Céamara dos Deputados
Gabinete do Deputado Federal José Medeiros

PROJETO DE LEI N° DE 2026
(Do Sr. José Medeiros)

Institui o Programa Nacional de
Humanizacdo do  Atendimento ao
Consumidor, cria o direito a transferéncia
imediata para atendimento humano em
servicos prestados por inteligéncia
artificial, chatbots ou sistemas
automatizados, estabelece o Selo Humano
de Atendimento e da outras providéncias.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei institui normas de protecdo ao consumidor e de
garantia do atendimento humano em servi¢cos prestados por empresas publicas,
sociedades de economia mista, concessionarias de servicos publicos e empresas
privadas que utilizem sistemas automatizados de atendimento, inteligéncia

artificial, chatbots, assistentes virtuais ou tecnologias similares.

Art. 2° Fica assegurado ao consumidor o direito de solicitar, a
gualquer momento, a transferéncia de atendimento automatizado para

atendimento humano.

8§ 1° A transferéncia devera ocorrer em prazo maximo de 60

(sessenta) segundos apos a solicitacdo do consumidor.

§ 2° A opcgéo de atendimento humano devera permanecer disponivel

durante todo o fluxo de atendimento.
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§ 3° E vedada a imposicdo de etapas excessivas, obstaculos
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L n.3017/2026

tecnoldgicos ou exigéncias desnecessarias que dificultem o0 acesso ao
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atendimento humano.

Art. 3° As empresas deverdo disponibilizar, de forma clara e

ostensiva:

| - a identificag&do de que o consumidor esta interagindo com sistema

automatizado;
Il - a opgéo de transferéncia para atendente humano;
lll - os canais alternativos de atendimento.

Art. 4° Os consumidores idosos, pessoas com deficiéncia,
aposentados, pensionistas e individuos em situacdo de vulnerabilidade digital

terdo prioridade na transferéncia para atendimento humano.

Art. 5° Fica criado o Selo Humano de Atendimento, destinado as

empresas que:
| — garantam atendimento humano em até 60 segundos;
Il - mantenham indices elevados de satisfacdo dos consumidores;

Il - possuam canais acessiveis para idosos e pessoas com

deficiéncia;

IV — adotem boas praticas de prote¢do ao consumidor.

Art. 6° O descumprimento desta Lei sujeitara a empresa as

seguintes penalidades:
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| - adverténcia;

Il - multa de R$ 5.000,00 a R$ 5.000.000,00 por infragéo;

lll - multa diaria enquanto persistir a irregularidade;

IV - suspensdao temporaria do sistema automatizado infrator;

V - demais sanc¢des previstas no Codigo de Defesa do Consumidor.

Art. 7° Compete aos Orgdos integrantes do Sistema Nacional de

Defesa do Consumidor fiscalizar o cumprimento desta Lei.

Art. 8° Esta Lei entra em vigor 180 dias ap6s sua publicagéo.

JUSTIFICAGAO

A presente proposicdo nasce da necessidade urgente de reequilibrar

a relacéo entre tecnologia e cidadania.

A transformacdo diqgital trouxe ganhos relevantes de produtividade,

mas também produziu um fenbmeno crescente de exclusdo tecnoldqgica,

especialmente entre idosos, aposentados, pensionistas, pessoas com deficiéncia,
moradores de regides afastadas e cidadaos com menor familiaridade digital.

Segundo projecOes do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE), o Brasil envelhece rapidamente. Em menos de duas décadas, o numero
de brasileiros com mais de 60 anos deverd superar 40 milhdes de pessoas,

representando parcela significativa da populag&o nacional.

Paralelamente, bancos, operadoras de telefonia, empresas de

energia, planos de salde, seguradoras e plataformas digitais vém substituindo
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progressivamente o0 atendimento humano por sistemas automatizados de
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inteligéncia artificial.
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Embora tais ferramentas reduzam custos operacionais, milhdes de
consumidores relatam dificuldades para resolver problemas simples, contestar

cobrancas indevidas, solicitar cancelamentos ou obter informacdes basicas.

Levantamentos de 6rgdos de defesa do consumidor apontam que
atendimento inadequado figura ha anos entre o0s principais motivos de
reclamacdes registradas nos Procons estaduais e na plataforma

Consumidor.gov.br.
O problema é ainda mais grave para idosos.

Estudos académicos sobre incluséo digital demonstram que parte
significativa da populacéo idosa enfrenta dificuldades na navegagéo por sistemas
automatizados, reconhecimento de voz, autenticacdes digitais, multiplos menus

eletronicos e interfaces excessivamente complexas.

N&o raramente, cidadédos sao obrigados a fornecer repetidas vezes
documentos, senhas, codigos e informacfes pessoais sem jamais conseguir
contato com um atendente humano capaz de solucionar efetivamente sua

demanda.
A tecnologia deve servir as pessoas, e nao o contrario.

A Constituicdo Federal consagra a dignidade da pessoa humana

como fundamento da Republica (art. 1°, IIl), determina a protecdo do consumidor

(art. 5°, XXXII) e estabelece que a ordem econdémica deve observar a defesa do

consumidor (art. 170, V).
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O Cdbdigo de Defesa do Consumidor também assegura a protecéo
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contra praticas abusivas e garante informacéo adequada e prestacéo eficiente dos
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servicos.

A proposta ndo combate a inovacao tecnoléqica.

Ao contrario. Reconhece os beneficios da inteligéncia artificial, dos

chatbots e da automacio, mas estabelece limites minimos de razoabilidade para

impedir que a busca por reducdo de custos elimine completamente 0 atendimento

humano.

