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

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

Institui a Politica Nacional de Garantia
do Atendimento Humano a Pessoa Idosa em
Servigos Essenciais e Digitais, estabelece o
direito de opcdo por atendimento humano
para pessoas idosas e da outras
providéncias.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei institui a Politica Nacional de Garantia do
Atendimento Humano a Pessoa Idosa, destinada a assegurar o acesso efetivo,
digno e ndo discriminatério aos servicos publicos e privados de interesse

coletivo por meio de atendimento humano quando solicitado pela pessoa idosa.
Art. 2° S4o objetivos desta Lei:
| — garantir a inclusdo da pessoa idosa na sociedade digital;

I — assegurar O acesso aos Servicos essenciais

independentemente do grau de familiaridade tecnoldgica do usuéario;

[l — prevenir situagbes de exclusdo digital, constrangimento,

dependéncia involuntaria e isolamento social,

IV — promover a acessibilidade e a humanizacdo dos servicos

prestados a populacéo idosa,
V — assegurar a autonomia e a dignidade da pessoa idosa;

VI — complementar os mecanismos digitais de atendimento,

sem prejuizo da inovacao tecnoldgica.

Art. 3° Para os fins desta Lei, considera-se:
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| — pessoa idosa: aquela com idade igual ou superior a 60

(sessenta) anos;

Il — atendimento humano: atendimento realizado por pessoa
fisica capacitada para prestar informacdes, receber solicitacdes, solucionar

demandas ou encaminhar procedimentos necessarios ao usuario;

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

assistentes virtuais, menus automatizados ou tecnologias equivalentes;

IV — servico essencial: servico cuja utilizacdo seja necesséria
ao exercicio de direitos fundamentais, ao acesso a saude, a previdéncia, a
assisténcia social, aos servicos financeiros, ao transporte, as telecomunicacées

ou ao fornecimento de servigos publicos essenciais.

Art. 4° E assegurado a pessoa idosa o direito de optar pelo

atendimento humano nos servicos abrangidos por esta Lei.

81° O atendimento humano poderd ocorrer presencialmente,
por telefone, videoconferéncia ou outros meios que garantam comunicagao

direta com atendente capacitado.

§2° A disponibilizagéo de canais digitais ndo afasta o dever de

oferta de alternativa de atendimento humano a pessoa idosa.

Art. 5° Nenhuma pessoa idosa podera ser obrigada a utilizar
exclusivamente aplicativos, plataformas digitais, sistemas automatizados,
reconhecimento facial, biometria digital, assistentes virtuais ou ferramentas

tecnoldgicas para acessar servicos essenciais.
Art. 6° Constitui pratica abusiva:

| — impedir o acesso da pessoa idosa a servi¢co essencial pela

inexisténcia de atendimento humano;

I — dificultar injustificadamente o contato com atendente

humano;

-
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[l — criar barreiras excessivas para transferéncia de

atendimento automatizado para atendimento humano;

IV — condicionar a solucdo de demandas exclusivamente a

utilizag&o de ferramentas digitais;

V — negar informagdes ou orientagbes por auséncia de

utilizacao de aplicativo ou plataforma digital.
Art. 7° Esta Lei aplica-se aos seguintes servicos:
| — institui¢gdes financeiras;
Il — operadoras de planos de saude;
lIl — prestadores de servicos de telecomunicacoes;
IV — concessionarias e permissionarias de energia elétrica;

V — concessionarias e permissionarias de abastecimento de

agua e saneamento;
VI — servigos de transporte coletivo de passageiros;

VIl — 6rgdos e entidades da administracdo publica direta e

indireta;
VIl — servigos previdenciarios e assistenciais;
IX — demais servicos definidos em regulamento.

Art. 8° Os prestadores de servicos deverdo adotar medidas

para assegurar comunicacao acessivel e adequada a populacédo idosa.

Art. 9° Sempre que houver atendimento automatizado, devera
ser disponibilizada opcéo clara, visivel e de facil acesso para encaminhamento

ao atendimento humano.

