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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 marco de 2021, para estabelecer a
obrigatoriedade de os 6rgdos 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 I, IlI, VIl e Xl
deste artigo, também devera ser disponibilizado balcao
virtual de atendimento aos usuarios de servigo publico.”
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§ 1° A Carta de Servigos 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 padroes de qualidade de atendimento ao

publico em balcdes fisico e virtual.

Paradgrafo UNiCO.......ccoovieiiiiieii e

| - recepgado da manifestagdo em balcao fisico ou virtual

de atendimento;

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

vigorar com as seguintes alteracdes:

lIl - 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

solicitagdo presencial e com atendimento por meio de

balcao virtual;
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XII - balcao 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,
resolugao 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 o6rgédos e entidades publicas deverdo
disponibilizar, balcao virtual para atendimento ao publico,
nos horarios normais de funcionamento das reparticbes.”

(NR)

“Art.

| - ferramenta digital de solicitacdo de atendimento e de

acompanhamento da entrega dos servigos publicos;

Il - painel de monitoramento do desempenho dos servigos

publicos; e
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[l - integrar os servicos publicos as ferramentas de
notificagcdo aos usuarios, de balcao virtual, de assinatura
eletrbnica e de meios de pagamento digitais, quando

aplicaveis;

Il - atendimento nos termos da respectiva Carta de
Servigos ao Usuario, com a disponibilizacdo de balcoes

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 promulgagdo 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
legislacdo voltada a impulsionar transformagbes em oOrgados e entidades
publicas, especialmente para potencializar a eficiéncia na prestacdo 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 servicos 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 desburocratizagdo, inovagéo, transformacao
digital e participacao do cidadéo.

Ha, na atualidade, varios desdobramentos da legislac&o citada
ja experimentados pela populacdo brasileira, a exemplo dos avangos
promovidos pela plataforma “Gov.br’, que catalisa, no ambito federal, os
esforgos para conformacdo de um governo efetivamente digital,
verdadeiramente aberto e com foco na eficiéncia dos servigos e na satisfagcao

dos usuarios dos servigos publicos prestados pela Administracao 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. Ha, apesar dos esforcos ja realizados, espaco 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 nao existe a necessidade de mediacao

humana.

Proponho, no contexto exposto, a alteragcao das Leis ja citadas,
para, ao ir além do incentivo ao autosservigo, também obrigar a Administragéao
Publica a disponibilizar balcao virtual de atendimento, de modo a possibilitar
que os usuarios dos servigos publicos, por meio de computadores e celulares,

esclarecam duvidas e resolvam problemas sem a necessidade de presenca

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

A Proposicao promove diversas alteragbes 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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LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
Coordenacéo de Organizagao da Informacéo Legislativa - CELEG
Servico de Tratamento da Informacéo Legislativa - SETIL
Secdao de Legislacdo Citada - SELEC

LEI N°13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017

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

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

CAPITULO II
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

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

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

Il - presuncéo de boa-fé do usuério;

Il - 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 crian¢as
de colo;

IV - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigaces,
restricOes e san¢des ndo previstas na legislacéo;

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

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com
0 bom atendimento ao usuério;

VIII - adocdo de medidas visando a protecdo a salde e a seguranca dos Usuarios;

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

X - manutencdo de instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo e ao atendimento;

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

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

X1 - aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuadrio e a propiciar melhores condicbes para o
compartilhamento das informacdes;

X1V - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargdes e estrangeirismos; e
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XV - vedacdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em
documentacao valida apresentada;

XVI - comunicagdo prévia ao consumidor de que o servigo serd 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 religacdo de servicos ndo serd devida se houver
descumprimento da exigéncia de notificacdo prévia ao consumidor prevista no inciso XVI do
caput deste artigo, 0 que ensejara a aplicacio de multa a concessionéria, conforme
regulamentacéo. (Paragrafo Unico acrescido pela Lei n® 14.015, de 15/6/2020)

Art. 6° S&o direitos bésicos do usuério:

| - participacdo no acompanhamento da prestacéo e na avaliacdo dos servicos;

