COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

PROJETO DE LEI N° 1.889, DE 2023

Garante aos idosos e analfabetos que
pelo menos 10% (dez por cento) do total de
atendimentos a distancia seja realizado no
formato presencial, em estabelecimentos
publicos e privados.
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| - RELATORIO

O Projeto de Lei n° 1.889, de 2023, de autoria do Deputado
Helio Lopes, tem por objetivo assegurar aos idosos e analfabetos que pelo
menos 10% (dez por cento) do total de atendimentos a distéancia seja realizado

no formato presencial, em estabelecimentos publicos e privados.

A iniciativa foi distribuida para apreciacdo de mérito pelas
Comissbes de Defesa dos Direitos da Pessoa Idosa e de Defesa do
Consumidor, e para analise de constitucionalidade e de juridicidade pela
Comisséo de Constituicdo e Justica e de Cidadania (art. 54 do RICD).

A apreciacdo da proposicdo € conclusiva pelas Comissfes e
seu regime de tramitacdo € ordinério, conforme o art. 24, inciso Il e o art. 151,
inciso Ill, ambos do RICD.

Na Comissdo de Defesa dos Direitos da Pessoa Ildosa foi

aprovado o parecer do Relator, Dep. Sargento Portugal, favoravel a iniciativa.

Ao fim do prazo regimental, nesta Comissao, foi apresentada
uma emenda ao projeto (EMC 1/2023 CDC), de autoria do Deputado Gilberto
Abramo, que propde a supressdo do art. 1°do PL n° 1.889/2023, sob o

fundamento de que a medida poderia ser discriminatoria e gerar efeitos
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negativos ao publico a que se destina, especialmente ao obrigar idosos com
dificuldades de locomocé&o a se deslocar para atendimento presencial, inclusive

entre municipios que ndo possuem unidades publicas de atendimento.

Alega, além disso, que a regra poderia prejudicar a liberdade
de concorréncia em relacdo as empresas que oferecem servigos
exclusivamente digitais, bem como reduzir a liberdade de escolha dos
consumidores e criar dificuldades préaticas para o cumprimento da meta pelos

prestadores de servi¢os publicos.

E o relatério.

Il - VOTO DO RELATOR

No Projeto de Lei n° 1.889, de 2023, o nobre Deputado Helio
Lopes propde assegurar as pessoas idosas e as pessoas nao alfabetizadas
gue pelo menos 10% dos atendimentos realizados a distancia também sejam
oferecidos de forma presencial, sem prejuizo dos demais direitos que ja lhes

sao assegurados.

A proposta original também estabelece regras para esses
atendimentos. Prevé-se, inicialmente, que o atendimento seja realizado em
horérios previamente designados, de modo a organizar o fluxo de atendimento
e evitar filas e longos periodos de espera. Além disso, os estabelecimentos
deverdo manter, em local visivel, informacfes sobre os horarios destinados ao
atendimento de pessoas idosas e ndo alfabetizadas, inclusive quanto ao
cumprimento do percentual minimo estabelecido. A iniciativa também busca
impedir a utlizacdo de sistemas automatizados que possam dificultar a
compreensao ou 0 acesso aos servicos, como filas eletrdnicas ou senhas que

dependam de aplicativos.

Sabemos que pessoas idosas, assim como aquelas que néo
tiveram a oportunidade de se alfabetizar, podem encontrar dificuldades para
utilizar determinados servicos oferecidos exclusivamente por meios digitais ou

automatizados. Por isso, a iniciativa apresenta meérito ao buscar promover a
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inclusao e assegurar condicdes adequadas de acesso a servigos e ao exercicio

de direitos por esses grupos.

E importante observar, contudo, que a preocupacao
manifestada pela proposicédo néo é inteiramente nova no ordenamento juridico.
A legislacdo e a regulamentacdo vigentes ja contemplam, em diferentes
contextos, mecanismos destinados a assegurar acessibilidade, adequacéo do
atendimento e, em determinados setores, a preservacdo de canais de

atendimento presencial ou humano.

