CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N° , DE 2022
(Do Sr.Luizédo Goulart)

Altera a Lei n° 13.460, de 26 de junho
de 2017, e a Lei n° 14.129, de 29 de margo
de 2021, para estabelecer a obrigatoriedade
de os orgaos e entidades publicas
disponibilizarem  balcdo  virtual para
atendimento dos usuarios dos servigos

publicos.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei altera a Lei n° 13.460, de 26 de junho de
2017, e a Lei n° 14.129, de 29 de margo de 2021, para estabelecer a
obrigatoriedade de os 6rgaos e entidades publicas disponibilizarem balcéo

virtual para atendimento dos usuarios dos servigos publicos.

Art. 2° A Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, passa a

vigorar com as seguintes alteracoes:

§ 2° Para os fins de que tratam os incisos [, Ill, VIl e Xl
deste artigo, também devera ser disponibilizado balcao
virtual de atendimento aos usuarios de servigo publico.”
(NR)
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§ 1° A Carta de Servigcos ao Usuario tem por objetivo
informar o usuario sobre os servigos prestados pelo érgéo
ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao

publico em balcdes fisico e virtual.
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| - recepgao da manifestagdo em balcao fisico ou virtual

de atendimento;

Art. 3° A Lei n° 14.129, de 29 de marco de 2021, passa a

vigorar com as seguintes alteragdes:

lll - a possibilidade aos cidadaos, as pessoas juridicas e
aos outros entes publicos de demandar e de acessar
servigos publicos por meio digital, sem necessidade de

solicitacdo presencial e com atendimento por meio de
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balcao virtual;
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XII - balcdo virtual: ferramenta digital disponibilizada, em
sitios eletrénicos oficiais, para permitir, por meio de
videoconferéncia ou outros recursos de tecnologia
compativeis, que os particulares tenham acesso imediato
e remoto ao setor de atendimento de cada de cada 6rgao
ou entidade publica, para esclarecimento de duvidas,
resolucéo de problemas do seu interesse e realizacdo de
manifestacbes de que trata a Lei n° 13.460, de 26 de

junho de 2017.

§ 2° Os orgédos e entidades publicas deverao
disponibilizar, balcao virtual para atendimento ao publico,
nos horarios normais de funcionamento das reparticoes.”
(NR)

“Art.

| - ferramenta digital de solicitagdo de atendimento e de

acompanhamento da entrega dos servigos publicos;

Il - painel de monitoramento do desempenho dos servigos

publicos; e
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Il - balcao virtual.

Il - integrar os servigos publicos as ferramentas de
notificagdo aos usuarios, de balcdo virtual, de assinatura
eletrébnica e de meios de pagamento digitais, quando

aplicaveis;

Il - atendimento nos termos da respectiva Carta de
Servigos ao Usuario, com a disponibilizagdo de balcdes

fisico e virtual para atendimento do publico;

Art. 4° Esta lei entra em vigor na data de sua publicagao.

JUSTIFICAGAO
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Desde a promulgacdo da Emenda Constitucional n° 19, de
1998, o principio da eficiéncia foi consagrado como um dos principios reitores
da Administracdo Publica brasileira, influenciando a elaboragcdo de farta
legislagdo voltada a impulsionar transformagbes em o6rgaos e entidades
publicas, especialmente para potencializar a eficiéncia na prestagcdao dos

servigos publicos e para garantir os direitos dos respectivos usuarios.

A Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, estabelece os direitos
dos usuarios dos servigos publicos. Por sua vez, a Lei n° 14.129, de 29/3/2021,
procura promover a eficiéncia no ambito da Administracdo Publica brasileira,
estabelecendo principios, regras e instrumentos para conformagdao de um
governo digital, com estimulos a desburocratizagao, inovacgao, transformagao
digital e participagéo do cidadéo.

H4, na atualidade, varios desdobramentos da legislacéo citada
ja experimentados pela populagdo brasileira, a exemplo dos avangos
promovidos pela plataforma “Gov.br”, que catalisa, no ambito federal, os
esforcos para conformagdo de um governo efetivamente digital,
verdadeiramente aberto e com foco na eficiéncia dos servigos e na satisfacao

dos usuarios dos servigos publicos prestados pela Administragao Publica’.

A plataforma “Gov.br” representa, enfim, um dos principais
exemplos dos avangos promovidos pelas Leis n° 13.460/2017 e n°
14.129/2021. H4, apesar dos esforcos ja realizados, espagco para
aperfeicoamento das Leis especificadas, pois as normas vigentes privilegiam o
autosservico, que possibilita ao cidadao o acesso a servigo publico prestado
por meio digital, notadamente quando néo existe a necessidade de mediagéo

humana.

Proponho, no contexto exposto, a alteragdo das Leis ja citadas,
para, ao ir além do incentivo ao autosservigo, também obrigar a Administragao
Publica a disponibilizar balcao virtual de atendimento, de modo a possibilitar
gue os usuarios dos servigos publicos, por meio de computadores e celulares,
esclarecam duvidas e resolvam problemas sem a necessidade de presenga

1 Disponivel em: https://www.gov.br/governodigital/pt-br. Acesso em 28 dez. 2021.
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fisica nas reparticbes, ainda que com mediacdo humana dos servidores

publicos.

A Proposicao promove diversas alteragdes nas Leis citadas
para compatibilizar os dispositivos legais vigentes a nova exigéncia
estabelecida, que € inspirada em experiéncias positivas observadas no periodo

de pandemia.

Estou certo do mérito desta iniciativa legislativa e espero contar
com O apoio necessario para aprovagao da matéria, que contribuira para o

fortalecimento do governo digital e para a eficiéncia do setor publico.

Sala das Sessoes, em de de 2022.

LUIZAO GOULART
Deputado Federal
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