CAMARA DOS DEPUTADOS
Centro de Documentacéo e Informacéo

LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017

Dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da
administracdo publica.

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

CNAPI'TULO I
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Esta Lei estabelece normas basicas para participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela administracéo
publica.

§ 1° O disposto nesta Lei aplica-se & administracdo publica direta e indireta da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 3° do art. 37 da
Constituicdo Federal.

8 2° A aplicacéo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

I - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servigo ou atividade
sujeitos a regulacéo ou superviséo; e

Il - na Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relacdo de
consumo.

8§ 3° Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servi¢os publicos prestados
por particular.

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

I - usuério - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico;

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta de
bens ou servicos a populacédo, exercida por 6rgdo ou entidade da administracdo publica;

111 - administracéo publica - 6rgdo ou entidade integrante da administragdo publica de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia
Publica e a Defensoria Publica;

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



V - manifestagdes - reclamacdes, denudncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e a
conduta de agentes publicos na prestacéo e fiscalizacdo de tais servigos.

Paragrafo Unico. O acesso do usuario a informacgdes 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 servigcos publicos prestados, que especificard os Orgdos ou entidades
responsaveis por sua realizacdo e a autoridade administrativa a quem estdo subordinados ou
vinculados.

Art. 4° Os servicos publicos e o atendimento do usuario serdo realizados de forma
adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

CAPITULO II )
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usuario de servico publico tem direito a adequada prestacdo dos servicos,
devendo os agentes publicos e prestadores de servigcos publicos observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

Il - presuncéo de boa-fé do usuario;

I11 - 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 criancas de colo;

IV - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigagoes,
restricOes e sanc¢des ndo previstas na legislagéo;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminacgéo;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - defini¢do, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o
bom atendimento ao usuario;

VIII - adogdo de medidas visando a protecdo a salde e a seguranca dos USUArios;

IX - autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usuério, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de
davida de autenticidade;

X - manutencédo de instalacBes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas
a0 servico e ao atendimento;

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

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

X1l - aplicagdo de solucBes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao wusuario e a propiciar melhores condi¢des para o
compartilnamento das informagoes;

X1V - utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jarg0es e estrangeirismos; e



XV - vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja& comprovado em
documentacdo valida apresentada;

XVI - comunicacao prévia ao consumidor de que o servigo sera desligado em virtude
de inadimplemento, bem como do dia a partir do qual sera realizado o desligamento,
necessariamente durante horario comercial. (Inciso acrescido pela Lei n® 14.015, de 15/6/2020)

Paragrafo Unico. A taxa de religagdo de servicos ndo serd devida se houver
descumprimento da exigéncia de notificacdo prévia ao consumidor prevista no inciso XVI do
caput deste artigo, 0o que ensejara a aplicacdo de multa a concessionaria, conforme
regulamentacdo. (Paragrafo unico acrescido pela Lei n® 14.015, de 15/6/2020)

Art. 6° S8o direitos basicos do usuério:

| - participacdo no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servigos;

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

Il - acesso e obtengdo de informacdes 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 naLein®12.527, de 18 de novembro de 2011;

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

V - atuagdo integrada e sisttmica na expedicdo de atestados, certiddes e documentos
comprobatorios de regularidade; e

VI - obtencdo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo do
servico, assim como sua disponibilizacdo na internet, especialmente sobre:

a) horéario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a indicacdo do
setor responsavel pelo atendimento ao publico;

C) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de receber manifestacdes;

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

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servigcos, contendo
informag0es para a compreenséo exata da extensdo do servico prestado;

VIl - comunicacdo prévia da suspensdo da prestacdo de servico. (Inciso acrescido
pela Lei n® 14.015, de 15/6/2020)

Paragrafo Gnico. E vedada a suspensdo da prestacio de servico em virtude de
inadimplemento por parte do usuario que se inicie na sexta-feira, no sdbado ou no domingo, bem
como em feriado ou no dia anterior a feriado. (Paragrafo Unico acrescido pela Lei n® 14.015, de

15/6/2020)

Art. 7° Os 6rgédos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao

Usuario.

§ 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o usuério sobre os
servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses Servigos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servicos ao Usuario devera trazer informag@es claras e precisas em
relacdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no minimo, informacdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar 0 Servico;



I11 - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacéo do servico;

V - forma de prestacao do servigo; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagdo sobre a
prestacdo do servico.

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

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

I11 - mecanismos de comunicagcdo com 0S usuarios;

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

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

8 4° A Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de atualizacdo periddica e de
permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletronico do 6rgdo ou entidade na internet.

8 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a
operacionalizacdo da Carta de Servi¢os ao Usuario.

8 6° Compete a cada ente federado disponibilizar as informacdes dos servigcos
prestados, conforme disposto nas suas Cartas de Servigos ao Usuario, na Base Nacional de
Servicos Publicos, mantida pelo Poder Executivo federal, em formato aberto e interoperavel, nos
termos do regulamento do Poder Executivo federal. (Paragrafo acrescido pela Lei n® 14.129, de
29/3/2021, publicada no DOU de 30/3/2021, em vigor 90 dias ap6s a publicacdo para a Unido;
120 dias apos a publicacao para os Estados e o Distrito Federal; e 180 dias apds a publicacéo
para 0s Municipios)

Aurt. 8° Sdo deveres do usuario:

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

Il - prestar as informag0es pertinentes ao servico prestado quando solicitadas;

I11 - colaborar para a adequada prestacao do servico; e

IV - preservar as condi¢Bes dos bens publicos por meio dos quais Ihe sdo prestados 0s
servigos de que trata esta Lei.