No ambito dos servicos publicos, a Lei n°® 13.460, de 26 de
junho de 2017, estabelece, entre outras diretrizes, a acessibilidade, a utilizacao
de linguagem simples e compreensivel, a cortesia e a adequagao entre meios e
fins na prestacéo dos servigos. No setor financeiro, a Resolugcdo CMN n° 4.949,
de 30 de setembro de 2021, veda as instituicbes por ela abrangidas impedir,
recusar, dificultar ou restringir o atendimento presencial, inclusive nos guichés

de caixa, ainda que estejam disponiveis outros canais.

Nas relagdes de consumo, o Decreto n® 11.034, de 2022, que
regulamenta o Servigo de Atendimento ao Consumidor — SAC no ambito dos
fornecedores de servicos regulados pelo Poder Executivo federal, prevé, entre
outras medidas, 0 acesso gratuito ao SAC e a disponibilizacdo de atendimento

humano no canal telefénico por periodo minimo de oito horas diérias.

Essas normas evidenciam que a protecdo ao atendimento
acessivel, presencial ou humano ja encontra respaldo no ordenamento juridico,
embora submetida a diferentes ambitos de aplicacao e condicdes. A alteracéo
proposta busca, portanto, suprir essa necessidade de protecdo de forma mais
abrangente, estabelecendo uma garantia de carater geral, aplicavel aos
servicos publicos e as relagcbes de consumo, sem substituir as regras

especificas ja vigentes.

A proposicao em exame permite, assim, avancar nessa
protecdo diante da crescente digitalizacdo dos servigos, especialmente ao
enfrentar a situacdo em que 0 usuario ndo consegue utilizar, de forma
autbnoma, o canal digital ou sistema automatizado disponibilizado para acesso

ao servico ou exercicio de direito.
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Nesses casos, a mera existéncia de um canal digital ou
automatizado ndo assegura, por si s6, que o usuario consiga efetivamente
acessar o servico, obter as informacdes de que necessita ou exercer seu
direito. O substitutivo procura, portanto, assegurar uma alternativa de
atendimento humano que permita superar essa dificuldade, sem impor uma

forma Unica de organizacédo do atendimento.

E nesse ponto que consideramos pertinente a emenda
apresentada perante esta Comissao pelo ilustre Deputado Gilberto Abramo. A
reserva obrigatéria de percentual minimo de atendimentos presenciais pode,
em determinadas situacoes, gerar deslocamentos desnecessarios, restringir a
liberdade de escolha do consumidor quanto ao canal de atendimento e impor
custos adicionais a fornecedores que atuam predominantemente por meios
digitais.

Além disso, a diversidade de modelos de prestacéo de servigos
recomenda cautela na adocdo de uma solucdo uniforme para atividades com

caracteristicas distintas.

Entendemos, contudo, que essas ponderacdes nao afastam a
finalidade protetiva do projeto. E possivel preservar essa finalidade por meio de
solucdo mais diretamente vinculada a situacao que se pretende enfrentar: em
vez de estabelecer percentual minimo de atendimentos presenciais, assegurar
alternativa de atendimento humano quando o usuério declarar ndo ter
condicbes de utilizar, de forma autdbnoma, o canal digital ou sistema

automatizado necessario ao acesso ao Servico ou ao exercicio de seu direito.

A solucdo proposta procura, assim, preservar a finalidade de
inclusé@o e acessibilidade que orienta o projeto, mas com alcance mais geral, de
modo a beneficiar todos os consumidores que tenham dificuldades para
acessar 0S servicos, sem sujeita-los a tratamento discriminatorio ou

constrangedor em razao de suas condigoes.

Essa abordagem permite que a protecdo seja assegurada a
partir da necessidade concreta de cada usuario, sem exigir que ele declare,

justifique ou comprove que se enquadra em condicdo ou grupo especifico,
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como o de pessoa idosa ou néo alfabetizada, o que contribui para uma tutela

mais ampla e inclusiva.

