CAMARA DOS DEPUTADOS
DEPUTADO FEDERAL REIMONT - PT/RJ

PROJETO DE LEI N° , DE 2026
(Do Sr. REIMONT)

Estabelece normas gerais aplicaveis
aos atendimentos ndo presenciais prestados
ao consumidor por fornecedores de produtos
e servigos, disciplina o uso de sistemas
automatizados, assegura a disponibilizacéo
de atendimento humano e da outras
providéncias.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei estabelece normas gerais aplicaveis aos
atendimentos ndo presenciais prestados ao consumidor por fornecedores de
produtos e servicos, disciplina o uso de sistemas automatizados, assegura a
disponibilizagédo de atendimento humano e d& outras providéncias.

Art. 2° Constituem direitos basicos do consumidor, no ambito
dos atendimentos ndo presenciais prestados por fornecedores de produtos e

Servigos:

| — o direcionamento imediato para atendente humano, a

gualquer momento do atendimento, sempre que solicitado pelo consumidor;

Il — a disponibilizacdo de canais de atendimento compativeis
com a natureza e a complexidade do servico, inclusive meios telefonicos e

digitais, na forma da regulamentacéo;

[l — o registro formal de requerimentos e reclamacgdes, com

fornecimento de numero de protocolo que possibilite sua rastreabilidade;

IV — 0 acesso a informacgdes claras, adequadas e atualizadas
acerca da tramitacdo e da solugcdo dos requerimentos e reclamacdes

apresentados;
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V — a priorizacdo do atendimento, com base em critérios
objetivos e previamente informados, considerando a urgéncia da demanda e a
condicdo de vulnerabilidade do consumidor, assegurada a observancia das

prioridades estabelecidas em lei;

VI — o recebimento de resposta inicial em tempo razoavel, ndo
superior a um dia util, e de solucdo da demanda em prazo compativel com sua
complexidade, observado limite maximo estabelecido em regulamento, salvo

justificativa técnica devidamente fundamentada.

Paragrafo Unico. Os prazos de atendimento e de transferéncia
de demanda previstos neste artigo devem ser definidos em regulamento,
podendo ser estabelecidos de forma diferenciada conforme a natureza e a

essencialidade do servigo.

Art. 3° O emprego de sistemas automatizados de atendimento,

inclusive aqueles baseados em inteligéncia artificial:

| — ndo pode obstar, restringir ou retardar indevidamente o
acesso ao atendimento humano, sendo obrigatéria a transferéncia imediata ao

atendimento humano quando solicitada pelo consumidor;

Il — deve assegurar transparéncia quanto a sua utilizacao,

mediante identificacdo inequivoca de sua natureza automatizada.

Art. 4° Na hipétese de falha na prestacdo de servicos de
natureza continuada, caracterizada por interrupcéo, indisponibilidade ou

desconformidade com as condigdes contratadas, o0 consumidor podera exigir:

| — restituicAo proporcional dos valores ja pagos,

correspondente ao periodo de interrup¢ao ou inadequacao do servico;

Il — abatimento automatico no ciclo subsequente de

faturamento, quando o servigo estiver sujeito a cobranca periodica.

Paragrafo unico. As medidas previstas neste artigo aplicam-se

sem prejuizo das demais disposi¢des estabelecidas na legislacdo de protecao
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e defesa do consumidor, especialmente aquelas relativas a responsabilidade
por vicio na prestacao de servico.

Art. 5° E vedada a cobranca de multa ou penalidade por ruptura

da fidelizag&o contratual em caso de:
| — descumprimento contratual pelo fornecedor;
Il — prestacdo inadequada ou insuficiente do servico.

Paragrafo unico. Nas hipoteses previstas neste artigo, fica
assegurada ao consumidor a rescisdo contratual sem 6nus, com a restituicao

de valores eventualmente cobrados indevidamente.

Art. 6° O descumprimento das disposi¢cdes desta Lei sujeita 0
fornecedor infrator as sancfes administrativas, civis e penais previstas na Lei

n°® 8.078, de 11 de setembro de 1999, e na legislacao correlata.

Art. 7° As microempresas e empresas de pequeno porte deve
ser conferido tratamento diferenciado e simplificado quanto ao cumprimento
das obrigacbes previstas nesta Lei, a ser regulamentada, observados os

principios da protecado e defesa do consumidor.

Art. 8° A regulamentacdo das disposicOes desta Lei fica
submetida a atuagéo do Poder Executivo, no ambito de sua competéncia, com
a finalidade de assegurar sua fiel execucdo, podendo estabelecer normas
complementares relativas aos procedimentos operacionais, critérios técnicos e

demais condi¢des necessarias a efetividade dos direitos nela previstos.