Il - obtencdo e utilizacdo dos servigos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminagé&o;

Il - acesso e obtencdo de informacgdes relativas a sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da
Constituicao Federal e na Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV - protecédo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011,

V - atuacdo integrada e sisttmica na expedicdo de atestados, certidfes e
documentos comprobatorios de regularidade; e

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

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

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

C) acesso ao agente publico ou ao érgdo encarregado de receber manifestacoes;

d) situagdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servigos, contendo
informacdes para a compreensdo exata da extensdo do servico prestado;

VIl - comunicagdo 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 prestacdo de servico em virtude de
inadimplemento por parte do usuario que se inicie na sexta-feira, no sabado 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 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de
Servigos ao Usuério.

8 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre os
servigos prestados pelo orgdo ou entidade, as formas de acesso a esses Servigos e Sseus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

8 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informacdes claras e precisas
em relacdo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informacGes
relacionadas a:

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacfes necessarias para acessar 0
Servico;
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I11 - principais etapas para processamento do servico;

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

V - forma de prestacdo do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacdo do servigo.

8 3° Além das informagOes descritas no § 2° a Carta de Servigos ao Usuario
devera detalhar os compromissos e padrées de qualidade do atendimento relativos, no
minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunica¢do com 0S USUArios;

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

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

8 4° A Carta de Servigos ao Usuario serd objeto de atualizagdo periodica e de
permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletrdnico do 6rgdo ou entidade na
internet.

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

8 6° Compete a cada ente federado disponibilizar as informagfes dos servicos
prestados, conforme disposto nas suas Cartas de Servicos ao Usuério, na Base Nacional de
Servicos Pablicos, 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 apos a publicacéo
para a Unido; 120 dias apds a publicacdo para os Estados e o Distrito Federal; e 180 dias
apos a publicacdo para 0s Municipios)

Art. 8° S&o deveres do usuario:

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

Il - prestar as informacdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;

I11 - colaborar para a adequada prestacao do servico; e

IV - preservar as condi¢cdes dos bens publicos por meio dos quais lhe séo
prestados 0s servigos de que trata esta Lei.

) CAPI'TU,LO 11 )
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

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

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

8 1° A identificacdo do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem sua
manifestacao.

8 2° Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacdo de manifestagcdes perante a ouvidoria.

8 3° Caso ndo haja ouvidoria, 0 usuario podera apresentar manifestagoes
diretamente ao 6rgdo ou entidade responsavel pela execucdo do servico e ao 6rgdo ou
entidade a que se subordinem ou se vinculem.
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8 4° A manifestacdo podera ser feita por meio eletrdnico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hipdtese em que devera ser reduzida a termo.

8 5° No caso de manifestacdo por meio eletronico, prevista no § 4°, respeitada a
legislacdo especifica de sigilo e protecdo de dados, podera a administracdo pablica ou sua
ouvidoria requerer meio de certificagdo da identidade do usuério.

8 6° Os orgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a
disposicdo do usuério formularios simplificados e de facil compreensdo para a apresentagdo
do requerimento previsto no caput, facultada ao usuario sua utilizacéo.

8 7° A identificacdo do requerente é informacdo 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
obrigagdes ou de obtencdo de beneficios perante os 6rgédos 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 0 nimero de inscricdo no Cadastro de Pessoas
Fisicas (CPF) sera suficiente para identificacdo do cidaddo, dispensada a apresentacdo de
qualquer outro documento.

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

§ 2° O namero de inscricdo no CPF podera ser declarado pelo usuério do servico
publico, desde que acompanhado de documento de identificacdo com fé publica, nos termos
da lei.

