SENADO FEDERAL

Gabinete do Senador Sérgio Petecéo

PARECER N° , DE 2026

Da COMISSAO DE CIENCIA, TECNOLOGIA,
INOVACAO E INFORMATICA, sobre o Projeto
de Lei n° 1.159, de 2026, do Senador Jader
Barbalho, que altera a Lei n° 10.741, de 1° de
outubro de 2003 (Estatuto da Pessoa ldosa), para
instituir diretrizes de acessibilidade cognitiva e
garantir o direito ao suporte humano na transi¢do
digital de servigos essenciais.

Relator: Senador SERGIO PETECAOQ

I - RELATORIO

Vem ao exame da Comissao de Ciéncia, Tecnologia, Inovagao
e Informatica (CCT) o Projeto de Lei (PL) n°® 1.159, de 2026, de autoria do
Senador Jader Barbalho, que altera a Lei n° 10.741, de 1°de outubro de 2003
(Estatuto da Pessoa ldosa), para instituir diretrizes de acessibilidade
cognitiva e garantir o direito ao suporte humano na transi¢do digital de
servicos essenciais.

A proposicao apresenta-se em trés artigos.

O art. 1° descreve seu objeto, nos termos ja explicitados na
ementa. Por sua vez, o art. 2° insere trés novos dispositivos no Estatuto da
Pessoa Idosa, nos seguintes termos:

a) o art. 21-A atribui ao Poder Publico o dever de fomentar
programas de alfabetizacdo digital avangada e de seguranga cibernética
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voltados a prevengdo de fraudes praticadas por meio de inteligéncia artificial
(IA) e engenharia social contra pessoas idosas;

b)  oart. 25-A institui o dever de acessibilidade cognitiva em
espagos de uso publico e em edificios privados de uso coletivo, definindo-a
como o conjunto de medidas que tornam ambientes e informagdes faceis de
compreender e de utilizar. O pardgrafo unico exemplifica essas medidas, ao
citar a sinaliza¢do intuitiva com pictogramas padronizados, a linguagem
simples e clara e os mapas tateis com pontos de auxilio humano para
orientagdo espacial;

c) o caput do art. 47-A assegura a pessoa idosa o direito ao
atendimento presencial e ao suporte humano na frui¢do de servigos
essenciais, vedando sua oferta exclusiva por meios digitais ou
automatizados. O § 1° define como essenciais, para esse fim, os servigos
bancarios, de saude, de previdéncia social e de fornecimento de agua e
energia elétrica. O § 2° impde, ainda, as instituigdes prestadoras desses
servigos o dever de manter profissional capacitado para auxiliar a pessoa
1dosa na operagdo de terminais de autoatendimento e de aplicativos digitais,
garantido o sigilo de senhas e a autonomia de decisao.

O art. 3° fixa vacatio legis de 180 dias.

Na justificagdo, o autor sustenta que “a digitalizagdo forgada
dos servigos criou uma barreira invisivel” e uma “ansiedade tecnologica” em
parte da populacdo idosa, e que o projeto desloca a nogdo de acessibilidade
do plano meramente fisico (rampas, elevadores) para o plano cognitivo e
funcional. Considera ainda que “cidades e estabelecimentos complexos
tornam-se ‘labirintos’” e que € necessario “garantir que o idoso compreenda
o ambiente onde circula, promovendo sua autonomia.”

Argumenta que a imposicdo de chatbots como Unica via de
acesso a servicos bancarios e de saude fere a dignidade da pessoa idosa, €
que o novo art. 47-A ndo veda a tecnologia, mas assegura que o suporte
humano seja a ponte para quem nao tem letramento digital, inclusive como
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protecdo contra erros operacionais com potencial de causar prejuizo
financeiro.

Apresentaram-se duas emendas a matéria.

O Senador Jorge Kajuru apresentou a Emenda n°® 1-T, que altera
o § 1° do novo art. 47-A do Estatuto da Pessoa Idosa para considerar
essenciais, para fins do referido dispositivo e da Lei n® 7.783, de 28 de junho
de 1989 (Lei de Greve), também os servigos inerentes a consecucao dos
servicos bancarios, além dos ja previstos (bancario, saude, previdéncia, 4gua
e energia).

A justificacdo argumenta que servigos bancarios dependem hoje
de uma cadeia integrada de sistemas tecnologicos, redes de atendimento,
infraestrutura operacional e canais digitais, € que a auséncia de previsao
expressa desses servicos acessorios pode gerar lacunas interpretativas em
momentos criticos, como paralisacdes ou falhas operacionais, prejudicando
sobretudo a populacgdo idosa.