Art. 9° Esta Lei entra em vigor no prazo de noventa dias apos a

sua publicacéo.
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JUSTIFICACAO

O atendimento ao consumidor no Brasil atravessa uma crise
estrutural e silenciosa em sua forma, mas intensamente percebida por milhdes
de cidad&os e cidadas no cotidiano das relacdes de consumo. A transformacéao
digital, que deveria ampliar a eficiéncia e a qualidade dos servigos, vem sendo
utilizada, em muitos casos, como instrumento de reducdo de custos a custa da
supressao de direitos.

Estamos vivenciando um cenario em que a substituicdo
massiva do atendimento humano por sistemas automatizados (frequentemente
opacos, limitados e ineficazes) tem imposto ao consumidor um verdadeiro
labirinto digital, no qual a solugcdo de demandas simples se torna
excessivamente onerosa, quando nao inviavel.

N&o se trata de rejeitar a inovagdo tecnoldgica. Trata-se de
impedir que ela seja utilizada como mecanismo de exclusdo. O que se observa,
na pratica, é a consolidacdo de um modelo de atendimento que transfere ao
consumidor o 6nus da ineficiéncia, obrigando-o a insistir reiteradamente, repetir
informacdes e percorrer multiplos canais sem alcancar resolugéo efetiva.

Observa-se, de forma recorrente, que a demora é apontada
como uma das principais falhas do atendimento digital, ao passo que parcela
significativa dos consumidores ainda manifesta preferéncia pelo contato
humano, especialmente em situagdes mais complexas. Esse cenario evidencia
gue a automacédo, quando mal implementada, ndo substitui nem supre a
necessidade de interacdo humana qualificada.

O problema assume contornos ainda mais graves em setores
essenciais. Em telecomunicacdes, servicos financeiros e saude suplementar,
as falhas de atendimento ndo sdo meros inconvenientes, mas fatores que
impactam diretamente o acesso a direitos fundamentais, como comunicacao,
crédito e saude. O elevado volume de reclamacdes registradas nesses setores,
aliado ao crescimento expressivo da judicializacdo, demonstra a insuficiéncia

dos mecanismos atualmente disponiveis.
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Particularmente preocupante €é o0 cenario da salde
suplementar, no qual o aumento exponencial das reclamacdes revela néo
apenas falhas administrativas, mas barreiras concretas ao acesso a
tratamentos e procedimentos. Da mesma forma, nas telecomunicagdes, a
recorréncia de interrupgcées de servigo, cobrancas indevidas e auséncia de
solucdo adequada evidencia um padrdo de atendimento muito aguém do
aceitavel.

Esse quadro € agravado por praticas contratuais abusivas, pela
auséncia de canais efetivos de atendimento (inclusive telefénico) e pela
dificuldade de acesso a solu¢cdes em tempo razoavel. O resultado € um
ambiente de consumo marcado pela assimetria informacional, pela
vulnerabilidade acentuada do consumidor e pela progressiva erosdo da
confianga nas instituicbes de mercado.

Diante desse cenario, a inércia normativa ndo € uma opcao.
Impbe-se a atualizacdo do arcabouco juridico, em carater complementar ao
Cdédigo de Protecdo e Defesa do Consumidor, para assegurar que a evolugao
tecnoldgica ocorra em conformidade com os direitos fundamentais do
consumidor.

Nesse sentido, o presente Projeto de Lei estabelece
parametros minimos e obrigatérios de qualidade no atendimento, de modo a
assegurar o acesso imediato ao atendimento humano nos atendimentos nao
presenciais, disciplinar o uso de sistemas automatizados, garantir prazo
razoavel para resposta e resolucdo de demandas, e instituir mecanismos
efetivos de transparéncia e responsabilizacdo. Com isso, refor¢ca-se a atuacao
dos oOrgdos de defesa do consumidor e das autoridades reguladoras,
conferindo-lhes instrumentos mais claros e eficazes de fiscalizagéo.

Afinal, em ultima analise, o que esta em jogo é a reafirmacéo
de um principio essencial: o consumidor ndo pode ser reduzido a um fluxo
automatizado. A dignidade da pessoa humana, fundamento da ordem juridica
brasileira, exige que o acesso a direitos seja efetivo, compreensivel e, quando

necessario, mediado por interacdo humana qualificada.
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A vista do exposto, conclamamos o apoio dos nobres Pares
para a célere aprovacao desta proposicdo, que ndo representa apenas um
aprimoramento regulatério, mas uma resposta necessaria a um modelo de
atendimento que, hoje, falha em cumprir sua funcdo mais basica: servir ao

consumidor.

Sala das Sessoes, em de de 2026.

Deputado Federal REIMONT
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