CAMARA DOS DEPUTADOS
Gabinete do Deputado Federal Duda Ramos - PODE/RR

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

Institui a Politca Nacional de
Humanizacdo dos  Servicos Digitais,
estabelece direitos dos usuarios em
ambientes digitais, cria mecanismos de
protecdo contra barreiras tecnoldgicas
excessivas, assegura a possibilidade de
escalonamento para atendimento humano e
da outras providéncias.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei institui a Politica Nacional de Humanizacao dos
Servigos Digitais, destinada a assegurar que a transformacdo digital dos
servicos publicos e privados ocorra de forma acessivel, inclusiva, transparente

e compativel com a dignidade da pessoa humana.
Art. 2° S4o objetivos desta Lei:
| — promover a humanizacéo dos servigos digitais;
Il — reduzir barreiras tecnologicas excessivas;
lll — fortalecer a autonomia dos usuarios;
IV — prevenir situagOes de excluséao digital,

V — assegurar mecanismos de atendimento compativeis com

as necessidades dos cidadaos;
VI — promover a confianga nas relacoes digitais;

VII — garantir equilibrio entre inovagéo tecnolégica e protecédo

dos usuarios.

-

Para verificar a assinatura, acesse https://infoleg-autenticidade-assinatura.camara.leg.br/CD262065974000

E::EEEI'E Assinado eletronicamente pelo(a) Dep. Duda Ramos

Apresentacdo: 17/07/2026 20:02:40.550 - Mesa

PLn.4546/2026

*CD262065974000 %



Art. 3° Para os fins desta Lei considera-se:

| — servico digital: qualquer servico prestado por meio
eletronico, aplicativo, plataforma digital, sitio eletrénico, sistema automatizado

ou tecnologia equivalente;

I — atendimento automatizado: atendimento realizado
exclusivamente por sistemas eletronicos, inteligéncia artificial, chatbots,

assistentes virtuais ou menus automatizados;

[l — atendimento humano: atendimento realizado por pessoa
fisica capacitada para solucionar, orientar ou encaminhar demandas dos

usuarios;

IV — escalonamento humano: possibilidade de transferéncia do

atendimento automatizado para atendimento humano;

V — barreira digital excessiva: mecanismo que dificulte de forma
desproporcional o0 acesso, a compreensao ou a resolucao de demandas pelos

usuarios.

Art. 4° S&o principios da Politica Nacional de Humanizacdo dos

Servigos Digitais:
| — dignidade da pessoa humana;
Il — protecdo do consumidor;
[l — inclusédo digital;
IV — acessibilidade;
V — boa fé;
VI — transparéncia;
VII — eficiéncia administrativa;
VIl — autonomia do usuario;

IX — ndo discriminacéo tecnoldgica;
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X —respeito a diversidade etaria, social e territorial.

Art. 5° S&o direitos dos usuarios dos servicos digitais:

| — receber informacdes claras e compreensiveis;

Il — acessar canais adequados de atendimento;

[l — solicitar atendimento humano nos casos previstos nesta
Lei;

IV — ndo ser submetido a obstaculos artificiais para resolucéo
de demandas;

V — obter resposta adequada as suas solicitacdes;

VI — receber tratamento compativel com sua condicdo de

vulnerabilidade;

VII — ter acesso a mecanismos simplificados de navegacéo e

comunicacao.

Art. 6° Os servicos digitais deverdo ser organizados de forma a

privilegiar a resolucéo efetiva das demandas dos usuarios.

Art. 7° Os servicos abrangidos por esta Lei deverdo
disponibilizar mecanismo razoavel de escalonamento para atendimento

humano quando:
| — houver falha na solucdo automatizada;
Il — a demanda envolver reclamacé&o formal,
[l — houver contestagéo de cobrancga;
IV — houver suspeita de fraude;
V — houver risco de interrupcéo de servi¢o essencial;
VI — envolver exercicio de direitos do consumidor;

VIl — envolver pessoa idosa, pessoa com deficiéncia ou usuario

em situacao de vulnerabilidade.
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Art. 8° O escalonamento devera ocorrer de forma clara e

facilmente identificavel pelo usuario.