E inaceitavel que consumidores aguardem horas tentando solucionar

problemas sem conseguir falar com uma pessoa.

E igualmente inaceitdvel gue idosos sejam obrigados a enfrentar

barreiras tecnolégicas incompativeis com sua realidade para acessar Servicos

essenciais.

A criacdo do Selo Humano de Atendimento estimula boas préticas
empresariais, valoriza organizacdes comprometidas com a qualidade do

atendimento e fortalece a protecdo dos consumidores.

A presente proposta legislativa também se fundamenta em uma
reflexdo cada vez mais necessaria sobre os limites éticos, sociais e econdbmicos

da crescente automacao dos servicos essenciais no Brasil.

A transformacao digital € uma realidade irreversivel e, quando bem

utilizada, pode representar importante ferramenta de eficiéncia, reducéo de custos

e ampliacdo do acesso a servi¢os publicos e privados. Contudo, a tecnologia nédo
pode ser tratada como um fim em si mesma. Sua finalidade deve ser servir as

pessoas, ampliar direitos e melhorar a qualidade de vida da populagéo.
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O que se observa atualmente, porém, é que muitos setores
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|

Apresentac

complementar o atendimento humano, mas para substitui-lo quase integralmente.
Em diversos casos, consumidores enfrentam verdadeiras jornadas de desgaste ao
tentar resolver problemas simples, sendo obrigados a interagir repetidamente com
robds incapazes de compreender situacdes especificas ou apresentar solucdes

efetivas.

A automacao ndo pode servir como instrumento para reduzir direitos

dos consumidores nem para transformar milhdes de brasileiros em reféns de

sistemas gue frequentemente falham na resolucdo de demandas basicas.

Ndo é razoavel que um cidaddo que teve sua conta bancaria

blogueada, que sofreu uma cobranca indevida, que foi vitima de fraude ou que
necessita de atendimento urgente em servicos essenciais seja submetido a longos

fluxos automatizados sem acesso rapido a um profissional capacitado.

A busca legitima por eficiéncia empresarial ndo pode resultar na
transferéncia dos custos operacionais para 0 proprio consumidor, que acaba

assumindo o 6nus do tempo perdido, da dificuldade de comunicacdo e da

auséncia de solucdo adequada.

O problema torna-se ainda mais sensivel diante do acelerado

envelhecimento da populacéo brasileira.

Segundo proje¢Bes demogréaficas do IBGE, nas proximas décadas o
Brasil passara por uma profunda inversdo de sua pirdmide etaria, com

crescimento expressivo da populacéo idosa. Esse fenbmeno exigira a adaptacao

das politicas publicas e dos modelos de prestacdo de servigos para atender uma

populacdo com caracteristicas e necessidades especificas.
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Embora a inclusdo digital venha avancando, estudos sobre

alfabetizacdo tecnolégica demonstram que milhdes de brasileiros ainda enfrentam

dificuldades para utilizar aplicativos, sistemas de autenticacdo digital, plataformas
eletrbnicas e mecanismos de autoatendimento. Essa realidade é particularmente

do: 10/06/2026 14:36:16.060 - Mes
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presente entre idosos, aposentados, pensionistas, moradores de areas rurais,

pessoas com deficiéncia e cidaddos com menor grau de escolaridade.

A exclusao digital ndo pode se transformar em exclusdo de direitos.

O acesso ao atendimento humano deve ser compreendido como

instrumento de cidadania, incluséo e prote¢cao do consumidor.

E justamente nos momentos de maior vulnerabilidade, diante de uma
fraude bancéria, de um erro em beneficio previdenciario, de um problema de
saude, de uma cobranca indevida ou da interrup¢cdo de um servigo essencial, que

a presenca de um atendente humano se revela indispensavel.

Diversos estudos internacionais sobre experiéncia do consumidor
indicam que a satisfagdo dos usuéarios aumenta significativamente quando existe a
possibilidade de migracdo rapida do atendimento automatizado para um
profissional qualificado. O modelo hibrido, que combina tecnologia e supervisdo
humana, tem sido apontado como o mais eficiente para equilibrar produtividade,

gualidade do servico e respeito aos direitos do consumidor.

A inteligéncia artificial deve ser utilizada para facilitar a vida das
pessoas, jamais para criar barreiras intransponiveis entre o cidaddo e a solugéo

de seus problemas.

Por essa razao, o presente projeto ndo pretende impedir a
utilizacao de tecnologias inovadoras. Pelo contrario, reconhece sua

importancia para a modernizacao econémica do pais. O que se busca é
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assegurar gue o avanco tecnolégico permaneca subordinado aos valores

fundamentais da Constituicao Federal, especialmente a dignidade da pessoa

humana, a protecdo do consumidor, a valorizacdo da cidadania e ao respeito
aos grupos mais vulneraveis da sociedade.
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Em Jdltima andlise, esta proposta reafirma um principio simples,
porém essencial: nenhuma inovacao tecnolégica pode justificar a diminuicdo

z

da protecdo do cidaddao. O progresso verdadeiro é aquele que coloca a

pessoa humana no centro das decisdes, garantindo que a tecnologia

continue sendo uma ferramenta de inclusao, e nao um fator de exclusao.

E por essas razbes que a presente iniciativa merece o apoio dos
nobres Parlamentares, por representar medida equilibrada, moderna e alinhada
aos interesses da populacdo brasileira, especialmente daqueles que mais
necessitam da protecdo do Estado diante das profundas transformacgdes

tecnoldgicas em curso.

Sala das Sessoes,
Junho de 2026.

JOSE MEDEIROS
Deputado Federal
PLIMT
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