COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

PROJETO DE LEI N° 2.036, DE 2025
Apensado: PL n° 4.635/2025

Altera a Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990 (Cddigo de Defesa do
Consumidor), para dispor sobre a
obrigatoriedade de inclusdo da opcéo “outras
op¢bes” e do atendimento humano nos
menus eletrbnicos de atendimento telefénico
ao consumidor.
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| - RELATORIO

O Projeto de Lei n° 2.036, de 2025, altera o Cdodigo de Defesa
do Consumidor para obrigar a inclusdo, no menu eletrénico inicial dos
atendimentos telefénicos ao consumidor, das alternativas de outras opcdes e

de atendimento humano.

Foi apensado a proposicao original o Projeto de Lei n° 4.635,
de 2025, de autoria do Sr. Lincoln Portela, que dispde sobre a obrigatoriedade
de manutencdo de atendimento humano nos canais digitais de
estabelecimentos publicos e comerciais, com vistas a inclusdo de pessoas

idosas e pessoas com deficiéncia ou limitacdo de acesso a tecnologia

Os projetos foram distribuidos as Comissdes de Defesa do

Consumidor e de Constituicdo e Justica e de Cidadania (art. 54 RICD).

A apreciagdo das proposicdes € conclusiva pelas Comissoes e
seu regime de tramitacao € ordinario, conforme o art. 24, inciso Il e art. 151,

inciso Ill, ambos do Regimento Interno da Camara dos Deputados (RICD).

N&o houve emendas no prazo regimental.
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Il - VOTO DO RELATOR

O Projeto de Lei principal acrescenta o Art. 35-A a Lei n® 8.078,
de 1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor), com o objetivo de assegurar que
0s servicos de atendimento ao consumidor, realizados por meio telefénico ou
sistema automatizado, incluam, ja no menu inicial, duas op¢des cruciais: uma
intitulada “outras opg¢bes”, para demandas nao previstas nas alternativas
eletrGnicas, e outra que possibilite o atendimento humano direto, sempre que

as opcodes automatizadas nao forem suficientes para a resolucéo da questao.

O projeto apensado também tem a finalidade de garantir
atendimento por agentes humanos nos canais de atendimento, seja por canal
de voz, chat, video ou mesmo presencialmente, quando aplicavel. Em lugar de
modificar o Codigo de Defesa do Consumidor, o apensado veicula as

inovacgdes por meio de lei avulsa.

Sob o enfoque que deve nortear o exame desta Comisséo,
comprometida com a Defesa do Consumidor (RICD, Art. 32, V), entendemos
gue as medidas se alinham integralmente aos principios e diretrizes que

informam nosso ordenamento juridico de protecdo do consumidor.

Em um cenéario de crescente automacdo, a digitalizacao,
embora beneficie a operacdo dos fornecedores, tem imposto obstaculos a
comunicacdo efetiva com os consumidores. A dependéncia exclusiva de
sistemas automatizados, sem acesso rapido a um atendente humano, frustra o
direito a informacéo clara e adequada e contraria o dever de qualidade no
fornecimento de servicos, principio fundamental do Cddigo de Defesa do
Consumidor (CDC).

Apesar de o Decreto n° 11.034, de 2022, disciplinar os
sistemas de atendimento (SAC) para servicos regulados, € importante ressaltar
gue ele, lamentavelmente, segue permitindo margens amplas de interpretacao
guanto ao momento e a forma de disponibilizacdo do atendimento humano. Na

pratica, isso tem mantido barreiras excessivas — longos menus e repeticao
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desnecessaria de informacbes — que desestimulam o consumidor e

comprometem a efetividade do seu direito a assisténcia.

As proposicdes em exame suprem essa lacuna ao estabelecer
de maneira inequivoca e ampliada a obrigatoriedade da oferta direta e visivel
da opcao de atendimento humano no menu inicial, abrangendo os servigos
regulados e os demais servicos de atendimento disponibilizados pelos

fornecedores de produtos e servicos.

Trata-se de medida que promove a humanizacéo das relacdes
de consumo, garantindo a efetividade do direito a informacado e ao tratamento
digno, além de coibir praticas abusivas que configuram desrespeito aos direitos

béasicos do consumidor, nos termos do art. 39 do CDC.

Cumpre destacar, ainda, que o projeto principal demonstra um
pertinente equilibrio regulatério, prevendo a possibilidade de regulamentagéo
setorial pela autoridade competente. Isso permitira a definicdo de prazos
maximos de acesso ao atendimento humano e padrées minimos de qualidade,
adequados as especificidades de cada segmento, sem prejuizos a esséncia da

protecao.

