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Lei Federal n.°
13.460/2017

Dispde sobre a
participacdo, protecéo e
defesa dos direitos do
usuario dos servigos
publicos da administracéo

publica, nos termos do

Foi publicada na edicédo de 27 de junho de 2017 do Diario Oficial
da Unido a Lei Federal n.° 13.460/2017 visando a disciplinar os
direitos e deveres dos usuarios dos servicos publicos prestados
direta ou indiretamente, no ambito da administracéo publica direta
e indireta, bem como: (i) direitos e deveres dos agentes

envolvidos na respectiva prestacgao, (ii) os

mecanismos de interacdo entre usuario e prestador, incluindo o
registro de reclamacdes, bem como de participacdo social na
fiscalizagdo, acompanhamento e proposi¢cdo de melhorias e (iii)
formas e periodicidade de procedimentos de avaliagdo de

gualidade (“Lei do Usuario de Servico Publico” ou “LUSP”).

artigo 37, 83° da

o Para a Lei do Usuario de Servico Publico, considera-se servico
Constituicéo Federal

publico a “atividade administrativa ou de prestacdo direta ou
indireta de bens ou servi¢os a populacéo, exercida por érgao ou
entidade da administracdo publica”l. Sem mencionar de forma
expressa 0s servigos publicos delegados, a LUSP dispde em seu
artigo 1°, 83° que os seus dispositivos se aplicam, de forma

subsididria, aos servi¢os publicos prestados por particular.

Ainda, determina que os prestadores dos servicos publicos

devem obedecer, conforme o caso, as disposi¢cdes previstas na
regulamentacdo, bem como na Lei Federal n.° 8.078/1990
(“Cdédigo de Defesa do Consumidor”), quando caracterizada relagdo de consumo. Nos termos da Lei do
Usuério do Servico Publico, deverdo ser divulgados pelas esferas de Poder e de Governo, com periodicidade
minima anual, o quadro geral dos servigcos publicos prestados, especificando o 6rgdo ou entidade respon-

savel pela sua prestacdo e a autoridade administrativa responsavel.
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Como regra geral, e em linha com as praticas es-
pecificas ja existentes e aplicaveis aos servicos
publicos concedidos nos termos da Lei Federal n.°
8.987/1995 (“Lei Federal de Concessbes”), foi
previsto que a prestacdo do servigo publico e o
atendimento ao usudrio observardo os principios
da regularidade, continuidade, efetividade,
atualidade,

seguranca, generalidade,

transparéncia e cortesia.

Quanto aos deveres dos agentes e dos responsa-
veis pela prestacdo dos servicos publicos, o artigo
5° da norma em questéo disciplina a ordem, prazo
e forma de cumprimento. Em linha com a legislacao
de compliance aplicdvel & Administracdo Publica
em geral, incluindo a Lei Federal n.° 13.303/2016,
a Lei do Usuério de Servigco Puablico exige que o
responsével pela prestacdo do servigco observe os
cbdigos de ética ou conduta aplicaveis a categoria

de agente publico.

Os direitos dos usuarios disciplinados na LUSP
envolvem tanto hipéteses pessoais, ligadas ao
sigilo e obtengdo de informagbes relativas a
pessoa, quanto a participagdo social no
acompanhamento e avaliagdo, bem como sobre
taxas e tarifas relacionadas ao servigo
disponibilizado. A participagao social, em linha com
a Lei Federal de Concessodes, ocorrera por meio de
conselho de usuarios e pesquisas de satisfacéo,
criados e disciplinados no ambito de cada esfera de

Poder e de Governo da Federacéo.

Adicionalmente, foi prevista a exigéncia de
divulgacdo de Carta de servigos ao Usuario pelos
orgaos e entendidas abrangidas na LUSP. A

referida carta deverd conter informacbes gerais
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relacionadas aos termos e condicdes para

utilizac&o dos servicos prestados.

Como forma de assegurar 0 seu cumprimento, a
LUSP prevé sistematica de manifestagdo do
usuario a ser apresentada perante a ouvidoria do
6rgao ou entidade responsavel, resguardados o
direito ao sigilo do manifestante. Nesse ponto,
séo previstas ainda as regras e prazos aplicaveis
aos procedimentos de analise das
manifestacdes, visando a eficiéncia e celeridade
na solugdo. Além da sistemética de
manifestacdo e respectiva andlise, a Lei do
Usuério de Servico Publico aponta as
competéncias das ouvidorias, as quais envolvem
(i) a interacdo e mediac@o entre 0 usuério e o
prestador, visando a conciliagéo, (ii) a prevencéo
e correcdo de atos e procedimentos
incompativeis com a LUSP e (iii) a elaboracéo de

relatérios sobre as manifestacdes recebidas.

Por fim, o artigo 25 da Lei do Usuério de Servigo
Pudblico prevé a sua entrada em vigor em prazos
relacionados a populagdo, contados da
publicacdo, considerando Unido, Estados,
Distrito Federal e Municipios. Nesse ponto, o
prazo minimo previsto na LUSP é de 360
(trezentos e sessenta dias), quando passara a

ser exigivel o cumprimento de seus dispositivos.
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