Paragrafo Unico. A regulamentacdo poderd estabelecer
parametros maximos de tempo de espera para acesso ao atendimento

humano.

-
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Art. 10. Os sistemas de atendimento deverdo observar
principios de simplicidade, clareza, acessibilidade e respeito a condicdo da

pessoa idosa.

Art. 11. A implementacdo desta Lei observara o estimulo a
inclusédo digital da pessoa idosa, sem que tal inclusdo implique supressao do

direito ao atendimento humano.

Art. 12. A Unido podera promover campanhas educativas

destinadas a:
| — ampliar a alfabetizac&o digital da populacéo idosa;
Il — orientar sobre direitos no ambiente digital;
[Il — prevenir fraudes eletrénicas;
IV — promover o0 uso seguro das tecnologias.

Art. 13. Compete aos oOrgdos de defesa do consumidor, as
agéncias reguladoras competentes e aos demais O6rgdos fiscalizadores

acompanhar o cumprimento desta Lei.

Art. 14. Os prestadores de servi¢os deverao disponibilizar canal
especifico para registro de reclamacgdes relacionadas ao descumprimento do

direito ao atendimento humano.

Art. 15. O descumprimento das disposicdes desta Lei sujeita os
infratores as sancdes previstas na legislagdo aplicavel, sem prejuizo das
responsabilidades civis, administrativas e penais cabiveis.

Art. 16. Constituem circunstancias agravantes:
| — reincidéncia;
Il — prejuizo ao acesso da pessoa idosa a servi¢os de saude;

Il — prejuizo ao acesso da pessoa idosa a beneficios

previdenciarios ou assistenciais;

-
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IV — interrupgdo de servigos essenciais decorrente da negativa

de atendimento humano.

Art. 17. A implementacdo desta Lei observara os principios da
razoabilidade, proporcionalidade e viabilidade operacional, podendo a
regulamentacdo estabelecer cronograma gradual de adequacdo para O0s

setores abrangidos.

Art. 18. Esta Lei entra em vigor apés decorridos 180 (cento e

oitenta) dias de sua publicacao oficial.

JUSTIFICACAO

O Brasil envelhece rapidamente. Segundo projecbes do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, a populacdo idosa
crescera de forma acelerada nas préximas décadas, tornando cada vez mais
urgente a adaptacdo das politicas publicas, dos servicos privados e das
estruturas de atendimento as necessidades de uma sociedade mais longeva.

Paradoxalmente, enquanto a tecnologia avanca em ritmo
acelerado e transforma a forma como cidaddaos acessam servigcos, realizam
pagamentos, marcam consultas, solicitam beneficios ou resolvem problemas
cotidianos, milhdes de pessoas idosas enfrentam dificuldades crescentes para
exercer direitos basicos em razdo da substituicdo progressiva do atendimento

humano por sistemas automatizados.

Nos ultimos anos, tornou-se comum a exigéncia de utilizacao
de aplicativos, reconhecimento facial, autenticacbes digitais, assistentes
virtuais, chatbots e menus automatizados para acesso a servicos essenciais.
Embora tais ferramentas representem avangos importantes para grande parte
da populagdo, elas também podem constituir barreiras significativas para
pessoas idosas que possuem limitacdes tecnoldgicas, dificuldades cognitivas,

-
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baixa familiaridade digital ou simplesmente preferem a interagdo humana para

resolucao de suas demandas.

A realidade vivenciada por milhares de brasileiros demonstra
que tarefas simples, como agendar uma consulta médica, acessar servigcos
bancarios, solicitar beneficios, resolver problemas de faturamento ou obter
informacgdes sobre contratos, frequentemente se transformam em experiéncias

frustrantes e excludentes para a populacéo idosa.