Art. 9° E vedada a criacdo de mecanismos destinados

exclusivamente a dificultar o acesso ao atendimento humano.
Art. 10 Constituem praticas abusivas:

| — a criacdo de fluxos excessivamente complexos para

resolucdo de demandas simples;
Il — a repeticdo desnecessaria de etapas;
[l — a ocultacdo de canais de atendimento;
IV — a exigéncia de multiplas autenticacdes desnecessarias;

V — a utilizacdo de mecanismos destinados a desestimular o

exercicio de direitos;

VI — a imposicdo de obstaculos artificiais para cancelamentos,

reclamacdes ou solicitacdes de suporte.

Art. 11 Os o6rgaos reguladores poderéo estabelecer parametros
setoriais para identificacdo de préaticas abusivas relacionadas a experiéncia

digital dos usuarios.

Art. 12 Os usuarios deverao ser informados quando estiverem

interagindo com sistemas automatizados.

Art. 13 Os prestadores de servicos deverdo disponibilizar

informagdes claras sobre:
| — formas de contato disponiveis;
Il — procedimentos para escalonamento humano;
lll — canais de reclamacéo;
IV — horérios de atendimento humano, quando aplicavel.

Art. 14 Os servicos digitais deverdo observar atencdo especial

as necessidades da populacéo idosa.
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Art. 15 Constituem diretrizes especificas:
| — linguagem simplificada;

Il — navegacao intuitiva;

[l — mecanismos de apoio assistido;

IV — acessibilidade ampliada;

V —reducao de barreiras cognitivas.

Art. 16 As pessoas idosas terdo prioridade no acesso aos

mecanismos de atendimento humano previstos nesta Lei.

Art. 17 As disposi¢cdes desta Lei aplicam-se prioritariamente

aos seguintes setores:
| — instituicdes financeiras;
Il — operadoras de planos de saude;
[ll — telecomunicacdes;
IV — energia elétrica;
V — abastecimento de agua,;
VI — transporte;
VIl — servicos publicos digitais;
VIII — previdéncia social;
IX — assisténcia social;
X — educacgéo.

Art. 18 A implementacdo desta Lei observara as desigualdades

regionais de acesso a tecnologia e conectividade.
Art. 19 Terdo atencao prioritaria:
| — Amazobnia Legal;

Il — Faixa de Fronteira;
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[l — Semiarido;

IV — comunidades indigenas;

V — comunidades quilombolas;
VI — comunidades ribeirinhas;
VII — localidades rurais isoladas.

Art. 20 Os regulamentos setoriais deverdo considerar as

peculiaridades territoriais e logisticas dessas regides.

Art. 21 Fica autorizado o Poder Executivo a instituir o

Observatério Nacional da Experiéncia Digital do Usuério.
Art. 22 Compete ao Observatorio:
| — monitorar barreiras digitais;
Il — produzir diagnosticos nacionais;
lll — divulgar boas préticas;
IV — apoiar politicas de humanizacao digital;
V — elaborar indicadores de experiéncia do usuario.

Art. 23 Compete aos o6rgdos de defesa do consumidor, as
agéncias reguladoras competentes e aos 6rgaos de protecdo dos direitos da

pessoa idosa fiscalizar o cumprimento desta Lei.

Art. 24 Os prestadores de servicos deverdo manter registros

das reclamacbes relacionadas a dificuldade de acesso ao atendimento

humano.

Art. 25 O descumprimento das disposi¢coes desta Lei sujeitara

os infratores as sancdes previstas na legislacao aplicavel.

Art. 26 A implementacéo desta Lei observara os principios da
proporcionalidade, razoabilidade, viabilidade operacional e sustentabilidade

econdmica.
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Art. 27 A regulamentacdo poderd estabelecer cronogramas

graduais de adequacdao para os diferentes setores.

Art. 28 Esta Lei entra em vigor apés decorridos 180 (cento e

oitenta) dias de sua publicacéo.

JUSTIFICACAO

O Brasil atravessa uma transformacdo tecnolégica sem
precedentes. Servicos bancarios, atendimento ao consumidor, contratacao de
planos de salde, solicitacdo de beneficios previdenciarios, servigos publicos e
inUmeras atividades cotidianas passaram a ser realizados predominantemente
por aplicativos, plataformas digitais, sistemas automatizados e ferramentas de

inteligéncia artificial.

Esse processo trouxe ganhos relevantes de eficiéncia e
reducdo de custos operacionais. Entretanto, também produziu um fenémeno
crescente que tem sido relatado por consumidores, usuarios de servicos
publicos e especialistas em experiéncia do usuario. a progressiva

desumanizacéo das relagdes de atendimento.