Por sua vez, a Emenda n°® 2-T, apresentada pelo Senador Luis
Carlos Heinze, altera o caput do novo art. 47-A e muda o eixo normativo da
proposta original. Em vez de assegurar atendimento presencial obrigatério e
de vedar a oferta exclusiva por meios digitais, a nova redacdo assegura a
pessoa idosa “o direito de escolha sobre o formato de atendimento, se
presencial, com ou sem suporte humano ou digital”, para a frui¢do de
servicos publicos e essenciais, ressalvadas as hipdteses previstas em
regulamento.

Na justificagdo, aponta-se que o texto original, ao impor o
atendimento presencial obrigatorio, trata a pessoa idosa de forma homogénea
e presume limitagdes que ndo refletem a crescente inclusdo digital dessa
populacdo; sustenta que a nova redagdo se alinha a autonomia privada, a
dignidade da pessoa humana e a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990
(Codigo de Defesa do Consumidor — CDC), além de evitar custos excessivos
aos prestadores de servigo.
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No que se refere a tramitagdo, a matéria foi distribuida a CCT
e, em seguida, ira a Comissdao de Direitos Humanos e Legislacao
Participativa, em decisdo terminativa, nos termos do art. 91, inciso I, do
Regimento Interno do Senado Federal (RISF).

I1 - ANALISE

Conforme determina o art. 104-C, incisos I e IX, do RISF, cabe
a CCT deliberar a matéria em tela, relativa a desenvolvimento cientifico,
tecnologico e inovagao tecnoldgica e temas correlatos.

O proposito declarado da proposi¢do em andlise ¢ enfrentar a
chamada “exclusao por digitalizacdo”: a substituicdo de canais presenciais
por canais digitais como a unica via de acesso a servigos essenciais pode
prejudicar pessoas idosas com baixo letramento digital.

Quanto a necessidade de solucdo legislativa, o tema ja ¢
parcialmente tratado por normas gerais de atendimento prioritario e de
acessibilidade (Leis n° 10.048, de 8 de novembro de 2000, e n® 10.098, de 19
de dezembro, ambas de 2000) e pelo Estatuto da Pessoa com Deficiéncia
(Lein® 13.146, de 2015), mas nenhuma delas impde, de forma especifica, a
manutencao de canal presencial humano como condigado de oferta de servigos
bancarios, de saude, previdencidrios e de utilidade publica. H4, portanto,
espaco normativo a ser preenchido.

No entanto, em iniciativas como a do projeto analisado, deve-se
evitar um viés etarista.

Ha estudos que apontam para o crescente numero de pessoas
idosas engajadas digitalmente. O artigo “Uso de smartphone por pessoas
idosas no processo de envelhecimento saudével: uma teoria fundamentada
nos dados”, por exemplo, apontou que a busca por competéncias digitais tem
tornado a pessoa idosa protagonista da aprendizagem. Ser uma pessoa idosa,
portanto, ndo significa ser uma pessoa anacrdnica.
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Reconhece-se, contudo, que, de fato, expressivo contingente da
populacdo idosa depara com barreiras de acesso a servigos publicos ou de
utilidade publica.

No Relatorio de Pesquisa Comportamental “Pessoa Idosa x
Mercado de Consumo”, publicado em 2025 pela Fundacao de Protegdo e
Defesa do Consumidor (PROCON) de Sao Paulo, apurou-se que, a despeito
do acesso de ampla maioria dos entrevistados a internet e a aplicativos
(92,25%), mais da metade (50,62%) j& deixou de contatar, comprar algum
produto ou contratar um servico, em fun¢do de a empresa trabalhar apenas
por meio de aplicativo. Semelhante contingente (54,10%) relatou a
dificuldade de manusear aplicativos, e de geralmente demandar o apoio de
um terceiro com o objetivo de concluir o processo. De acordo com a
pesquisa, as barreiras de acesso operam em maior volume perante
concessionarias de servigos publicos, instituicdes financeiras ¢
estabelecimentos de saude.

As pessoas idosas ndo desfrutam da condi¢do de nativas
digitais, pois nasceram antes da ampla dissemina¢do de tecnologias como a
internet. Inseridas em uma sociedade em constante transformacao, convivem
com a rapida migracdo de diversos servigos publicos e essenciais para o
ambiente digital.

