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CAMARA DOS DEPUTADOS
DEPUTADO FEDERAL MARCOS TAVARES

PROJETO DE LEIN® DE DE 2025

(Do Senhor Marcos Tavares)

Dispde sobre o direito ao atendimento
presencial e assistido, veda a substituicdo
integral do atendimento humano por canais
exclusivamente digitais, e estabelece medidas
de inclusdo e protecdo de pessoas idosas,
pessoas com deficiéncia, analfabetos digitais e
populagdo vulneravel, no ambito dos servigos
publicos essenciais e das instituicbes

financeiras.

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 1° Esta Lei dispde sobre o direito ao atendimento presencial e
assistido, vedando a substituicdo integral do atendimento humano por canais
exclusivamente digitais, e estabelece deveres minimos de acessibilidade,
inclusao e protec¢do ao usuario, no ambito:

| — dos servicos publicos essenciais prestados direta ou indiretamente pela
administragdo publica federal, estadual, distrital e municipal, inclusive por
concessionarias, permissionarias e autorizatarias;

Il — das instituigdes financeiras e demais instituicbes autorizadas a
funcionar pelo Banco Central do Brasil, bem como das instituicbes de pagamento,
no que couber, quando realizarem atendimento ao publico.

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

| — atendimento presencial: atendimento realizado com a presenca fisica
do usuario em unidade de atendimento, posto, guiché, agéncia, ponto de servigo,
ou estrutura equivalente, com interagdo humana direta;

Il — atendimento assistido: atendimento prestado por pessoa natural, por
quaisquer canais, inclusive remoto, com suporte humano efetivo, capaz de
orientar, operar e concluir a demanda em nome do usuario, quando solicitado;

Il — analfabeto digital: pessoa que, por limitagdes de acesso, letramento,
habilidades, condigcbes socioecondmicas, idade, deficiéncia, saude, contexto

social ou territorial, ndo consiga utilizar com autonomia e seguranga canais
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CAMARA DOS DEPUTADOS
DEPUTADO FEDERAL MARCOS TAVARES

digitais para obter servigos, exercer direitos ou cumprir obrigagoes;

IV — populagdo vulneravel: pessoas em condicdo de vulnerabilidade
econbmica, social, territorial ou informacional, inclusive beneficiarios de
programas sociais, pessoas com baixa escolaridade, pessoas residentes em
areas remotas, ribeirinhas, rurais ou com conectividade limitada, e outras
situacdes reconhecidas em regulamento.

Art. 3° E assegurado, sem prejuizo dos canais digitais, o direito ao
atendimento presencial ou assistido, sempre que solicitado, as seguintes
pessoas:

| — pessoa idosa, nos termos da legislagao aplicavel,

Il — pessoa com deficiéncia, nos termos da legislagéo aplicavel,

Il — analfabeto digital;

IV — pessoa em condig&do de vulnerabilidade, conforme o art. 2°, 1V, desta
Lei.

§ 1° O exercicio do direito previsto no caput independe de justificativa do
usuario e nao pode ser condicionado a prévia tentativa de uso de aplicativo, sitio
eletrénico, autoatendimento, chatbot, biometria, reconhecimento facial, ou
qualquer fluxo exclusivamente digital.

§ 2° A identificagao das condi¢des previstas neste artigo devera observar o
principio da boa-fé do usuario e a vedacao de exigéncias excessivas, admitindo-
se autodeclaragdo, quando necessario, sem prejuizo de mecanismos razoaveis
de prevencgao a fraudes, respeitados a dignidade e os direitos do usuario.

Art. 4° E vedado aos entes e agentes referidos no art. 1° impor modelo de
atendimento exclusivamente digital que, na pratica, impeg¢a ou inviabilize o
acesso, a compreensdo, a contratacdo, o cancelamento, a contestacdo, a
reclamacdo, a renegociacdo, a obtencdo de informagdo, ou a solugdo de
demandas das pessoas protegidas por esta Lei.