A presente proposicdo surge a partir de uma relevante
provocacdo apresentada pela cidada Claudia de Souza Franco a Comissédo de
Defesa dos Direitos da Pessoa Idosa da Camara dos Deputados. Por meio de
trabalho desenvolvido nas redes sociais e do contato direto com centenas de
idosos e familiares, foram relatadas situacdes recorrentes de excluséao digital,
constrangimento, dependéncia involuntéria e dificuldades de acesso a servi¢cos

essenciais em razado da auséncia de alternativas de atendimento humano.

Os relatos recebidos revelam um fenémeno social que merece
atencdo do Parlamento. Muitos idosos afirmam sentir-se invisiveis,
desamparados e impedidos de exercer plenamente sua cidadania diante de
sistemas cada vez mais automatizados e menos acessiveis. Em inumeros
casos, a Unica alternativa passa a ser depender de filhos, netos ou terceiros

para realizar atividades que deveriam poder executar com autonomia.

Trata-se de situagdo particularmente preocupante porque a
propria literatura cientifica demonstra que a manutencdo da autonomia, da
participacdo social e das relagcdes humanas constitui fator fundamental para a
promo¢cdo da saude mental, da qualidade de vida e do envelhecimento

saudavel.

O presente Projeto de Lei ndo pretende impedir a inovacéo
tecnolégica nem criar obstaculos a transformacdo digital. Ao contrario,
reconhece a importancia da tecnologia para a modernizagdo dos servigos
publicos e privados. O que se busca € assegurar que o avanco tecnoldgico nao

resulte na exclusdo daqueles que mais necessitam de protecao.

-

Para verificar a assinatura, acesse https://infoleg-autenticidade-assinatura.camara.leg.br/CD262068773300

Assinado eletronicamente pelo(a) Dep. Duda Ramos

Apresentacdo: 02/06/2026 15:49:33.537 - Mesa

PLn.2818/2026

*CD262068773300 =%



O cerne da proposta consiste em garantir a pessoa idosa o
direito de optar pelo atendimento humano quando estiver diante de servigos
essenciais. Trata-se de assegurar que a digitalizacdo seja instrumento de

incluséo e nao fator de segregacao social.

Importa destacar que esta iniciativa integra um conjunto de
propostas legislativas voltadas a protecéo da pessoa idosa diante dos desafios
contemporaneos do ambiente digital. Cada proposicdo aborda aspectos
especificos relacionados a inclusdo digital, acessibilidade, protecdo contra
discriminacgdo tecnoldgica e garantia de direitos fundamentais.

Nesse contexto, recomenda-se a preservacdo da autonomia
tematica desta matéria durante sua tramitacdo legislativa. O eventual
apensamento a projetos amplos sobre governo digital, inteligéncia artificial,
telecomunicacbes ou transformacdo tecnoldgica pode comprometer o
aprofundamento do debate sobre os impactos especificos da digitalizacdo na

vida das pessoas idosas.

Os riscos do apensamento sdo evidentes: perda do foco na
populacdo idosa, diluicho da finalidade protetiva da proposta,
descaracterizacdo dos mecanismos de garantia do atendimento humano e
atraso na apreciacdo parlamentar em razdo da complexidade de temas

tecnoldgicos mais abrangentes.

A aprovacdo desta proposta representara importante avango
civilizatorio ao reconhecer que a inovacgao tecnolégica deve caminhar lado a
lado com a inclusédo social, a dignidade humana e o respeito as diferencas

geracionais.

Mais do que garantir atendimento, este Projeto de Lei busca
assegurar autonomia, cidadania, respeito e dignidade a milhées de brasileiros
gue contribuiram para a construcdo do Pais e que ndo podem ser excluidos
justamente em uma fase da vida em gque mais necessitam de acolhimento e

protecao.

-
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Diante da relevancia social, humana e institucional da matéria,
contamos com o apoio das Senhoras Deputadas, dos Senhores Deputados,
das Senhoras Senadoras e dos Senhores Senadores para a aprovacdo da

presente proposicgao.

Sala das Sessodes, em 2026.

Deputado DUDA RAMOS

-
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