Nem sempre ¢ possivel acompanhar o ritmo acelerado das
mudangas decorrentes do desenvolvimento cientifico atual. Recursos como
o internet banking, por exemplo, reputados como um relevante avango
tecnologico, podem representar um processo complexo e de dificil utilizacao
para geracdes mais antigas. Em situa¢des extremas, chegam a comprometer
o exercicio do direito de movimentar a propria conta bancaria.

Fatores socioecondmicos também podem dificultar o acesso a
smartphones ou a servicos de telefonia modvel e, consequentemente,
inviabilizar a conexdo aos servi¢os desejados. Assim, também ¢ necessario
assegurar os direitos de pessoas vulneraveis sob o ponto de vista
socioecondmico, independentemente de serem ou ndo pessoas idosas ou com
deficiéncia.
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Além disso, ha situacdes em que as proprias tecnologias
apresentam limitacoes em razdo de caracteristicas especificas dos usudrios.
Ferramentas como reconhecimento facial e autenticacdo biométrica, por
exemplo, podem falhar em decorréncia da perda das impressoes digitais com
o envelhecimento, da amputagdo de membros, maos ou dedos, entre outras
condig¢des particulares.

Percebe-se, assim, que as barreiras no manejo das tecnologias
podem decorrer de diversos fatores, ndo se restringindo a falta de
conhecimento ou a dificuldade de utilizagdo por parte da pessoa idosa.
Ademais, fraudes sofisticadas de engenharia social e de clonagem de voz e
de video por IA podem ter a pessoa idosa como alvo preferencial, mas nao
exclusivo.

Diante do exposto, duas conclusdes se impdem. A primeira €
que o atendimento presencial € o suporte humano ndo devem ser presumidos
como necessarios de forma indiscriminada para qualquer pessoa idosa, sob
pena de reforgar esteredtipo equivocado de incapacidade. A garantia deve
operar mediante solicitagdo, de modo a preservar a autonomia de quem ja
esta digitalmente incluido, sem que isso desonere a institui¢ao do dever de
manter o canal presencial disponivel a quem dele precisar.

A segunda ¢ que as barreiras identificadas podem atingir
também pessoas com deficiéncia, pessoas em situacdo de vulnerabilidade
socioecondmica, entre outros grupos, por razdes que nao se relacionam com
a idade, o que recomenda que a protecdo nao fique circunscrita ao Estatuto
da Pessoa Idosa.

Por isso, propde-se manter, no Estatuto da Pessoa Idosa, tutela
especifica e reforcada para garantir a pessoa idosa a acessibilidade nos
sistemas de comunica¢do e de sinalizagdo, o atendimento presencial, o
suporte humano e a educagdo tecnologica — em coeréncia com o objeto
original do PL.

No entanto, sugere-se estender as alteracdes também a outros
trés diplomas.
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O primeiro ¢ a Lei de Acessibilidade, que j& trata da
acessibilidade nos sistemas de comunicacao e de sinalizacdo. O art. 17 da
norma ja foi alterado pela Lei n° 15.249, de 3 de novembro de 2025, para
tratar de sistemas de comunicagdo aumentativa e alternativa com
pictogramas. Por isso, em vez de criar dispositivo autdnomo, sugere-se
apenas incorporar ao paragrafo unico do dispositivo ja existente a linguagem
simples e clara e os mapas tateis com pontos de auxilio humano, que ainda
nao constam da redagdo vigente.

O segundo diploma a ser alterado ¢ o Coédigo de Defesa do
Consumidor, que passa a assegurar tanto o direito ao atendimento presencial
¢ ao suporte humano na prestacao de servigos essenciais quanto o estimulo a
programas de educagdo digital e de prevenc¢ao a fraudes.

O terceiro diploma ¢ a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
que dispoe sobre participagdo, protegado e defesa dos direitos do usudrio dos
servicos publicos da administra¢do publica, para que passe a prever a
disponibilizagdo, mediante solicitacao do cidadao, de atendimento presencial
e de suporte humano na fruigdo de servigos essenciais.

Em relacdo a Emenda n° 1-T, de autoria do Senador Jorge
Kajuru, entende-se meritéria a inclusdo dos servigos “inerentes a
consecucao” dos servigos bancarios entre os servigos essenciais, na medida
em que reconhece, com acerto, que a prestagao bancaria moderna depende
de infraestrutura tecnologica e operacional acessoria, sem a qual o proprio
atendimento presencial, objeto central do PL, restaria esvaziado em situacdes
de falha ou de interrupgdo desses sistemas de apoio.