§ 1° Considera-se substituicdo integral do atendimento humano, para fins
desta Lei, a inexisténcia, indisponibilidade recorrente, insuficiéncia estrutural ou
recusa sistematica de atendimento presencial ou assistido apto a concluir a
demanda do usuario.

§ 2° A disponibilizacdo de correspondentes, totens, terminais de
autoatendimento, centrais automatizadas, aplicativos ou formularios digitais nao

substitui, por si, o dever de atendimento presencial ou assistido assegurado por
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CAMARA DOS DEPUTADOS
DEPUTADO FEDERAL MARCOS TAVARES

esta Lei.

Art. 5° Constituem deveres minimos de conformidade, inclusédo e
acessibilidade:

| — disponibilizar atendimento presencial em unidades proprias ou
contratadas, em quantidade, horarios e estrutura compativeis com a demanda
local, observadas as especificidades territoriais;

Il — disponibilizar atendimento assistido, com suporte humano efetivo, para
orientagdo e conclusdao da demanda, inclusive quando o usuario ndo consiga
operar meios digitais;

[l — assegurar linguagem clara, acessivel e compativel com o publico
atendido, inclusive com uso de recursos de acessibilidade, comunicacao
alternativa e tecnologia assistiva, quando aplicavel;

IV — garantir prioridade de atendimento as pessoas protegidas por esta
Lei, com fluxos especificos que reduzam filas, deslocamentos e repeticdo de
exigéncias;

V — oferecer alternativa nado digital para entrega de documentos,
assinaturas, confirmacgdes, protocolos e comunicagdes essenciais, quando
solicitado, sem custo adicional indevido;

VI — manter registro minimo de atendimento e protocolo, acessivel ao
usuario, por meio fisico ou assistido, quando solicitado, resguardadas as normas
de sigilo e protegédo de dados pessoais.

Art. 6° No ambito das instituicdes financeiras e entidades referidas no art.
1°, 1l, o direito ao atendimento presencial ou assistido abrange, no minimo, as
seguintes hipéteses, quando demandadas pelo usuario:

| — abertura, portabilidade, encerramento e desbloqueio de conta, produtos
e servicos;

Il — contestacdao e prevencdo de fraudes, bloqueios e desbloqueios por
suspeita, recuperacao de acesso e suporte a incidentes;

Il — renegociacédo, repactuagao, refinanciamento e revisdo de condigdes
contratuais;

IV — reclamacgdes, ouvidoria, cancelamentos, estornos e disputas;

V — orientacdo sobre tarifas, encargos, crédito, riscos, e educacao
financeira basica associada ao servigo.

Paragrafo unico. O atendimento presencial ou assistido deve ser apto a
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CAMARA DOS DEPUTADOS
DEPUTADO FEDERAL MARCOS TAVARES

concluir a demanda ou encaminha-la internamente com solugéo efetiva, sendo
vedado o encaminhamento meramente repetitivo para canais automatizados.

Art. 7° No ambito dos servicos publicos essenciais, o direito ao
atendimento presencial ou assistido abrange, no minimo, o acesso a
informacdes, requerimentos, protocolos, recursos, revisdao de decisdes,
atualizagcdo cadastral, emissdao de documentos, contestacdo e obtencdo de
servicos indispensaveis ao exercicio de direitos sociais.

Paragrafo unico. Quando o servigo publico for prestado por delegacao, o
poder concedente devera inserir clausulas de inclusado e atendimento presencial
ou assistido nos instrumentos de delegagao, observadas as regras setoriais.

Art. 8° Excepcionalmente, em localidades desprovidas de unidade fisica
permanente, admite-se o cumprimento do dever de atendimento presencial
mediante:

| — unidade movel, itinerante ou posto avancado periddico;

Il — convénio com estrutura publica local para atendimento assistido com
agente humano, preservada a seguranga e o sigilo;

Il — outros arranjos presenciais equivalentes definidos em regulamento,
desde que assegurem acesso real, conclusdo de demandas e nao discriminem o
usuario.

