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Carta de Servigos ao Usuario

Legislagao

O Decreto n? 9.094, de 17 de Julho de 2017, instituiu a Carta de Servicos ao Usuario
(redacdo dada pelo Decreto n29.723, de 2019).

De acordo com a legislacdo, os drgaos e as entidades do Poder Executivo federal que
prestam atendimento aos usudrios dos servigos publicos, direta ou indiretamente,
devem elaborar e divulgar Carta de Servicos ao Usudrio, no ambito de sua esfera de
competéncia.

A Carta tem por objetivo informar aos usuarios sobre os servicos prestados pelo érgao
ou entidade do Poder Executivo federal, as formas de acesso aos servigos, 0s
compromissos e padroes de qualidade do atendimento publico e os servicos publicados
no portal Unico gov.br.

Devem constar na Carta, segundo a legislacdo, informacdes claras e precisas sobre cada
um dos servicos prestados, especialmente as relativas ao servico oferecido, aos
requisitos e documentos necessarios para acessa-lo, as etapas e prazos para seu
processamento, as formas e locais de prestacao do servico e de comunica¢do com os
solicitantes.

A Carta de Servicos ao Usudrio deve ainda, para detalhar o padrdo de qualidade do
atendimento, deixar claro o tratamento a ser dispensado aos cidaddos e estabelecer
quais fazem jus a prioridade, o tempo de espera para o atendimento, os procedimentos
para receber, gerir e responder as sugestoes e reclamagdes, as etapas presentes e
futuras esperadas para a realizacdo dos servicos e os mecanismos de consulta pelos
usuarios acerca das etapas, cumpridas e pendentes, para a realizacdo dos servigos
solicitados.

A lei exige também informacgdes se ha sistema de sinalizagdao visual das unidades de
atendimento e quais as condicdes minimas observadas em relacdo a acessibilidade,
limpeza e conforto desses locais, bem como quais procedimentos sdo adotados quando
o sistema informatizado estiver indisponivel.

Na hipdtese de o servico se tratar de ato publico de liberagao, a Carta de Servigos ao
Usuario deve incluir também a listagem de todos os documentos, taxas, tarifas,
comprovantes, pareceres e demais exigéncias necessarias a sua instrucao.

A legislacdo que trata da Carta de Servigos ao Usuario pode ser conferida nos links:



Lei 13.460, de 26 de junho de 2017
https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/I13460.htm

Decreto 9.094, de 17 de julho de 2017
https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ Ato2015-
2018/2017/Decreto/D9094.htm#tart25

Decreto 9.723, de 11 de marco de 2019
https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ Ato2019-
2022/2019/Decreto/D9723.htm#artl

Decreto 10.178, de 18 de dezembro de 2019
https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ Ato2019-
2022/2019/Decreto/D10178.htm#tart17
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