Legismap Roncarati
Cadigo de Defesa do Usuario do Servigo Puablico entra em vigor em todo territério nacional

A Lei 13.460, ja em vigor no ambito federal, estadual e municipal, valera também para
municipios com menos de 100 mil habitantes a partir de 17 de junho

A Lei Federal n? 13.460, de 26 de junho de 2017, conhecida como Cédigo de Defesa do
Usuadrio do Servico Publico, que dispde sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos do
usudrio dos servigos publicos da Administracdo Publica, entrard em vigor em municipios com
menos de 100 mil habitantes, a partir do dia 17 de junho de 2019. A lei ja estd em vigor nos
ambitos federal e estadual e em municipios maiores.

A norma traz novas obrigacdes para os municipios, como o desenvolvimento de mecanismos e
métodos de avaliacdo periédica dos servicos publicos e a implantacao de conselhos de usuarios.
Além disso, a lei também trata do desenvolvimento e da publicacdo das cartas de servicos e dos
direitos e deveres dos usudrios.

O que diz a Lei
Avaliacao continuada dos servicos publicos

Os érgaos e entidades publicos abrangidos pela lei deverao avaliar os servicos prestados, nos
seguintes aspectos:

Satisfacdo do usudrio com o servico prestado

Qualidade do atendimento prestado ao usuario

Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos servicos
Quantidade de manifestacdes de usuarios

Medidas adotadas pela administracao publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacao do servico

A avaliacdo sera realizada por pesquisa de satisfacao feita, no minimo, a cada um ano, ou por
qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

Conselhos de usuarios

Os conselhos de usuarios sdo 6rgdos consultivos dotados das seguintes atribuicdes:

Acompanhar a prestacao dos servicos

Participar na avaliacao dos servicos

Propor melhorias na prestacao dos servicos

Contribuir na definicao de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario
Acompanhar e avaliar a atuagao do ouvidor

Carta de Servicos

A Carta de Servicos ao Usudrio tem por objetivo informar o usudrio sobre os servigos prestados pelo
6érgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padroes de
qualidade de atendimento ao publico.

Direitos e deveres do usudrio
Sao direitos basicos do usuario:
e Participacdao no acompanhamento da prestacao e na avaliagcao dos servicos
¢ Obtencao e utilizacao dos servicos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e

sem discriminagao
» Acesso e obtencao de informacdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos
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de dados, observado o disposto no inciso X do caput do artigo 52 da Constituicao Federal e
na Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011

e Protecao de suas informacdes pessoais, nos termos da Lei n2 12.527, de 18 de novembro
de 2011

e Atuacao integrada e sistémica na expedicao de atestados, certidoes e documentos
comprobatérios de regularidade

e Obtencao de informacdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo do servico,
assim como sua disponibilizacao na internet

Séo deveres do usuéario:

 Utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fé

e Prestar as informacOes pertinentes ao servico prestado quando solicitadas

e Colaborar para a adequada prestacdo do servico

» Preservar as condicOes dos bens publicos por meio dos quais lhe sao prestados os servicos
de que trata esta lei

Confira a integra da Lei n? 13.460, de 2017, e conheca mais detalhes.

Fonte: CGU, em 15.04.20109.
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