§ 1° A excepcionalidade prevista no caput ndo autoriza a adogao de
modelo exclusivamente digital para as pessoas protegidas por esta Lei.

§ 2° A solucdo adotada devera ser amplamente divulgada, com calendario,
enderegos, canais de agendamento assistido e mecanismos de prioridade.

Art. 9° O descumprimento desta Lei sujeita o infrator, sem prejuizo de
responsabilidades civil, administrativa e penal cabiveis, as seguintes sancgoes,
aplicaveis isolada ou cumulativamente, conforme a gravidade e a reincidéncia:

| — adverténcia e determinacido de adequagao com prazo certo;

Il — multa;

Il — suspensao temporaria de praticas, fluxos ou canais que violem esta
Lei;

IV — outras medidas previstas na legislagdo de defesa do consumidor, de
acessibilidade e nas normas setoriais aplicaveis.

§ 1° No ambito dos servigos e relagbes de consumo, a apuragao podera

ocorrer pelos érgéos integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor,
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CAMARA DOS DEPUTADOS
DEPUTADO FEDERAL MARCOS TAVARES

observadas suas competéncias.

§ 2° No ambito das instituicbes financeiras e entidades autorizadas, a
apuracao e a supervisdo observarao as competéncias do Banco Central do Brasil
e dos demais reguladores, no que couber.

Art. 10. A implementagdo das medidas previstas nesta Lei observara a
protecdo de dados pessoais, o sigilo legal e a seguranga da informagéo, vedado
0 uso de tecnologias de autenticagao ou biometria como condi¢c&o exclusiva para
acesso ao atendimento humano quando isso impedir o exercicio do direito
assegurado nesta Lei.

Art. 11. O Poder Executivo federal regulamentara esta Lei no que couber,
inclusive para definir parametros minimos de estrutura, divulgagao, indicadores
de efetividade, e diretrizes de atendimento assistido e itinerante, respeitadas as
competéncias dos reguladores setoriais.

Art. 12. Esta Lei entra em vigor apos 180 (cento e oitenta) dias de sua

publicacao.

Sala das Sessoes, em de de 2025.

MARCOS TAVARES
Deputado Federal
PDT-RJ
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CAMARA DOS DEPUTADOS
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JUSTIFICATIVA

O avango da digitalizagdo ampliou a conveniéncia e a eficiéncia na
prestacdo de servigos, mas também intensificou riscos de exclusdo quando o
atendimento humano € substituido integralmente por canais digitais, sobretudo
em servigos essenciais € no sistema financeiro. O Brasil envelhece em ritmo
acelerado: o Censo Demografico 2022 registrou 32.113.490 pessoas com 60
anos ou mais, o equivalente a 15,6% da populagao residente, com crescimento
expressivo em relagao a 2010.

Esse contingente crescente demanda politicas publicas e arranjos de
atendimento que preservem autonomia, dignidade e acesso real a direitos, em
consonancia com o dever constitucional de amparo a pessoa idosa e com a
prioridade de atendimento prevista no Estatuto da Pessoa ldosa.

Paralelamente, ha um recorte estrutural de acessibilidade e deficiéncia que
torna inadequado o modelo “digital-only” como regra. A Pesquisa Nacional de
Saude (PNS) 2019, do IBGE, apontou 17,2 milhdes de pessoas com alguma
deficiéncia (8,4% da populagdo com 2 anos ou mais), com elevada incidéncia
entre idosos: quase metade das pessoas com deficiéncia era idosa e, na
populagao idosa, cerca de 24,8% tinham algum tipo de deficiéncia.