8 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 apos a publica¢éo para a Unido; 120 dias
apos a publicacdo para os Estados e o Distrito Federal; e 180 dias ap6s a publicacéo para

0s Municipios)

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

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

Paragrafo Unico. A efetiva resolugdo das manifestacdes dos usuarios compreende:

| - recepcdo da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

Il - emisséo de comprovante de recebimento da manifestacéo;

I11 - analise e obtencao de informacdes, quando necessario;

IV - deciséo 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 participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperagdo
com outras entidades de defesa do usuério;
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I - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

I11 - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

IV - auxiliar na prevencao e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com
0s principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuério, em
observancia as determinacgdes desta Lei;

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

VII - promover a adocdo de mediacédo e conciliacdo entre o0 usuario e o 6rgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes.

LEI N°14.129, DE 29 DE MARCO DE 2021

Dispde sobre principios, regras e instrumentos
para 0 Governo Digital e para 0 aumento da
eficiéncia pablica e altera a Lei n® 7.116, de 29
de agosto de 1983, a Lei n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011 (Lei de Acesso a
Informac&o), a Lei n® 12.682, de 9 de julho de
2012, e a Lei n° 13.460, de 26 de junho de
2017.

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

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei dispde sobre principios, regras e instrumentos para 0 aumento da
eficiéncia da administracdo publica, especialmente por meio da desburocratizacdo, da
inovacéo, da transformacéo digital e da participacdo do cidadao.

Paragrafo Unico. Na aplicacdo desta Lei devera ser observado o disposto nas Leis
n% 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacdo), 13.460, de 26 de junho
de 2017, 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais), € 5.172,
de 25 de outubro de 1966 (Codigo Tributario Nacional), e na Lei Complementar n° 105, de 10
de janeiro de 2001.

Art. 2° Esta Lei aplica-se:

| - aos 6rgdos da administracdo publica direta federal, abrangendo os Poderes
Executivo, Judiciario e Legislativo, incluido o Tribunal de Contas da Unido, e 0 Ministério
Publico da Unido;

Il - &s entidades da administracdo publica indireta federal, incluidas as empresas
publicas e sociedades de economia mista, suas subsidiarias e controladas, que prestem servico
publico, autarquias e fundag6es publicas; e

Il - as administragOes diretas e indiretas dos demais entes federados, nos termos
dos incisos | e 11 do caput deste artigo, desde que adotem os comandos desta Lei por meio de
atos normativos proprios.

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_6748
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL 286/2022



13

8§ 1° Esta Lei ndo se aplica a empresas publicas e sociedades de economia mista,
suas subsidiarias e controladas, que nao prestem servico publico.

8 2° As referéncias feitas nesta Lei, direta ou indiretamente, a Estados, Municipios
e ao Distrito Federal sdo cabiveis somente na hipotese de ter sido cumprido o requisito
previsto no inciso 11 do caput deste artigo.

Art. 3° Sdo principios e diretrizes do Governo Digital e da eficiéncia publica:

| - a desburocratizacdo, a modernizacdo, o fortalecimento e a simplificacdo da
relagdo do poder publico com a sociedade, mediante servigos digitais, acessiveis inclusive por
dispositivos maveis;

Il - a disponibilizacdo em plataforma Unica do acesso as informacbes e aos
servigcos publicos, observadas as restricfes legalmente previstas e sem prejuizo, quando
indispensavel, da prestacdo de carater presencial;

Il - a possibilidade aos cidaddos, as pessoas juridicas e aos outros entes publicos
de demandar e de acessar servigos publicos por meio digital, sem necessidade de solicitacao
presencial;

IV - a transparéncia na execucdo dos servi¢os publicos e o monitoramento da
qualidade desses servicos;

V - o incentivo a participacdo social no controle e na fiscalizacdo da
administracdo publica;

VI - o dever do gestor publico de prestar contas diretamente a populacdo sobre a
gestdo dos recursos publicos;

VII - 0 uso de linguagem clara e compreensivel a qualquer cidad&o;

VIII - o0 uso da tecnologia para otimizar processos de trabalho da administracao
publica;

IX - a atuagdo integrada entre os Orgéos e as entidades envolvidos na prestacdo e
no controle dos servigos publicos, com o compartilhamento de dados pessoais em ambiente
seguro quando for indispensavel para a prestacdo do servigo, nos termos da Lei n° 13.709, de
14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais), e, quando couber, com a
transferéncia de sigilo, nos termos do art. 198 da Lei n® 5.172, de 25 de outubro de 1966
(Codigo Tributario Nacional), e da Lei Complementar n® 105, de 10 de janeiro de 2001,

