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Excelentissimo Senhor Presidente da Camara Municipal de Franca

,

E senso comum entre as pessoas que as modernas tecnologias de autoatendimento

introduzidas pelos estabelecimentos sdao muito Uteis para os usudrios. Os terminais de
autoatendimento sao somente um dos varios instrumentos facilitadores fornecidos pelos
estabelecimentos que permitem a realizagdo, pelos proprios usudrios e clientes, das mais
diversas operacdes, sem a necessidade da intervencao direta de um funciondrio.

A despeito da facilidade e comodidade oferecidas, uma parte destes clientes e usuarios
ainda ndo consegue realizar tais operagdes com razoavel destreza, como ¢ o caso de certas
pessoas de terceira idade, pessoas que apresentam algum tipo de deficiéncia fisica ou algum
nivel de patologia de natureza neuroldgica, ou simplesmente quem se sinta mais seguro se o
atendimento for conduzido por um atendente.

As tecnologias se modernizam velozmente e, acompanha-las passou a ser um desafio para
os usuarios. Como resultado negativo, t€ém-se que, ao invés de facilitarem a vida daqueles que
apresentam algum tipo de limitagdo, tornam-se empecilhos para a realizacao das operagdes
desejadas.

Diante disso, este Projeto de Lei em epigrafe busca proteger essas pessoas, garantindo
que em locais de atendimento ao publico tenham sempre ao menos uma pessoa para prestar o
atendimento presencial, além dos terminais de autoatendimento, para auxiliar nas suas
eventuais demandas, uma vez que clientes e usudrios, podem apresentar dificuldades a
respeito de como ler e entender o conteudo das telas dos locais de autoatendimento, assim
como em outras ferramentas disponiveis pelos estabelecimentos, fazendo com que estes
necessitem da presenca de um funciondrio para auxilid-los; ademais, sentem-se inseguros
tanto na forma de utilizarem os canais de autoatendimento quanto nos resultados efetivos de
suas operacoes.

Em outras situacdes, os usudrios ou consumidores que ndo tém acesso a computadores
e demais dispositivos digitais também ficam prejudicados, tendo em vista o padrdo imposto
em varios estabelecimentos quando, mesmo sendo fisicos, prestam atendimento apenas por

telefone ou por canais com interacao virtual, como aplicativos de mensagem ou e-mail.
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Nesse contexto, torna-se evidente a importancia de garantir a disponibilidade de
atendimento presencial como uma alternativa viavel e acessivel para esses segmentos da
populagdo, contribuindo assim para a promocao de uma sociedade mais inclusiva e que

privilegie a igualdade de direitos e oportunidades para todos.

Firme nessa diregdo, a presente proposta ¢ fundamentada na necessidade de assegurar
a equidade de acesso aos servigos publicos e privados, especialmente, mas ndo so, para os
idosos e para as pessoas com deficiéncia, garantindo-lhes a oportunidade de optar pelo

atendimento presencial, adequado as suas condi¢des especificas.

Conto, assim, com o apoio dos nobres Parlamentares para a aprovagdo deste Projeto
de Lei, que representa um avango significativo para assegurar a dignidade e a inclusdo a
todos os cidaddos no nosso municipio — em especial, para as pessoas em condigdo de maior

vulnerabilidade.

Projeto de Lei ..../2025

Assegura o atendimento presencial em
estabelecimentos publicos e privados as
pessoas que optarem por esta modalidade de

prestacdo de servigo.

Art. 1° Esta Lei assegura o atendimento presencial, em estabelecimentos publicos e privados

as pessoas que optarem por esta modalidade de prestacdo de servico.

Art. 2° As reparti¢des publicas, as empresas permissionarias € concessiondrias de servigos
publicos, as instituicdes financeiras e demais estabelecimentos comerciais que atuem em
formato fisico devem sempre disponibilizar op¢ao de atendimento presencial ao publico, por
meio de servigos individualizados que assegurem tratamento diferenciado e acesso

prioritario e imediato as pessoas a que se refere o art. 1° desta Lei.
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§ 1° As reparticdes publicas, as empresas permissiondrias € concessionarias de servigos
publicos, instituicdes financeiras e demais estabelecimentos comerciais elencados no caput
deste artigo devem manter funcionario(s) exclusivamente e em niimero suficiente para que o

atendimento presencial ndo seja descontinuado;

§ 2° O atendimento presencial, na forma deste artigo, deve ser disponibilizado em espacos
de facil localizagdo para o publico e cujas instalagdes estejam em conformidade com as
normas legais e regulamentares relativas a acessibilidade, sendo vedada a imposicao
de barreiras fisicas, tecnoldgicas ou burocraticas que dificultem ou impegam a fruigdo desse

Servigo.

§ 3° Nos Servigos de Atendimento ao Consumidor (SACs), e ouvidorias, ¢ obrigatoria a
divulga¢do ao publico, no primeiro momento do contato, acerca da possibilidade de
atendimento presencial, bem como sobre as orientagdes necessarias para acessar esse

Servigo.

Art. 3° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagao.

Camara Municipal de Franca

15 de setembro de 2025
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Zezinho Cabeleireiro
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