Nesses contextos, a garantia de atendimento humano nao € um privilégio,
mas uma condi¢gdo material para o exercicio de direitos, compativel com a Lei
Brasileira de Inclusdo, que consagra a igualdade de oportunidades e a
necessidade de medidas de acessibilidade e ajustes razoaveis.

Mesmo com a expansao do acesso a Internet, permanece um contingente
relevante de ndo usuarios e de usuarios com baixa autonomia digital. O IBGE
divulgou que, em 2023, 88,0% das pessoas com 10 anos ou mais utilizaram a
Internet, mas entre idosos (60+), embora haja crescimento, o percentual foi de
66,0% em 2023, o que significa, na pratica, milhdes de pessoas idosas ainda fora
do uso regular da rede.

No recorte domiciliar, a Internet estava presente em 92,5% dos domicilios
em 2023, e a conectividade rural ainda era inferior a urbana, o que agrava
barreiras territoriais para servigos exclusivamente digitais; dados mais recentes
indicam ampliacdo do acesso domiciliar, mas a existéncia de acesso né&o

equivale a capacidade de uso autbnomo e seguro em servigos complexos, como
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finangas, contratos e servigos publicos.

No sistema financeiro, a transformacao digital é inequivoca e positiva em
diversos aspectos, porém a “migragédo compulsoria” para o digital pode produzir
exclusdes concretas quando acompanhada de redugao estrutural da rede fisica e
de fluxos automatizados. A FEBRABAN informou que, em 2024, 82% das
transagcdes bancarias foram realizadas por canais digitais, com 75% das
operacgoes feitas pelo celular, em um total de 208,2 bilhées de transacgoes.

Ao mesmo tempo, dados do Banco Central do Brasil (SGS — série 24887)
registram redugdo no numero de agéncias bancarias no pais: de 20.391 em 2015
para 17.436 em 2022, evidenciando uma tendéncia de encolhimento da estrutura
presencial.

Esse cenario reforca a necessidade de uma regra legal clara que
compatibilize inovagdo com inclusdo, impondo salvaguardas minimas de
atendimento humano para publicos protegidos.

Nos servigos publicos essenciais, a digitalizagdo pode ampliar escala e
reduzir custos, mas ndo pode se converter em barreira para requerimentos
basicos, emissdo de documentos, atualizagao cadastral, recursos administrativos,
contestacdo de decisdes e outros atos indispensaveis ao exercicio de direitos
sociais. A presente proposigao, por isso, ndo combate a transformacao digital: ela
estabelece um piso de garantias para que o atendimento presencial e o
atendimento assistido coexistam com os canais digitais, evitando a exclusao por
analfabetismo digital, vulnerabilidade, deficiéncia, idade avangada ou limitagbes
territoriais. Trata-se de materializar, na pratica, o nucleo de protegéo ja presente
no sistema juridico, especialmente na protegdo do consumidor e na tutela de
grupos vulneraveis, com critérios de boa-fé, vedagédo a exigéncias excessivas e
prioridade de atendimento.

Estamos, portanto, diante de uma agenda de modernizagao responsavel:
a Lei proposta define conceitos, assegura o direito ao atendimento presencial ou
assistido quando solicitado, proibe a substituicdo integral do atendimento
humano por canais exclusivamente digitais, cria deveres minimos de
acessibilidade e efetividade, prevé alternativas para localidades sem unidade
fisica permanente (como atendimento itinerante e estruturas equivalentes), e
estabelece regime de fiscalizagao e san¢des conforme competéncias dos 6rgéos

do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor e dos reguladores setoriais. O
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objetivo & simples e constitucionalmente compativel: garantir acesso real, digno e
seguro a servigos essenciais e financeiros, sem retroceder na inovagdo, mas
prevenindo que a eficiéncia tecnoldgica produza exclusao social justamente entre

quem mais precisa de protegao estatal.

Sala das Sessoes, em de de 2025.

MARCOS TAVARES
Deputado Federal
PDT-RJ
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