X - a simplificacdo dos procedimentos de solicitacdo, oferta e acompanhamento
dos servigos publicos, com foco na universalizacdo do acesso e no autosservico;

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

XIl - a imposic¢do imediata e de uma Unica vez ao interessado das exigéncias
necessarias a prestacdo dos servicos publicos, justificada exigéncia posterior apenas em caso
de duvida superveniente;

XII - a vedacgdo de exigéncia de prova de fato ja& comprovado pela apresentacdo
de documento ou de informacéo valida;

XIV - a interoperabilidade de sistemas e a promocéo de dados abertos;

XV - a presuncédo de boa-fé do usuario dos servi¢os publicos;

XVI - a permanéncia da possibilidade de atendimento presencial, de acordo com
as caracteristicas, a relevancia e o publico-alvo do servico;

XVII - a protecdo de dados pessoais, nos termos da Lei n° 13.709, de 14 de agosto
de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais);

XVIII - o cumprimento de compromissos e de padrdes de qualidade divulgados na
Carta de Servicos ao Usuario;

XIX - a acessibilidade da pessoa com deficiéncia ou com mobilidade reduzida,
nos termos da Lei n° 13.146, de 6 de julho de 2015 (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia);
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XX - 0 estimulo a a¢des educativas para qualificacdo dos servidores publicos para
0 uso das tecnologias digitais e para a inclusdo digital da populacéo;

XXI - o apoio técnico aos entes federados para implantacdo e adocdo de
estratégias que visem a transformacao digital da administracéo publica;

XXII - o estimulo ao uso das assinaturas eletrénicas nas interacdes e nas
comunicacdes entre 6rgaos publicos e entre estes e os cidadaos;

XXIHI - a implantagdo do governo como plataforma e a promogdo do uso de
dados, preferencialmente anonimizados, por pessoas fisicas e juridicas de diferentes setores da
sociedade, resguardado o disposto nos arts. 7° e 11 da Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018
(Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais), com vistas, especialmente, a formulacdo de
politicas publicas, de pesquisas cientificas, de geracdo de negdcios e de controle social;

XXIV - o tratamento adequado a idosos, nos termos da Lei n® 10.741, de 1° de
outubro de 2003 (Estatuto do 1doso);

XXV - a adocdo preferencial, no uso da internet e de suas aplicacdes, de
tecnologias, de padrbes e de formatos abertos e livres, conforme disposto no inciso V do
caput do art. 24 e no art. 25 da Lei n® 12.965, de 23 de abril de 2014 (Marco Civil da
Internet); e

XXVI - a promocdo do desenvolvimento tecnoldgico e da inovacdo no setor
publico.

Art. 4° Para os fins desta Lei, considera-se:

| - (VETADO);

Il - autosservigo: acesso pelo cidaddo a servigo publico prestado por meio digital,
sem necessidade de mediacdo humana;

I11 - base nacional de servigos publicos: base de dados que contém as informagdes
necessarias sobre a oferta de servicos publicos de todos os prestadores desses servicos;

IV - dados abertos: dados acessiveis ao publico, representados em meio digital,
estruturados em formato aberto, processaveis por maquina, referenciados na internet e
disponibilizados sob licenca aberta que permita sua livre utilizagdo, consumo ou tratamento
por qualquer pessoa, fisica ou juridica;

V - dado acessivel ao publico: qualquer dado gerado ou acumulado pelos entes
publicos que ndo esteja sob sigilo ou sob restricdo de acesso nos termos da Lei n® 12.527, de
18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacéo);

VI - formato aberto: formato de arquivo ndo proprietario, cuja especificacdo esteja
documentada publicamente e seja de livre conhecimento e implementacdo, livre de patentes
ou de qualquer outra restricdo legal quanto a sua utilizacdo;