Em sintese, somos favoraveis a ambos o0s projetos, pois
fortalecem a tutela dos consumidores frente a crescente automatizacdo dos
servicos, garantindo-lhes o direito & comunicacgéo efetiva, ao tratamento digno
e a resolucdo eficiente de suas demandas, conforme o0s principios
estruturantes do Cdédigo de Defesa do Consumidor e os valores constitucionais

da dignidade da pessoa humana.

Em decorréncia de nossa posicao favoravel aos dois projetos,
apresentamos substitutivo que harmoniza os preceitos das proposi¢cdes e que

aprimora aspectos de técnica legislativa.

Diante do exposto, o voto deste Relator € pela aprovacao do
Projeto de Lei n°® 2.036, de 2025, e do apensado Projeto de Lei n° 4.635, de
2025, com Substitutivo.

Sala da Comissao, em de de 2026.
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N° 2.036, DE 2025
Apensado: PL n° 4.635/2025

Institui o direito ao atendimento por
agente humano nos canais de atendimento
publicos e privados, altera a Lei n° 8.078, de
11 de setembro de 1990 (Codigo de Defesa
do Consumidor), e da outras providéncias.

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 1° Esta Lei estabelece normas para garantir o direito ao
atendimento por agente humano, de forma complementar e integrada aos

sistemas automatizados, digitais ou virtuais, visando a inclusdo digital, a

acessibilidade e a eficiéncia na prestacao de servigos publicos e privados.

Art. 2° Os 6rgaos da administracdo publica, os fornecedores de
servicos regulados pelo Poder Executivo e os demais fornecedores que
ofertem atendimento por meio de canais digitais ou sistemas de resposta
audivel deverédo assegurar a opcao de interacdo direta com agente humano

capacitado.

8 1° A opcao de atendimento humano deve ser disponibilizada
de forma clara e acessivel desde o primeiro nivel de interacdo (menu inicial),
vedando-se o0 uso de obstaculos que retardem ou dificultem o acesso ao

atendente.

§ 2° Iniciado o atendimento por agente humano, € vedado
exigir que o usudrio repita informacdes ou dados ja fornecidos durante a

interacdo prévia com o sistema automatizado.

§ 3° O atendimento humano deve ser garantido durante todo o
horario de funcionamento anunciado para o servico, salvo regulamentacao

setorial especifica.
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Art. 3° Terédo prioridade de acesso ao atendimento humano,

com mecanismos de identificacéo célere:

| — pessoas com idade igual ou superior a sessenta anos;

Il — pessoas com deficiéncia;

lll — pessoas que declarem limitagdo técnica ou analfabetismo
digital.

Art. 4° Para os fins desta Lei, considera-se atendimento
humano a interacdo em tempo real com agente capacitado, capaz de processar
demandas complexas ou nao previstas na padronizacdo dos sistemas de
inteligéncia artificial.

Art. 5° O Poder Executivo regulamentara esta Lei, podendo

estabelecer, de forma proporcional e setorial, critérios técnicos que incluam:

| — tempos maximos de espera para o acesso ao atendimento

humano, considerando a essencialidade e o volume de demanda do servico;
Il — padrbes minimos de qualidade e resolutividade.

Paragrafo Unico. A regulamentacdo dever4 observar as
particularidades das microempresas e empresas de pequeno porte, de modo a

nao inviabilizar a sua operacgao.

Art. 6° A Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990, passa a
vigorar com as seguintes alteracoes:

"Art. 35-A. Nos servicos de atendimento ao consumidor prestados

por meio telefonico, digital ou sistema automatizado, é obrigatéria a

inclusdo, na interface ou menu inicial, de opcdo expressa para

atendimento por agente humano.

Paragrafo unico. A transferéncia para o agente humano deve ser
direta, vedada a imposicdo de conclusdo de etapas da triagem

automatizada quando o consumidor manifestar a opgéo de desvio.”

Para verificar a assinatura, acesse https://infoleg-autenticidade-assinatura.camara.leg.br/CD267809433300

= -E Assinado eletronicamente pelo(a) Dep. Aureo Ribeiro

Apresentacdo: 23/04/2026 12:47:02.270 - CDC

=>PL 2036/2025
PRLnNn.1

PRL1CDC

*CD267809433300 %



XV — dificultar, retardar ou impedir 0 acesso do consumidor ao

> PL 2036/2025

atendimento humano nos canais de suporte, ou forgar o reinicio de

atendimento ja iniciado em sistemas automatizados.
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Art. 7° O descumprimento do disposto nesta Lei sujeitara os

infratores as sancdes previstas na Lei n° 8.078, de 1990, sem prejuizo da
aplicacdo das sancfes constantes dos regulamentos especificos dos 6rgaos

publicos e das entidades reguladoras.

Art. 8° Esta Lei entra em vigor apos decorridos cento e oitenta

dias de sua publicacao oficial.

Sala da Comissao, em de de 2026.

Deputado AUREO RIBEIRO
Relator
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