012.527, de 18 de
novembro de 2011;

IV - protecdo de suas informacBes pessoais, nos termos dalLei no
12.527, de 18 de novembro de 2011;

V - atuacao integrada e sistémica na expedicdo de atestados,certiddes
e documentos comprobatorios de regularidade; e

VI - obtencédo de informacgdes precisas e de facil acesso noslocais de
prestacdo do servico, assim como sua disponibilizacdo nainternet, especialmente
sobre:

a) horéario de funcionamento das unidades administrativas;



b) servigcos prestados pelo 6rgao ou entidade, sua localizagcdoexata e a
indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

C) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado dereceber
manifestacoes;

d) situacéo da tramitacédo dos processos administrativos emque figure
como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos
servigcos,contendo informacgdes para a compreenséo exata da extensdodo servigco
prestado.

Art. 70 Os 6rgéaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardoCarta
de Servicos ao Usuario.

8 1o A Carta de Servigos ao Usuério tem por objetivo informaro usuério
sobre os servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade,as formas de acesso a esses
servicos e seus compromissos e padréesde qualidade de atendimento ao publico.

§ 20 A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagdesclaras e
precisas em relacdo a cada um dos servicos prestados,apresentando, no minimo,
informagdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

[l - requisitos, documentos, formas e informacdes necessariaspara
acessar o servico;

[l - principais etapas para processamento do servico;
IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;
V - forma de prestacédo do servico; e

VI - locais e formas para o0 usuario apresentar eventual
manifestacaosobre a prestacao do servico.

§ 30 Além das informagdes descritas no 8 20 , a Carta de Servigosao
Usuario devera detalhar os compromissos e padrdes de qualidadedo atendimento
relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;
Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;
[Il - mecanismos de comunica¢cao com 0S USUArios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestac6esdos
usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acercado
andamento do servico solicitado e de eventual manifestacao.



8 40 A Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de
atualizacdoperiodica e de permanente divulgacdo mediante publicacdoem sitio
eletrbnico do 6rgdo ou entidade na internet.

8 50 Regulamento especifico de cada Poder e esfera de
Governodispora sobre a operacionalizacdo da Carta de Servicos ao Usuario.

Art. 80 Sao deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidadee
boa-fé;

Il - prestar as informacdes pertinentes ao servigco prestadoquando
solicitadas;

[l - colaborar para a adequada prestacao do servico; e

IV - preservar as condi¢cbes dos bens publicos por meio dosquais |he
séo prestados 0s servicos de que trata esta Lei.

CAPITULO lIDAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE
SERVICOSPUBLICOS

Art. 90 Para garantir seus direitos, o0 usuario podera
apresentarmanifestacdes perante a administracdo publica acerca da prestacadode
servigos publicos.

Art. 10. A manifestacdo sera dirigida a ouvidoria do orgaoou entidade
responsavel e contera a identificacao do requerente.

8 1o A identificacdo do requerente n&o conterd exigénciasque
inviabilizem sua manifestacéao.

§ 20 Sa&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos
motivosdeterminantes da apresentacdo de manifestacdes perante a ouvidoria.

8§ 30 Caso ndo haja ouvidoria, o0 usuario podera
apresentarmanifestacdes diretamente ao 06rgdo ou entidade responsavel
pelaexecucdo do servico e ao 6rgdo ou entidade a que se subordinem ouse
vinculem.

8 40 A manifestagdo podera ser feita por meio eletrdnico,
oucorrespondéncia convencional, ou verbalmente, hipotese em que deveraser
reduzida a termo.

8 50 No caso de manifestacdo por meio eletronico, previstano 8§ 4o ,
respeitada a legislacdo especifica de sigilo e protecdo dedados, poderda a
administracdo publica ou sua ouvidoria requerer meiode certificacdo da identidade
do usuario.

§ 60 Os o6rgaos e entidades publicos abrangidos por esta Leideveréo
colocar a disposicdo do usuario formularios simplificados ede facil compreensao



para a apresentacdo do requerimento previsto nocaput, facultada ao usuério sua
utilizagao.

§ 70 A identificacdo do requerente é informagédo pessoalprotegida com
restricdo de acesso nos termos da Lei no 12.527, de 18de novembro de 2011.

Art. 11. Em nenhuma hipétese, serd recusado o0 recebimentode
manifestacdes formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidadedo
agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analisedas
manifestacbes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade,visando a
sua efetiva resolugéo.