VII - governo como plataforma: infraestrutura tecnologica que facilite o uso de
dados de acesso publico e promova a interacdo entre diversos agentes, de forma segura,
eficiente e responsavel, para estimulo a inovacdo, a exploracdo de atividade econdmica e a
prestacdo de servicos a populacéo;

VIII - laboratério de inovacdo: espago aberto a participacdo e a colaboracdo da
sociedade para o desenvolvimento de ideias, de ferramentas e de métodos inovadores para a
gestdo publica, a prestacdo de servicos publicos e a participacdo do cidaddo para o exercicio
do controle sobre a administracdo publica;

IX - plataformas de governo digital: ferramentas digitais e servicos comuns aos
orgdos, normalmente ofertados de forma centralizada e compartilhada, necessarias para a
oferta digital de servicos e de politicas publicas;

X - registros de referéncia: informacdo integra e precisa oriunda de uma ou mais
fontes de dados, centralizadas ou descentralizadas, sobre elementos fundamentais para a
prestacdo de servigos e para a gestao de politicas publicas; e
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X1 - transparéncia ativa: disponibilizacdo de dados pela administracdo publica
independentemente de solicitacdes.

Paragrafo Unico. Aplicam-se a esta Lei os conceitos da Lei n°® 13.709, de 14 de
agosto de 2018 (Lei Geral de Protecéo de Dados Pessoais).

. CAPITULO I N
DA DIGITALIZAGAO DA ADMINISTRAGCAO PUBLICA E DA PRESTACAO DIGITAL
DE SERVICOS PUBLICOS - GOVERNO DIGITAL

Secao |
Da Digitalizagéo

Art. 5° A administragdo publica utilizard solugdes digitais para a gestdo de suas
politicas finalisticas e administrativas e para o tramite de processos administrativos
eletronicos.

Paragrafo Unico. Entes publicos que emitem atestados, certiddes, diplomas ou
outros documentos comprobatorios com validade legal poderdo fazé-lo em meio digital,
assinados eletronicamente na forma do art. 7° desta Lei e da Lei n° 14.063, de 23 de setembro
de 2020.

Secéo Il
Do Governo Digital

Art. 14. A prestacdo digital dos servigcos publicos deverd ocorrer por meio de
tecnologias de amplo acesso pela populacdo, inclusive pela de baixa renda ou residente em
areas rurais e isoladas, sem prejuizo do direito do cidaddo a atendimento presencial.

Paragrafo Unico. O acesso a prestacdo digital dos servicos publicos sera realizado,
preferencialmente, por meio do autosservigo.

Art. 15. A administracdo publica participara, de maneira integrada e cooperativa,
da consolidacdo da Estratégia Nacional de Governo Digital, editada pelo Poder Executivo
federal, que observaré os principios e as diretrizes de que trata o art. 3° desta Lei.

Secéo IV
Dos Componentes do Governo Digital

Subsecao 11
Das Plataformas de Governo Digital

Art. 20. As Plataformas de Governo Digital, instrumentos necessarios para a
oferta e a prestacdo digital dos servicos publicos de cada ente federativo, deverdo ter pelo
menos as seguintes funcionalidades:

| - ferramenta digital de solicitacdo de atendimento e de acompanhamento da
entrega dos servicos publicos; e

Il - painel de monitoramento do desempenho dos servigos publicos.
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8 1° As Plataformas de Governo Digital deverdo ser acessadas por meio de portal,
de aplicativo ou de outro canal digital Unico e oficial, para a disponibilizacdo de informac6es
institucionais, noticias e prestacao de servigos publicos.

8 2° As funcionalidades de que trata o caput deste artigo deverdo observar padrdes
de interoperabilidade e a necessidade de integracdo de dados como formas de simplificacdo e
de eficiéncia nos processos e no atendimento aos usuarios.

