CAMARA DOS DEPUTADOS
Deputado Federal DUARTE JR

PROJETO DE LEI N° , DE 2026
(Do Sr. DUARTE JR.)

Dispde sobre a obrigatoriedade de atendimento
prioritario, acessivel e adaptado as pessoas
com deficiéncia nos Servicos de Atendimento
ao Consumidor (SACs), inclusive com oferta
de atendimento em Lingua Brasileira de Sinais
— Libras, e da outras providéncias.

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 1° - Esta Lei dispde sobre a obrigatoriedade de atendimento prioritério,
acessivel e adaptado as pessoas com deficiéncia nos Servigos de Atendimento ao Consumidor
(SACs), prestados por empresas publicas e privadas, concessionarias de servigos publicos,
instituigdes financeiras, operadoras de telecomunicagdes, planos de saude, empresas de

transporte, comércio eletronico e demais fornecedores de produtos e servigos.

Art. 2° - Os Servigos de Atendimento ao Consumidor (SACs) deverdo assegurar as

pessoas com deficiéncia:

I — atendimento prioritario, imediato e humanizado;

IT — acessibilidade plena nos canais telefonicos, digitais e presenciais;

IIT — comunicagdo adequada as diferentes formas de deficiéncia;

IV — disponibilizacao de recursos de tecnologia assistiva;

V —atendimento em Lingua Brasileira de Sinais — Libras, por meio de profissional
habilitado ou plataforma de videochamada acessivel;

VI — mecanismos compativeis com leitores de tela, legendas, audiodescrigao e
navegagao acessivel;

VII — atendimento especializado para pessoas com deficiéncia auditiva, visual,

intelectual, multipla ou com transtorno do espectro autista.
Art. 3° - As empresas abrangidas por esta Lei deverdo disponibilizar, no minimo:

I — canal de atendimento em Libras com funcionamento compativel ao horario regular

do SAC;
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IT — opcdo de atendimento por texto em tempo real;

IIT — prioridade automatica no atendimento para consumidores com deficiéncia
previamente identificados nos cadastros da empresa, mediante consentimento do usuario;

IV - treinamento periddico dos atendentes quanto a acessibilidade, inclusdo e direitos
da pessoa com deficiéncia;

V — plataformas digitais acessiveis, em conformidade com as diretrizes internacionais
de acessibilidade para contetido web;

VI - identificacdo clara e visivel dos canais acessiveis nos sitios eletronicos,

aplicativos e materiais informativos.

Art. 4° - Os atendimentos realizados nos termos desta Lei deverdo observar os
principios da dignidade da pessoa humana, autonomia, igualdade de oportunidades, ndo

discriminag¢ao e inclusdo social.

Art. 5° - Os fornecedores de servigos ficam proibidos de:

I — impor barreiras tecnologicas que dificultem o acesso da pessoa com deficiéncia

ao SAC;
IT — recusar atendimento adaptado;
IIT — transferir repetidamente o consumidor entre setores sem solu¢do adequada;
IV — encerrar atendimento sem a devida conclusdo da demanda apresentada.

Art. 6° - O descumprimento do disposto nesta Lei sujeitara os infratores as seguintes

penalidades, sem prejuizo das demais sang¢des previstas na legislacao vigente:
I — adverténcia;

IT — multa de R$ 5.000,00 (cinco mil reais) a R$ 500.000,00 (quinhentos mil reais),

conforme a gravidade da infragdo e porte econdomico da empresa;
[T — obriga¢do de adequagdo imediata do servigo;
IV — suspensdo tempordria das atividades do SAC em caso de reincidéncia grave;

V —inclusdo da infragdo em cadastro publico de empresas descumpridoras de normas

de acessibilidade.
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Art. 7° - A fiscalizagdo do cumprimento desta Lei cabera aos 6rgaos de defesa do
consumidor, aos 6rgaos de protecao dos direitos da pessoa com deficiéncia e as agéncias

reguladoras competentes.

Art. 8° - As despesas decorrentes da execucdo desta Lei correrdo por conta das

dotagdes orcamentarias proprias, quando aplicavel.

Art. 9° - Os fornecedores terdo prazo de 180 (cento e oitenta) dias, contados da

publicacao desta Lei, para adequagao as suas disposicoes.

Art. 10° - Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagdo.

JUSTIFICATIVA

O presente Projeto de Lei tem por finalidade assegurar as pessoas com deficiéncia o
pleno acesso aos Servigos de Atendimento ao Consumidor (SACs), garantindo atendimento
prioritario, humanizado e efetivamente acessivel, inclusive por meio da disponibilizacdo de

atendimento em Lingua Brasileira de Sinais — Libras.

Embora o ordenamento juridico brasileiro j4 contemple importantes instrumentos de
protecdo e inclusdo, como a Constituicao Federal, a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com
Deficiéncia (Lei n° 13.146, de 2015) e o Codigo de Defesa do Consumidor, ainda persistem
inimeras barreiras enfrentadas diariamente por consumidores com deficiéncia no acesso aos

canais de atendimento das empresas.

E recorrente a dificuldade de pessoas surdas em obter atendimento adequado por
telefone, bem como a auséncia de plataformas acessiveis para pessoas cegas ou com baixa
visdo. Da mesma forma, consumidores com deficiéncia intelectual, transtorno do espectro
autista ou deficiéncia multipla frequentemente enfrentam obstaculos na comunicagdo, excesso

de burocracia e auséncia de suporte especializado.

A transformacdo digital dos servicos de consumo exige que a acessibilidade
acompanhe a evolu¢do tecnoldgica. Nao basta oferecer atendimento convencional; ¢
necessario garantir que todos os cidaddaos possam exercer seus direitos de consumidor em

condic¢des de igualdade, autonomia e dignidade.
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Nesse contexto, a oferta de atendimento em Libras constitui medida essencial de
inclusao social e respeito a comunidade surda brasileira, promovendo comunicacao eficiente e

eliminando barreiras histéricas no acesso a informagao ¢ aos Servigos.

Além disso, o projeto fortalece os principios da defesa do consumidor e da inclusao
social, ao estabelecer padrdoes minimos de acessibilidade, treinamento obrigatorio de
atendentes, utilizacdo de tecnologias assistivas e aplicagdo de penalidades em caso de

descumprimento.

A proposta também contribui para a modernizagdo das relagdes de consumo,
incentivando empresas e prestadores de servicos a adotarem praticas mais inclusivas,

eficientes e compativeis com os direitos fundamentais previstos na Constitui¢ao Federal.

Sala das Sessdes, de maio de 2026.

Deputado Federal DUARTE JR
AVANTE/MA
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