A2 CAMARA DOS DEPUTADOS
{= Gabinete do Deputado Federal AMOM MANDEL — CIDADANIA/AM

PROJETO DE LEI N° , DE 2025
(Do Sr. AMOM MANDEL)

Assegura atendimento prioritdrio e canais
especificos para idosos e pessoas com deficiéncia
em servicos de atendimento ao consumidor, e da
outras providéncias.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° As empresas publicas e privadas que prestem servigos de
atendimento ao consumidor, inclusive por meio eletrénico, telefénico ou presencial,
deverao assegurar atendimento prioritario e canais especificos destinados a idosos e

pessoas com deficiéncia, conforme previsto nesta Lei.
Art. 2° O atendimento prioritario compreende:

| — a disponibilizagdo de filas, guichés, caixas e espacgos de atendimento

preferenciais nos estabelecimentos fisicos;

Il — a criagcdo de opg¢des acessiveis e preferenciais nos canais de
atendimento telefbnico, eletronico e digital, de modo a garantir tratamento célere e

eficaz;

Il — o treinamento de pessoal e a adogao de recursos de acessibilidade
que assegurem a comunicagdo adequada com pessoas com deficiéncia auditiva,

visual, intelectual ou com mobilidade reduzida.
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Art. 3° As empresas deverao, sempre que possivel, disponibilizar numero
telefébnico exclusivo e menus eletrénicos simplificados, com a possibilidade de

atendimento direto e humano, sem etapas excessivas de espera ou transferéncia.

Art. 4° O descumprimento do disposto nesta Lei sujeitara o infrator as
sangbes previstas no Codigo de Defesa do Consumidor (Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990), sem prejuizo das demais penalidades administrativas, civis e

penais cabiveis.

Art. 5° Os 6rgaos de defesa do consumidor, em ambito federal, estadual e
municipal, deverao fiscalizar o cumprimento desta Lei e poderdo celebrar convénios
com entidades de defesa dos direitos da pessoa idosa e da pessoa com deficiéncia

para esse fim.

Art. 6° O Poder Executivo regulamentara esta Lei no prazo de 90

(noventa) dias a contar da data de sua publicagao.

Art. 7° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacao.

JUSTIFICAGAO

A presente proposta tem como finalidade assegurar a efetividade do direito ao
atendimento prioritario para idosos e pessoas com deficiéncia nas relagbes de
consumo, ampliando a aplicacdo pratica do que ja esta previsto na Constituicdo
Federal, no Estatuto do Idoso (Lei n° 10.741/2003), na Lei Brasileira de Inclusdo da
Pessoa com Deficiéncia (Lei n° 13.146/2015) e no Cddigo de Defesa do Consumidor
(Lei n° 8.078/1990). Embora tais diplomas legais ja garantam o principio da prioridade e

da acessibilidade, na pratica, verifica-se que muitos consumidores pertencentes a
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esses grupos ainda enfrentam dificuldades significativas de atendimento,

especialmente em servigos telefénicos, digitais e automatizados.

Nos ultimos anos, a transformagao digital no setor de consumo trouxe avangos
importantes, mas também criou barreiras adicionais para parte da populacéo. Idosos e
pessoas com deficiéncia muitas vezes encontram sistemas complexos de atendimento
eletrdnico, longas esperas em call centers e falta de suporte humano acessivel, o que
viola o principio da dignidade da pessoa humana e restringe o acesso pleno aos
servicos essenciais. Além disso, a auséncia de protocolos especificos de atendimento
faz com que esses consumidores sejam frequentemente submetidos a situacbes de
constrangimento, desinformagao e demora na solugao de seus problemas.

Este Projeto de Lei busca corrigir essa distorgéo, estabelecendo obrigacéao legal
de criagdo de canais especificos e acessiveis para esses grupos vulneraveis. A
proposta nao representa um 6nus desproporcional para as empresas, mas um avango
civilizatério compativel com a politica nacional de inclusdo e com as metas de
acessibilidade digital previstas pelo Governo Federal. Ao garantir prioridade também
nos meios remotos de contato, como aplicativos, chats e centrais de atendimento , a
norma reconhece que o consumo moderno se da em multiplas plataformas e que o
direito a acessibilidade deve se estender a todas elas.

A iniciativa também reforga o papel pedagdgico do Estado ao promover uma
cultura de respeito, empatia e responsabilidade social nas relacdées de mercado. Com a
implementacdo de menus simplificados, linhas exclusivas e profissionais capacitados,
as empresas nao apenas cumprem uma exigéncia legal, mas contribuem para um
ambiente de consumo mais humano e inclusivo.

Portanto, o presente Projeto de Lei é plenamente compativel com os principios
constitucionais da igualdade, da dignidade da pessoa humana e da defesa do

consumidor, além de concretizar o dever social das empresas de garantir atendimento
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acessivel e respeitoso a todos. Sua aprovacao representara um importante passo na
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constru¢cao de uma sociedade mais justa e solidaria, onde o avango tecnoldgico nao se
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traduza em exclusao, mas em ferramenta de inclusdo e cidadania.

Sala das Sessoes, em de de 2025.

Deputado AMOM MANDEL
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