N CAPITULO 11l )
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestacdes perante
a administracdo publica acerca da prestacdo de servicos publicos.

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

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

§ 2° Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacdo de manifestagcdes perante a ouvidoria.



§ 3° Caso ndo haja ouvidoria, 0 usuario podera apresentar manifestacdes diretamente
ao 6rgdo ou entidade responsavel pela execucdo do servico e ao 6rgdo ou entidade a que se
subordinem ou se vinculem.

§ 4° A manifestacdo poderd ser feita por meio eletrbnico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hipotese em que devera ser reduzida a termo.

8 5° No caso de manifestagdo por meio eletronico, prevista no 8§ 4°, respeitada a
legislacdo especifica de sigilo e protecdo de dados, poderd a administragdo publica ou sua
ouvidoria requerer meio de certificagdo da identidade do usuario.

8 6° Os oOrgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a
disposicdo do usuario formularios simplificados e de facil compreensao para a apresentacdo do
requerimento previsto no caput, facultada ao usuério sua utilizac&o.

§ 7° A identificacdo do requerente é informacao pessoal protegida com restricdo de
acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 10-A. Para fins de acesso a informacdes e servicos, de exercicio de direitos e
obrigacBes ou de obtengdo de beneficios perante os 6rgdos e as entidades federais, estaduais,
distritais e municipais ou 0s servi¢os publicos delegados, a apresentacdo de documento de
identificacdo com fé publica em que conste o nimero de inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas
(CPF) sera suficiente para identificagdo do cidaddo, dispensada a apresentacdo de qualquer outro
documento.

8§ 1° Os cadastros, os formularios, 0s sistemas e outros instrumentos exigidos dos
usuarios para a prestacdo de servico publico deverdo disponibilizar campo para registro do
nimero de inscricdo no CPF, de preenchimento obrigatdrio para cidaddos brasileiros e
estrangeiros residentes no Brasil, que seré suficiente para sua identificagdo, vedada a exigéncia de
apresentacdo de qualquer outro nimero para esse fim.

8 2° O numero de inscricdo no CPF podera ser declarado pelo usuario do servigo
publico, desde que acompanhado de documento de identificacdo com fé publica, nos termos da
lei.

§ 3° Ato de cada ente federativo ou Poder podera dispor sobre casos excepcionais ao
previsto no caput deste artigo. (Artigo acrescido pela Lei n® 14.129, de 29/3/2021, publicada no
DOU de 30/3/2021, em vigor 90 dias apds a publicacdo para a Unido; 120 dias apds a
publicacdo para os Estados e o Distrito Federal; e 180 dias ap6s a publicacdo para 0s

Municipios)

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

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a anélise das manifestacdes
observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucéo.

Paragrafo unico. A efetiva resolugdo das manifestacGes dos usuarios compreende:

| - recepcédo da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

Il - emisséo de comprovante de recebimento da manifestagéo;

111 - andlise e obtencdo de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

CAPITULO IV



DAS OUVIDORIAS

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

| - promover a participa¢do do usuario na administracao publica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usuario;

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

I11 - propor aperfeicoamentos na prestacéo dos servicos;

IV - auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adocéo de medidas para a defesa dos direitos do usuério, em observancia
as determinacGes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacdes de usuario perante 6rgao ou
entidade a que se vincula; e

VII - promover a adocdo de mediagdo e conciliacdo entre o usuério e o 6rgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

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

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacBes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informagdes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de
servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, a0 menos:

I - 0o numero de manifestacGes recebidas no ano anterior;

I - os motivos das manifestacdes;

I11 - a andlise dos pontos recorrentes; e

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

Paragrafo unico. O relatério de gestdo seré:

I - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

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

Paragrafo Gnico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar
informacbes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do érgdo ou entidade a que se
vincula, e as solicitacbes 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 disporéo
sobre a organizacao e o funcionamento de suas ouvidorias.



CAPITULOV
DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacdo, a participacdo dos
usuarios no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servi¢os publicos sera feita por
meio de conselhos de usuérios.

Paragrafo Unico. Os conselhos de usuérios sdo Orgdos consultivos dotados das
seguintes atribuigdes:

| - acompanhar a prestacdo dos servigos;

Il - participar na avaliagdo dos servicos;

111 - propor melhorias na prestacéo dos servigos;

IV - contribuir na definigdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; e

V - acompanhar e avaliar a atuacdo do ouvidor.

Art. 19. A composicdo dos conselhos deve observar os critérios de representatividade
e pluralidade das partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representacéo.

Paragrafo unico. A escolha dos representantes sera feita em processo aberto ao
publico e diferenciado por tipo de usuario a ser representado.

Art. 20. O conselho de usuéarios podera ser consultado quanto a indicacdo do ouvidor.

Art. 21. A participagdo do usuario no conselho sera considerada servigo relevante e
sem remuneracao.

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

i CAPITULO VI ,
DA AVALIAGAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

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

| - satisfagdo do usuario com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestacdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacdo do servico.

8§ 1° A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a cada um
ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliacéo deverd ser integralmente publicado no sitio do 6rgédo ou
entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamacdo dos usuérios na
periodicidade a que se refere o § 1°, e servira de subsidio para reorientar e ajustar 0s servicos
prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servi¢os ao Usuério.



Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a
avaliacdo da efetividade e dos niveis de satisfacdo dos usuérios.

N CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

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

I11 - setecentos e vinte dias para 0s Municipios com menos de cem mil habitantes.

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

MICHEL TEMER
Torquato Jardim

Dyogo Henrique de Oliveira
Wagner de Campos Rosario



