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

Dispde sobre a garantia de
atendimento humano, presencial ou
digital acessivel, pelas instituicdes
integrantes do Sistema Financeiro
Nacional, e da outras providéncias.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei dispde sobre a obrigatoriedade de manutencéo
de atendimento adequado, acessivel e humanizado pelas instituicoes
integrantes do Sistema Financeiro Nacional - SFN, assegurando aos
consumidores e usuarios o direito de optar por atendimento humano e
presencial, quando aplicavel, bem como por canais de suporte humano

acessiveis nas operacoes realizadas por meios digitais.

Art. 2° As instituicdes integrantes do Sistema Financeiro
Nacional que possuam modelo operacional presencial ou hibrido dever&o
manter, no minimo, uma agéncia, posto de atendimento, escritério fisico ou
estrutura equivalente apta a prestacdo de atendimento presencial aos

consumidores e usuarios de servicos financeiros.

§ 1° O atendimento presencial devera possibilitar a realizacao
dos servicos essenciais disponibilizados por meios digitais, eletrénicos ou

virtuais, especialmente:
| - abertura, movimentagdo e encerramento de contas;

Il - contratacdo, renegociagcdo e liquidacdo de operacdes de

crédito;
lIl - cadastramento e atualizacéo de dados;
IV - contestagao de cobrangas e resolugédo de demandas;

V - emissao de documentos, comprovantes e extratos;
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VI - realizacdo de pagamentos, transferéncias e demais

operacdes financeiras;

VII - adesao, cancelamento e alteracao de produtos ou servigos

financeiros;

VIII - demais procedimentos necessarios ao adequado

exercicio dos direitos do consumidor.

§ 2° E vedada a imposicdo exclusiva de canais digitais,
eletrbnicos ou automatizados para acesso a servigcos financeiros ou resolucao
de demandas apresentadas pelo consumidor, quando houver solicitacdo de

atendimento humano.

§ 3° O atendimento presencial devera ser prestado em
condicbes adequadas de acessibilidade, seguranga, dignidade e atendimento

humanizado.

8 4° A obrigatoriedade prevista no caput deste artigo ndo se
aplica as institui¢cdes financeiras, instituicdes de pagamento, fintechs ou demais
entidades autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil cuja
constituicdo e modelo operacional sejam originariamente integralmente digitais,

desde que assegurem:

| - canais de atendimento humano acessiveis, gratuitos e nao

exclusivamente automatizados;

Il - suporte adequado e efetivo ao consumidor para solucdo de

demandas, reclamacdes e operacoes;

[l - mecanismos compativeis de acessibilidade as pessoas
idosas, pessoas com deficiéncia, pessoas com mobilidade reduzida, pessoas
analfabetas ou semialfabetizadas e consumidores em situacdo de

vulnerabilidade digital;

IV - possibilidade de atendimento sincrono com interagéo

humana;

V - observancia integral das normas consumeristas, de
acessibilidade, protecdo de dados pessoais e regulamentacdes expedidas

pelos 6rgdos competentes.
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Art. 3° As instituicbes abrangidas por esta Lei deverao
assegurar atendimento prioritario e adequado as pessoas idosas, pessoas com
deficiéncia, pessoas com mobilidade reduzida, pessoas analfabetas ou
semialfabetizadas, bem como aquelas que possuam limitagbes técnicas,
cognitivas, motoras, visuais, auditivas, sociais ou econémicas que dificultem ou

restrinjam o acesso a meios digitais.

Paragrafo unico. A auséncia de familiaridade com plataformas
digitais ndo poder& constituir impedimento, restricdo ou embara¢co ao acesso

integral aos servicos financeiros.

Art. 4° E vedada a recusa de atendimento humano para a
pratica de atos, operacbes ou procedimentos disponibilizados por meio

eletronico, virtual, aplicativo ou plataforma digital.

Paragrafo unico. A instituicdo financeira devera assegurar ao
consumidor igualdade de acesso, de condicdes e de efetividade entre os
canais de atendimento disponibilizados, observadas as peculiaridades

operacionais das instituigcdes originalmente digitais.

Art. 5° O descumprimento do disposto nesta Lei sujeitara a
instituicdo infratora as sancdes administrativas aplicaveis pelos o6rgaos
reguladores e fiscalizadores competentes, sem prejuizo das penalidades
previstas na legislagdo consumerista, de acessibilidade e de protecdo as

pessoas com deficiéncia.

Art. 6° Os orgaos reguladores e supervisores do Sistema
Financeiro Nacional poderdo editar normas complementares para a fiel

execugao desta Lei.

Art. 7° Esta Lei entra em vigor 180 (cento e oitenta) dias apos

sua publicacéo.