A partir dessas consideracfes, entendemos que a protecao
buscada pela proposicdo pode ser fortalecida mediante uma formulagao que,
além de contemplar as pessoas idosas e as pessoas nao alfabetizadas,
alcance todo usuario ou consumidor que, nas circunstancias previstas, nao
consiga utilizar, de forma autdbnoma, o canal digital ou sistema automatizado

necessario ao acesso ao servigco ou ao exercicio de direito.

Por essa razdo, o substitutivo concentra as modificacdes no
Cabdigo de Protecéo e Defesa do Consumidor (Lei n°® 8.078, de 11 de setembro
de 1990) e na Lei de Defesa do Usuério do Servico Publico (Lei n® 13.460, de
26 de junho de 2017), estabelecendo uma garantia de carater geral, sem
afastar as protecdes especificas ja asseguradas as pessoas idosas e as

pessoas nao alfabetizadas pela legislacéo vigente.

Dessa forma, as pessoas idosas e as pessoas nao
alfabetizadas também ficam abrangidas pela protecdo, sem necessidade de
comprovacdo ou enquadramento em uma categoria especifica, ao mesmo
tempo em que a garantia se estende a outros usuarios e consumidores que

possam enfrentar dificuldade semelhante.

Ante o0 exposto, meu voto é pela APROVACAO do Projeto de
Lei n° 1.889, de 2023, e da EMC 1/2023 CDC, apresentada perante esta

Comissao, na forma do Substitutivo anexo.

Sala da Comissao, em 21 de setembro de 2026.

Deputado ALBERTO FRAGA
Relator

2026-13732
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N° 1.889, DE 2023

Altera a Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990, e a Lei n° 13.460, de 26
de junho de 2017, para assegurar alternativa
de atendimento humano quando o acesso a
servicos ou a direitos depender de canal
digital ou sistema automatizado, e da outras
providéncias.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta lei altera a Lei n® 8.078, de 11 de setembro de
1990, e a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, para assegurar alternativa de
atendimento humano quando o acesso a servicos ou a direitos depender de

canal digital ou sistema automatizado.

Art. 2° O art. 6° da Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990,

passa a vigorar com a seguinte redacao:

XIV — a disponibilizagdo, sem custo adicional, de atendimento
humano ao consumidor que declarar ndo ter condi¢cdes de
utilizar, de forma autbnoma, sistema digital ou automatizado
necessario a contratagdo, alteracdo ou cancelamento de
servico, obtencdo de informacdes, fruicdo do servico ou
exercicio de outros direitos decorrentes da relacdo de

consumo.

82° O atendimento humano previsto no inciso XIV deste artigo
nao podera se limitar ao fornecimento de orientagbes sobre a

utilizacdo do canal digital ou automatizado quando a demanda

Para verificar a assinatura, acesse https://infoleg-autenticidade-assinatura.camara.leg.br/CD263685619800

X ,
- -E Assinado eletronicamente pelo(a) Dep. Alberto Fraga

Apresentacdo: 21/09/2026 11:21:19.830 - CDC

=> PL 1889/2023
PRLnNn.1

PRL1CDC

*CD263685619800 =%




puder ser processada, encaminhada ou solucionada

> PL 1889/2023

PRLnNn.1

diretamente pelo atendente humano, e devera possibilitar, em

condicbes equivalentes as do canal digital ou sistema

PRL1CDC
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e o0 exercicio do direito pelo usuario, observado o disposto na
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legislacdo especifica.” (NR)

Art. 3° O art. 5° da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,

passa a vigorar acrescido dos seguintes incisos XVII e XVIII:

AN B0

XVII — disponibilizacdo de atendimento por meio de linguagem
clara e acessivel, consideradas as necessidades especificas

do usuario;

XVIII — disponibilizacdo de alternativa de atendimento humano,
presencial ou por meio remoto, ao usuario que declarar néo ter
condicbes de utilizar, de forma autdbnoma, canal digital ou

sistema automatizado necessario ao acesso ao servico.

Art. 4° Esta Lei entra em vigor apos decorridos cento e vinte

dias de sua publicagao.

Sala da Comissdo, em 21 de setembro de 2026.

Deputado ALBERTO FRAGA
Relator

2026-13732
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