CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 4.635, DE 2025

(Do Sr. Lincoln Portela)

Dispde sobre a obrigatoriedade de manutencéo de atendimento humano
nos canais digitais de estabelecimentos publicos e comerciais, com vistas
a inclusdo de pessoas idosas e pessoas com deficiéncia ou limitagao de

acesso a tecnologia.

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-2036/2025.

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacdo Conclusiva pelas Comissoes - Art. 24 1|

PUBLICACAO INICIAL
Art. 137, caput - RICD
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PROJETO DE LEI N° , DE 2025
(Do Sr. LINCOLN PORTELA)

Dispbe sobre a obrigatoriedade de

manutengao de atendimento
humano nos canais digitais de
estabelecimentos publicos e

comerciais, com vistas a inclusao de
pessoas idosas e pessoas com
deficiéncia ou limitagdo de acesso a
tecnologia.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei dispde sobre a obrigatoriedade de manutencao
de agentes humanos para atendimento ao publico, de forma complementar a
canais de atendimento automatizados ou digitais, em estabelecimentos

publicos e comerciais em todo o territério nacional.

Art. 2° Os estabelecimentos publicos e os estabelecimentos
comerciais que oferecam atendimento ao publico por meio de canais digitais,
virtuais ou automatizados deverdo manter, obrigatoriamente, a opg¢ao de

atendimento por agente humano.

§1° O atendimento humano devera estar disponivel, no minimo,
nos mesmos horarios de funcionamento dos sistemas automatizados, e devera

ser acessivel de maneira clara e objetiva.

§2° O atendimento humano devera ser garantido

prioritariamente a:
| - Pessoas com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos;
Il - Pessoas com deficiéncia;

[l - Pessoas com condicdo incapacitante permanente ou

temporaria;

IV - Pessoas que declararem dificuldade de interagdo com

0| sistemas automatizados ou digitais.
I
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Art. 3° Para os fins desta Lei, considera-se atendimento
humano a interagao direta entre o usuario e um atendente capacitado, por meio
de voz (telefone ou aplicativo), texto (chat), video ou presencialmente, quando

aplicavel.

Art. 4° O ndo cumprimento do disposto nesta Lei sujeitara o
infrator as sangdes previstas no Cédigo de Defesa do Consumidor e demais

legislagdes aplicaveis.

Art. 5° Esta Lei entra em vigor 180 (cento e oitenta) dias apods a

data de sua publicagao.
JUSTIFICACAO

O presente Projeto de Lei visa assegurar o direito a
informacgéo, ao atendimento digno e a incluséo digital da populagao brasileira,
especialmente das pessoas idosas e daquelas com alguma deficiéncia ou

limitagdo que dificulte o uso de tecnologias digitais.

Nos ultimos anos, observamos uma crescente digitalizagdo dos
servigos publicos e comerciais, 0 que trouxe avangos significativos em termos
de agilidade. Contudo, parte significativa da populagéo, especialmente a 60+ e
0s que possuem alguma condicao incapacitante, sofrem um processo de

exclusao que precisa ser corrigido.

Por se tratar de proposigéo justa, com grande alcance social e
humanitario, esperamos contar com a compreensao e 0 apoio de nossos

dignos pares para a sua aprovagao.

Sala das Sessoes, em de de 2025.
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