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Dispbe sobre a proibicdo de
atendimento desumanizado, caracterizado
por tratamento frio, mecanico, desrespeitoso
ou indiferente ao cidaddo, na prestacédo de
servicos publicos e de servicos publicos
delegados, e estabelece deveres,
parametros minimos de conduta e
consequéncias administrativas.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Fica vedado o atendimento desumanizado na prestacao
de servicos publicos e de servigos publicos delegados, assegurando-se ao
cidadao tratamento respeitoso, atento e compativel com a dignidade da pessoa

humana.

Art. 2° Para os fins desta Lei, considera-se atendimento

desumanizado toda conduta que, isolada ou reiteradamente:

| — trate o cidaddo de forma fria, mecanica, indiferente ou

automatizada, sem escuta minima de sua demanda;

Il — desconsidere as circunstancias pessoais evidentes do

usuario;

[l — utlize linguagem rispida, desdenhosa, irbnica ou

desrespeitosa,;
IV — ignore, minimize ou banalize a demanda apresentada,

V — reduza o atendimento a respostas padronizadas sem

analise minima do caso concreto;
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VI — exponha o cidaddo a constrangimento, humilhacdo ou

tratamento indigno.

Art. 3° O atendimento ao cidaddo devera observar, no minimo,

0s seguintes deveres de conduta:
| — escuta minima e atencdo a demanda apresentada;
Il — comunicacgéo clara, respeitosa e adequada;
lIl — orientacdo compativel com a situacéo concreta do cidadao;

IV — postura profissional isenta de desprezo, indiferenca ou

automatismo excessivo.

Art. 4° Caracterizado o atendimento desumanizado, o cidadao

tera direito a:
| — registro formal da ocorréncia;
Il — resposta conclusiva da unidade responsavel;

[l — novo atendimento, preferencialmente por servidor ou

atendente diverso; e
IV — prioridade na conclusdo da demanda, quando cabivel.

Art. 5° O atendimento desumanizado constitui falha grave na
prestacdo do servico, sujeitando o 6rgdo ou a concessionaria as medidas

administrativas cabiveis, inclusive:
| — apuracao administrativa;
Il — adogcé@o de medidas corretivas obrigatorias;
lIl — capacitacéo especifica das equipes envolvidas; e
IV — outras providéncias previstas na legislacéo aplicavel.

Art. 6° A reincidéncia de préaticas caracterizadas como
atendimento desumanizado devera ser considerada indicador de falha
sistémica, impondo a administracdo a adocdo de medidas estruturais de

correcdo, sem prejuizo das responsabilidades individuais cabiveis.
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Art. 7° Os 6rgaos publicos e as concessionarias deverdo adotar
protocolos minimos de atendimento humanizado, com padrbes objetivos de

conduta, comunicacao e respeito ao cidadao.

Art. 8° O disposto nesta Lei nao interfere na autonomia
funcional do servidor, nem impede a negativa fundamentada de pedidos,
assegurando apenas que o exercicio da funcdo publica se dé com respeito,

humanidade e consideracéo ao cidadao.

Art. 9° Esta Lei entra em vigor apds 120 (cento e vinte) dias de

sua publicagéo.

JUSTIFICACAO

O presente Projeto de Lei tem por objetivo enfrentar uma das
formas mais silenciosas e persistentes de violacdo da dignidade do cidadao na
relacdo com o poder publico, o atendimento desumanizado, marcado por

indiferenca, frieza, mecanizacao excessiva e desrespeito cotidiano.

Milhdes de brasileiros, diariamente, ao buscar servigos publicos
essenciais, nao enfrentam apenas filas, demora ou burocracia, mas um
tratamento que os reduz a numeros, protocolos ou obstaculos administrativos.
O atendimento frio, padronizado e indiferente, embora muitas vezes
naturalizado, produz efeitos profundos, humilhacdo, descrédito institucional,

desisténcia do exercicio de direitos e aumento da judicializacao.

Embora o ordenamento juridico consagre a dignidade da
pessoa humana como fundamento da Republica, ainda inexiste norma geral e
objetiva que trate o atendimento desumanizado como falha administrativa
grave, com deveres claros de conduta e consequéncias institucionais. O
resultado € a perpetuacdo de uma cultura de desleixo e indiferenca, que

penaliza sobretudo os mais vulneraveis.
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Este projeto ndo criminaliza servidores nem interfere na
autonomia administrativa. Ao contrario, estabelece parametros minimos de
respeito, escuta e consideracdo, compativeis com a funcdo publica e com a
expectativa legitima do cidaddo. Define o atendimento desumanizado, cria
deveres objetivos de conduta e assegura mecanismos de correcdo, sem

estimular puni¢cbes automaticas ou injustas.

A proposta também reconhece que a repeticdo desse tipo de
conduta revela falhas estruturais, exigindo respostas institucionais, como
capacitacao e revisao de protocolos, e ndo apenas responsabilizacdo individual

isolada.

Trata-se de iniciativa de elevado impacto social, forte contetdo
simbolico e real capacidade transformadora, pois atua diretamente sobre a
cultura do atendimento publico, reafirmando que o cidadao ndo é um incémodo,

mas a razao de existir do servi¢o publico.

Diante do exposto, entende-se que a proposi¢cao é necessaria,
juridicamente consistente e plenamente alinhada aos valores constitucionais,

merecendo a apreciagao e aprovacao pelos Nobres Parlamentares.

Sala das Sessbdes, em 2026.

Deputado DUDA RAMOS
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