Ja a remissdo a Lei de Greve ¢ tecnicamente inadequada e foge
ao objeto da proposicao: aquela lei define “servigos ou atividades essenciais”
com finalidade distinta — garantir atividades indispensaveis a comunidade
durante greves. Vincular as duas defini¢des gera ambiguidade sobre o
alcance da remissdo, € ndo a seguranca juridica pretendida pela emenda.
Portanto, sugere-se a inclusdo dos servigos inerentes aos servigos bancarios
¢ a supressao da referéncia a Lei n® 7.783, de 1989.
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Contudo, considerando que a digitalizagao tem o potencial de
alcancar todos os setores, ¢ efetivamente desejavel que o rol de servigos
essenciais enumerados seja mais amplo e também adaptavel as
transformacoes tecnoldgicas. Para tanto, propomos remeter a defini¢ao dos
servigos essenciais elencados pelo dispositivo a regulamentacao.

Por sua vez, a Emenda n® 2-T, de autoria do Senador Luis Carlos
Heinze, acerta ao buscar garantir a pessoa idosa o direito de ser atendida
presencialmente ou com suporte humano, reconhecendo sua autonomia para
optar pelo digital quando preferir. A emenda apresenta, contudo, dois pontos
de aprimoramento. O primeiro € que ndo deixa expresso o dever da
instituicdo de manter o atendimento presencial disponivel, podendo ser lido
como mera faculdade do prestador, € o segundo ¢ que remete a regulamento
a definicao das hipoteses em que esse direito ndo se aplica, o que pode
esvaziar a garantia por ato infralegal.

Recomenda-se, assim, incorporar a logica de solicitagao
prevista na emenda — a pessoa idosa aciona o atendimento presencial quando
quiser —, mantendo expresso o dever de a instituigdo disponibilizar, em
cardter permanente, esse atendimento, com retirada da remissdo a
regulamento para excegdes.

Cumpre registrar, por fim, que alguns setores ja contam com
atos normativos infralegais que regulam, em diferentes niveis, o atendimento
presencial. Essa regulamentacdo, contudo, ¢ fragmentada e sem a
estabilidade e a generalidade proprias de uma lei. Nesse sentido, a elevagao
da matéria ao status legal confere maior seguranca juridica e uniformidade a
protegdo, além de alcancar setores ainda nao contemplados por
regulamentacao especifica.

Com efeito, a tecnologia ndo pode substituir integralmente o
atendimento humano, sob pena de violar todo o arcabouco legislativo
protetivo dos direitos de pessoas idosas e de outros grupos vulneraveis, bem
como de agravar o problema social da marginalizacdo desses grupos
populacionais.
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Ante o exposto, propde-se a aprovagdo da matéria por meio de
substitutivo que engloba as alteragdes acima indicadas, bem como
aprimoramentos textuais e de técnica legislativa. Entendemos que, desse
modo, o disposto pelo PL configurard medida proporcional para contribuir
com a eliminagao dos Obices tecnoldgicos identificados, visto que, a0 mesmo
tempo em que busca enfrentar a exclusdo digital, apresenta o fomento de
programas com o fim de promover a inclusao digital.

III-VOTO

Em face dos argumentos expostos, opinamos pelo acolhimento
parcial das Emendas n° 1-T e n° 2-T e pela aprovacao do Projeto de Lei n°
1.159, de 2026, na forma do substitutivo a seguir apresentado.

Minuta

EMENDA N° - CCT (SUBSTITUTIVO)

PROJETO DE LEI N° 1.159, de 2026

Altera as Leis n° 10.741, de 1° de outubro de 2003
(Estatuto da Pessoa Idosa), n® 13.460, de 26 de
junho de 2017, n° 10.098, de 19 de dezembro de
2000, e n® 8.078, de 11 de setembro de 1990
(Codigo de Defesa do Consumidor), para instituir
diretrizes de acessibilidade, garantir o atendimento
presencial e o suporte humano na prestagao de
servigos essenciais e promover a educagao digital.

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 1° Esta Lei altera as Leis n° 10.741, de 1° de outubro de
2003, n° 13.460, de 26 de junho de 2017, n° 10.098, de 19 de dezembro de
2000, e n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990, para instituir diretrizes de

SF/26873.57613-05

Senado Federal — Praga dos Trés Poderes — Anexo II, Ala Senador Tancredo Neves, Gabinete 54 - CEP 70165-900 — Brasilia DF
Telefone: +55 (61) 3303-6706 a 3303-6713 — Fax +55 (61) 3303-6714 — sergiopetecao@senador.gov.br




SENADO FEDERAL

Gabinete do Senador Sérgio Petecéo

acessibilidade, garantir o atendimento presencial € o suporte humano na
prestacao de servigos essenciais € promover a educagao digital.