Art. 21. A ferramenta digital de atendimento e de acompanhamento da entrega dos
servicos publicos de que trata o inciso | do caput do art. 20 desta Lei deve apresentar, no
minimo, as seguintes caracteristicas e funcionalidades:

| - identificacdo do servico publico e de suas principais etapas;

Il - solicitacdo digital do servigo;

I11 - agendamento digital, quando couber;

IV - acompanhamento das solicitacdes por etapas;

V - avaliacdo continuada da satisfagdo dos usuarios em relacdo aos servigos
publicos prestados;

VI - identificacdo, quando necesséria, e gestdo do perfil pelo usuério;

VII - notificacdo do usuério;

VIII - possibilidade de pagamento digital de servicos publicos e de outras
cobrancas, quando necessario;

IX - nivel de seguranca compativel com o grau de exigéncia, a natureza e a
criticidade dos servicos publicos e dos dados utilizados;

X - funcionalidade para solicitar acesso a informagdes acerca do tratamento de
dados pessoais, nos termos das Leis n° 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a
Informacéo), e 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais); e

XI - implementacéo de sistema de ouvidoria, nos termos da Lei n® 13.460, de 26
de junho de 2017.

Art. 22. O painel de monitoramento do desempenho dos servicos publicos de que
trata o inciso Il do caput do art. 20 desta Lei devera conter, no minimo, as seguintes
informacdes, para cada servico publico ofertado:

| - quantidade de solicitacdes em andamento e concluidas anualmente;

Il - tempo médio de atendimento; e

I11 - grau de satisfacdo dos usuérios.

Paragrafo Unico. Devera ser assegurada interoperabilidade e padroniza¢do minima
do painel a que se refere o caput deste artigo, de modo a permitir a comparacdo entre as
avaliacdes e os desempenhos dos servicos publicos prestados pelos diversos entes.

Art. 23. Podera o Poder Executivo federal:
| - estabelecer padrbes nacionais para as solucdes previstas nesta Secao;
Il - disponibilizar solugdes para outros entes que atendam ao disposto nesta Segé&o.

Secéo V
Da Prestacgdo Digital dos Servicos Publicos

Art. 24. Os 0Orgdos e as entidades responsaveis pela prestacao digital de servigos
publicos deverdo, no &mbito de suas competéncias:

| - manter atualizadas:

a) as Cartas de Servigcos ao Usuario, a Base Nacional de Servicos Publicos e as
Plataformas de Governo Digital;

Coordenacéo de Comissdes Permanentes - DECOM - P_6748
CONFERE COM O ORIGINAL AUTENTICADO

PL 286/2022



17

b) as informac®es institucionais e as comunicacdes de interesse publico;

Il - monitorar e implementar acGes de melhoria dos servicos publicos prestados,
com base nos resultados da avaliacdo de satisfagdo dos usuérios dos servigos;

Il - integrar os servicos publicos as ferramentas de notificacdo aos usuarios, de
assinatura eletrénica e de meios de pagamento digitais, quando aplicaveis;

IV - eliminar, inclusive por meio da interoperabilidade de dados, as exigéncias
desnecessérias ao usuario quanto a apresentacdo de informagbes e de documentos
comprobatdérios prescindiveis;

V - eliminar a replicagéo de registros de dados, exceto por razdes de desempenho
ou de seguranga;

VI - tornar os dados da prestacdo dos servicos publicos sob sua responsabilidade
interoperaveis para composicao dos indicadores do painel de monitoramento do desempenho
dos servigos publicos;

VII - realizar a gestdo das suas politicas publicas com base em dados e em
evidéncias por meio da aplicacdo de inteligéncia de dados em plataforma digital; e

VIII - realizar testes e pesquisas com 0s usuarios para subsidiar a oferta de
servicos simples, intuitivos, acessiveis e personalizados.

Art. 25. As Plataformas de Governo Digital devem dispor de ferramentas de
transparéncia e de controle do tratamento de dados pessoais que sejam claras e facilmente
acessiveis e que permitam ao cidaddo o exercicio dos direitos previstos na Lei n° 13.709, de
14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais).