Em muitos casos, cidadaos sao submetidos a extensos fluxos
automatizados, menus complexos, assistentes virtuais incapazes de solucionar
demandas especificas, multiplas autenticacdes e dificuldades para localizar um
canal efetivo de atendimento humano. O resultado é a sensacéo de impoténcia,
frustracdo e abandono diante de sistemas que frequentemente priorizam a

reducao de custos em detrimento da experiéncia do usuario.

A presente proposicdo surgiu a partir de manifestacdes
encaminhadas a Comissao de Defesa dos Direitos da Pessoa Idosa da Camara
dos Deputados, especialmente por intermédio da cidada Claudia de Souza

Franco, que reuniu relatos de centenas de brasileiros sobre as dificuldades

-

Para verificar a assinatura, acesse https://infoleg-autenticidade-assinatura.camara.leg.br/CD262065974000

Assinado eletronicamente pelo(a) Dep. Duda Ramos

Apresentacdo: 17/07/2026 20:02:40.550 - Mesa

PLn.4546/2026

*CD262065974000 %



enfrentadas no acesso a servicos cada vez mais automatizados e menos

humanizados.

Embora tais dificuldades afetem usuarios de todas as idades,
elas incidem com especial intensidade sobre a populacao idosa, pessoas com
deficiéncia, cidaddos com baixa alfabetizacéo digital e moradores de regides

COM Mmenor acesso a conectividade.

O Deputado Duda Ramos, atento as transformacdes sociais
decorrentes da digitalizacdo acelerada da sociedade, acolheu a demanda
apresentada pela sociedade civil e entendeu ser necessario construir uma
resposta legislativa equilibrada, capaz de conciliar inovacao tecnolégica com

protecao da dignidade humana.

O objetivo desta proposta ndo € impedir a utilizacdo de
inteligéncia artificial, chatbots ou sistemas automatizados. Tais ferramentas
possuem papel importante na modernizagdo dos servicos. O que se busca é
assegurar que a tecnologia permaneca a servigco das pessoas, € ndo que as
pessoas sejam obrigadas a se adaptar a sistemas que ignoram suas
necessidades.

O cerne do projeto consiste na criagdo de uma Politica
Nacional de Humanizacdo dos Servicos Digitais, baseada em trés pilares
fundamentais: transparéncia, resolucdo efetiva de demandas e garantia de

acesso razoavel ao atendimento humano quando necessario.

A proposta enfrenta ainda um problema crescente conhecido
internacionalmente como "digital maze" ou "labirinto digital", caracterizado pela
criagdo deliberada de obstaculos, etapas excessivas e dificuldades artificiais
para reclamacdes, cancelamentos, contestacdes ou exercicio de direitos dos

usuarios.

Além disso, o projeto incorpora preocupac¢do com a equidade
territorial, reconhecendo que a experiéncia digital de um cidadao residente em
uma grande capital &€ profundamente distinta daquela vivenciada por moradores
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da Amazbnia Legal, da Faixa de Fronteira, de comunidades indigenas,

ribeirinhas, quilombolas ou areas rurais isoladas.

Importa registrar que esta iniciativa integra um conjunto de
proposi¢des voltadas a constru¢do de uma transformacao digital mais humana,
inclusiva e acessivel. Seu objeto especifico € a humanizacdo dos servicos
digitais, razdo pela qual eventual apensamento a proposi¢cdes genéricas sobre
inteligéncia artificial, telecomunicaces ou governo digital pode comprometer o

aprofundamento técnico da matéria e diluir seu foco na protecéo dos usuarios.

A aprovacao deste Projeto de Lei permitira ao Brasil avancar
para um modelo de inovacao tecnoldgica centrado nas pessoas, fortalecendo a
confianca dos usuarios, reduzindo barreiras artificiais e assegurando que a

eficiéncia tecnoldgica caminhe lado a lado com o respeito a dignidade humana.

Diante da relevancia social, econdmica, tecnoldgica e
institucional da matéria, contamos com 0 apoio das Senhoras Deputadas, dos
Senhores Deputados, das Senhoras Senadoras e dos Senhores Senadores

para a aprovacgao da presente proposicao.

Sala das Sessodes, em 2026.

Deputado DUDA RAMOS
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