Art. 2° A Lei n° 10.741, de 1° de outubro de 2003, passa a
vigorar com as seguintes alteragoes:

“Art. 10-A. E assegurado a pessoa idosa o direito a
acessibilidade nos sistemas de comunicacdo e sinalizagdo em
espagos abertos ao publico, de uso publico e privados de uso
coletivo, observados os termos do art. 17 da Lei n® 10.098, de 19 de
dezembro de 2000.”

“Art. 10-B. E assegurado & pessoa idosa o direito de solicitar
atendimento presencial e suporte humano para a fruigdo de servigos
essenciais, nos termos do § 2° do art. 6° da Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990, vedada a extingao desse canal de atendimento ou
sua substituicdo exclusiva por meios digitais ou automatizados.

Paragrafo unico. As instituigdes responsaveis pelos servigos
essenciais deverdo manter, de forma permanente, profissional
capacitado para prestar o atendimento presencial e o suporte humano
previstos no caput, inclusive para auxiliar a pessoa idosa na operacao
de terminais de autoatendimento e de aplicacdes de internet,
garantidos o sigilo de senhas e a autonomia de decisdo.”

CATE 21. e

§ 1° Os cursos especiais para pessoas idosas incluirdo conteudo
relativo as técnicas de comunicacdo, computagdo, alfabetizagcdo
digital avancada, seguranga cibernética e demais avancos
tecnologicos, com énfase na prevencao de fraudes, incluidas as
praticadas mediante uso de inteligéncia artificial e de engenharia
social, para sua integracao a vida moderna.

Art. 3° A Lein® 13.460, de 26 de junho de 2017, passa a vigorar
com as seguintes alteragoes:

SF/26873.57613-05

Senado Federal — Praga dos Trés Poderes — Anexo II, Ala Senador Tancredo Neves, Gabinete 54 - CEP 70165-900 — Brasilia DF
Telefone: +55 (61) 3303-6706 a 3303-6713 — Fax +55 (61) 3303-6714 — sergiopetecao@senador.gov.br

Assinado eletronicamente, por Sen. Sérgio Petecéo

Para verificar as assinaturas, acesse https://legis.senado.gov.br/autenticadoc-legis/5335469617




SENADO FEDERAL

Gabinete do Senador Sérgio Petecéo

VIIIT —a disponibilizagdo, mediante solicitagdo, de
atendimento presencial e suporte humano na fruicdo de servigos
essenciais, nos termos do § 2° do art. 6° da Lei n°® 8.078, de 11 de
setembro de 1990.

Art. 4° A Lei n° 10.098, de 19 de dezembro de 2000, passa a
vigorar com as seguintes alteragoes:

CAIt 17 i,

Paragrafo unico. As agdes previstas no caput deste artigo
incluem a instalagdo, em espagos publicos, abertos ao publico e
privados de uso coletivo, de sistemas de comunica¢ao aumentativa e
alternativa compostos de pranchas de baixa tecnologia com
pictogramas, a disponibilizagdo de informagdes em linguagem
simples e clara e a instalagdo de mapas tateis e pontos de auxilio
humano para orientagdo espacial, a fim de atender as necessidades
comunicativas especificas de cada contexto.” (NR)

Art. 5° A Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990, passa a
vigorar com as seguintes alteragdes:

XI — estimulo a programas de educacgdo digital e de prevengao
a fraudes, incluidas as praticadas mediante uso de inteligéncia
artificial e de engenharia social.” (NR)

CATE 0% oo

XIV - a disponibilizagdo, mediante solicitacdo, de
atendimento presencial e suporte humano na fruicdo de servigos
essenciais.

§ 1 s

§ 2° Consideram-se essenciais, para os fins do inciso XIV deste
artigo, os servicos bancarios € o0s servigos inerentes a sua
consecucdo, os de saude, os de previdéncia social e os de
fornecimento de agua e de energia elétrica, entre outros que venham
a ser definidos em regulamento.” (NR)
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Art. 6° Esta Lei entra em vigor apds decorridos cento e oitenta
dias de sua publicagdo.

Sala da Comissao,

, Presidente

, Relator
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