8 1° As ferramentas previstas no caput deste artigo devem:

| - disponibilizar, entre outras, as fontes dos dados pessoais, a finalidade
especifica do seu tratamento pelo respectivo érgdo ou ente e a indica¢do de outros 6rgdos ou
entes com os quais é realizado o uso compartilhado de dados pessoais, incluido o histérico de
acesso ou uso compartilhado, ressalvados os casos previstos no inciso Il do caput do art. 4°
da Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais);

Il - permitir que o cidadao efetue requisi¢des ao 6rgdo ou a entidade controladora
dos seus dados, especialmente aquelas previstas no art. 18 da Lei n® 13.709, de 14 de agosto
de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais).

8 2° A Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) podera editar normas
complementares para regulamentar o disposto neste artigo.

Art. 26. Presume-se a autenticidade de documentos apresentados por usuarios dos
servicos publicos ofertados por meios digitais, desde que o envio seja assinado
eletronicamente.

Secéo VI
Dos Direitos dos Usuarios da Prestacdo Digital de Servi¢os Publicos

Art. 27. Sdo garantidos os seguintes direitos aos usuarios da prestacdo digital de
servigos publicos, além daqueles constantes das Leis n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e
13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecéo de Dados Pessoais):

| - gratuidade no acesso as Plataformas de Governo Digital;

Il - atendimento nos termos da respectiva Carta de Servigos ao Usuario;

Il - padronizagio de procedimentos referentes al utilizagio de formulérios, de
guias e de outros documentos congéneres, incluidos os de formato digital;

IV - recebimento de protocolo, fisico ou digital, das solicitacdes apresentadas; e
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V - indicacdo de canal preferencial de comunicacdo com o prestador publico para
o0 recebimento de notificaces, de mensagens, de avisos e de outras comunicacgdes relativas a
prestacdo de servigos publicos e a assuntos de interesse publico.

) CAPITULO IlI N
DO NUMERO SUFICIENTE PARA IDENTIFICACAO

Art. 28. Fica estabelecido o niumero de inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas
(CPF) ou no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ) como numero suficiente para
identificacdo do cidaddo ou da pessoa juridica, conforme o caso, nos bancos de dados de
servicos publicos, garantida a gratuidade da inscricéo e das alteragdes nesses cadastros.

8 1° O numero de inscricio no CPF deverd constar dos cadastros e dos
documentos de 6rgdos publicos, do registro civil de pessoas naturais, dos documentos de
identificacdo de conselhos profissionais e, especialmente, dos seguintes cadastros e
documentos:

| - certiddo de nascimento;

Il - certiddo de casamento;

I11 - certiddo de Obito;

IV - Documento Nacional de Identificagao (DNI);

V - Numero de Identificacdo do Trabalhador (NIT);

VI - registro no Programa de Integracdo Social (PIS) ou no Programa de
Formacdo do Patriménio do Servidor Publico (Pasep);

VII - Cartdo Nacional de Salde;

VIII - titulo de eleitor;

IX - Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS);

X - Carteira Nacional de Habilitacdo (CNH) ou Permisséo para Dirigir;

X1 - certificado militar;

XII - carteira profissional expedida pelos conselhos de fiscalizacdo de profissao
regulamentada;

XIII - passaporte;

XIV - carteiras de identidade de que trata a Lei n® 7.116, de 29 de agosto de 1983;
e

XV - outros certificados de registro e niameros de inscri¢do existentes em bases de
dados publicas federais, estaduais, distritais e municipais.

§ 2° A inclusdo do numero de inscricdo no CPF nos cadastros e nos documentos
de que trata 0 § 1° deste artigo ocorrerd sempre que a instituicao responsavel pelos cadastros e
pelos documentos tiver acesso a documento comprobatério ou a base de dados administrada
pela Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil do Ministério da Economia.

§ 3° A incorporagdo do nimero de inscricdo no CPF a carteira de identidade sera
precedida de consulta a base de dados administrada pela Secretaria Especial da Receita
Federal do Brasil do Ministério da Economia e de validacdo de acordo com essa base de
dados.

FIM DO DOCUMENTO
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