Paragrafo unico. A efetiva resolucdo das manifestacées dosusuarios
compreende:

| - recepcdo da manifestagao no canal de atendimento adequado;
Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacao;
[l - andlise e obtencéo de informacdes, quando necessario;
IV - decisdo administrativa final; e
V - ciéncia ao usuario.
CAPITULO IVDAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, semprejuizo
de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usuario na administracaopublica, em
cooperacao com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantira sua
efetividade;

[l - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

IV - auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e
procedimentosincompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a ado¢édo de medidas para a defesa dos direitos dousuario,
em observancia as determinacfes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentesas
manifestacbées, acompanhando o tratamento e a efetivaconclusdo das
manifestacdes de usuario perante 6rgao ou entidade aque se vincula; e

VII - promover a ado¢do de mediacdo e conciliagdo entre ousuario e o
orgao ou a entidade publica, sem prejuizo de outrosérgdos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as
ouvidoriasdeverao:



| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismosproativos e
reativos, as manifestacbes encaminhadas por usuéarios deservi¢os publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deveraconsolidar as
informagdes mencionadas no inciso |, e, com basenelas, apontar falhas e sugerir
melhorias na prestacéo de servicospublicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il docaput do art. 14
devera indicar, ao menos:

| - o nUmero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
lIl - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracado publica nassolucdes
apresentadas.

Paragrafo unico. O relatério de gestéo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertencea
unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativafinal ao
usuario, observado o prazo de trinta dias, prorrogavel deforma justificada uma
Unica vez, por igual periodo.

Paragrafo uUnico. Observado o0 prazo previsto no caput,aouvidoria
podera solicitar informacdes e esclarecimentos diretamentea agentes publicos do
orgao ou entidade a que se vincula, e assolicitacdes devem ser respondidas no
prazo de vinte dias, prorrogavelde forma justificada uma uUnica vez, por igual
periodo.

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esferade
Governo disporao sobre a organizacdo e o funcionamento de suasouvidorias.

CAPITULO VDOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacdo,a
participacdo dos usuarios no acompanhamento da prestacdo ena avaliacdo dos
servicos publicos sera feita por meio de conselhosde usuarios.

Paradgrafo Unico. Os conselhos de usuarios sdo O6rgaos
consultivosdotados das seguintes atribuicdes:

| - acompanhar a prestacao dos servicos;
Il - participar na avaliacdo dos servicos;

[l - propor melhorias na prestacao dos servicos;



IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequadoatendimento
ao usuério; e

V - acompanhar e avaliar a atuacao do ouvidor.

Art. 19. A composicao dos conselhos deve observar os critériosde
representatividade e pluralidade das partes interessadas, comvistas ao equilibrio
em sua representacao.

Paragrafo Unico. A escolha dos representantes sera feita emprocesso
aberto ao publico e diferenciado por tipo de usuario a serrepresentado.

Art. 20. O conselho de usuérios poderd ser consultado quantoa
indicacao do ouvidor.

Art. 21. A participacdo do usuério no conselho sera consideradaservico
relevante e sem remuneragao.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de
Governodispora sobre a organizacéo e funcionamento dos conselhos de usuarios.

CAPITULO VIDA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS
PUBLICOS

Art. 23. Os orgdos e entidades publicos abrangidos por estalei
deverédo avaliar os servigcos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servico prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

[l - cumprimento dos compromissos e prazos definidos paraa
prestacdo dos servicos;

IV - quantidade de manifestacfes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoriae
aperfeicoamento da prestacéo do servico.

8§ 10 A avaliacdo sera realizada por pesquisa de satisfagdofeita, no
minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio quegaranta significancia
estatistica aos resultados.

§ 20 O resultado da avaliacdo devera ser integralmente publicadono
sitio do 6rgao ou entidade, incluindo o rankingdas entidadescom maior incidéncia
de reclamacao dos usuarios na periodicidadea que se refere 0 § 1o, e servira de
subsidio para reorientare ajustar os servicos prestados, em especial quanto ao
cumprimentodos compromissos e dos padrbes de qualidade de atendimento
divulgadosna Carta de Servicos ao Usuario.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera deGoverno
dispora sobre a avaliacdo da efetividade e dos niveis desatisfacdo dos usuarios.

CAPITULO VIIDISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS



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

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

Il - quinhentos e quarenta dias para 0s Municipios entre cemmil e
quinhentos mil habitantes; e

lll - setecentos e vinte dias para os Municipios com menosde cem mil
habitantes.

Brasilia, 26 de junho de 2017; 1960 da Independéncia e 129oda
Republica.
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