JUSTIFICACAO

A presente proposicao visa assegurar atendimento adequado,

acessivel, humanizado e inclusivo aos usuarios de servicos financeiros no
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ambito das instituicdes integrantes do Sistema Financeiro Nacional — SFN,
garantindo aos consumidores o direito de acesso efetivo aos servicos
financeiros, seja por meio presencial, seja mediante canais digitais que contem

com suporte humano adequado.

A crescente digitalizacdo dos servicos bancérios e financeiros
representa importante avanco tecnologico, ampliando eficiéncia, inovacédo e
competitividade no setor. Todavia, a progressiva substituicdo do atendimento
humano por plataformas exclusivamente digitais tem gerado obstaculos
concretos ao acesso de parcela significativa da populacdo brasileira aos

servicos financeiros essenciais.

MilhGes de brasileiros ainda enfrentam limitagcbes para
utilizagédo de aplicativos, plataformas digitais e canais exclusivamente virtuais,
especialmente pessoas idosas, pessoas com deficiéncia, pessoas analfabetas
ou semialfabetizadas, individuos hipervulneraveis e cidadaos com limitacfes
técnicas, cognitivas, motoras, visuais, auditivas, sociais ou econdmicas que

dificultam sua plena insercao digital.

Em inumeras situacbes, a eliminacdo ou restricdo do
atendimento humano impede o exercicio efetivo de direitos basicos
relacionados a movimentagdo financeira, recebimento de beneficios,
renegociacdo de dividas, atualizacdo cadastral, contratacdo de servicos,
encerramento de contas, contestacdo de cobrancas e resolucao de conflitos.

Tornou-se recorrente a imposicdo exclusiva de canais
automatizados para realizagdo de procedimentos relevantes, obrigando
consumidores a utilizarem aplicativos ou plataformas digitais mesmo quando
inexistem condi¢cdes adequadas de acessibilidade, compreensao ou autonomia
tecnoldgica. Tal pratica afronta principios fundamentais de protecédo e defesa
do consumidor, acessibilidade, dignidade da pessoa humana, boa-fé objetiva e

inclusdo social.

A presente iniciativa busca assegurar equilibrio entre inovagao
tecnoldégica e protecdo do consumidor, sem inviabilizar os modelos digitais
legitimamente estabelecidos no mercado financeiro brasileiro. Nesse sentido, o0

texto foi estruturado de forma a distinguir instituicdes originalmente presenciais
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ou hibridas das instituicbes cuja constituicdo e modelo operacional sejam

integralmente digitais desde sua origem.

Assim, preserva-se a liberdade econbmica, a inovacao
tecnoldgica e a evolucao do sistema financeiro, ao mesmo tempo em que se
estabelece a obrigatoriedade de canais efetivos de atendimento humano,
acessivel e nado exclusivamente automatizado, inclusive para fintechs,
instituicbes de pagamento e demais entidades digitais autorizadas pelo Banco

Central do Brasil.

A proposicado nao pretende impedir a expansado dos servigos
digitais, tampouco impor modelo Unico de funcionamento as instituicées
financeiras. Busca-se, ao contrario, assegurar coexisténcia harménica entre os
meios digitais e mecanismos minimos de atendimento humano, garantindo
liberdade de escolha, acessibilidade e efetividade na prestacdo dos servi¢os

financeiros.

A ConstituicAo Federal consagra a dignidade da pessoa
humana, a defesa do consumidor, a reducédo das desigualdades sociais e a
promocdo da acessibilidade como fundamentos estruturantes do Estado
brasileiro. Também assegura protecdo especial as pessoas idosas e as
pessoas com deficiéncia, impondo ao Poder Publico e aos agentes econdémicos
o dever de promover inclusdo e acessibilidade nos servicos ofertados a

populacao.

O Estatuto da Pessoa com Deficiéncia estabelece que servi¢os
disponibilizados ao publico devem observar condigbes adequadas de
acessibilidade, autonomia e participagdo social. Da mesma forma, o Estatuto
da Pessoa Idosa assegura prioridade, protecéo integral e facilitacdo de acesso

da pessoa idosa aos servicos essenciais.

Além disso, 0 projeto observa 0s principios da
proporcionalidade e da razoabilidade ao afastar a obrigatoriedade de
manutencdo de agéncia fisica para instituicdes originariamente digitais, desde
gue garantidos canais humanos efetivos de suporte ao consumidor, evitando-
se excessos regulatérios e preservando-se a livre iniciativa e a livre

concorréncia.
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A medida proposta revela-se necessaria para assegurar
inclusdo financeira efetiva, protecdo dos consumidores hipervulneraveis e
respeito a dignidade dos usuarios dos servigos financeiros, sem desconsiderar

a modernizacao e a transformacéo tecnoldgica do setor.

Diante da relevancia social, econbmica e consumerista da

matéria, contamos com o apoio dos nobres Pares para aprovacado da presente

proposicao.
Sala das Sessoes, em de de 2026.
%
Deputado Federal LINCOLN PORTELA
v PLIMG
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