SENADO FEDERAL
Gabinete do Senador Weverton

PARECER N° |, DE 2025

Da COMISSAO DE DIREITOS HUMANOS E
LEGISLACAO PARTICIPATIVA, sobre o Projeto
de Lein® 2.001, de 2022, do Senador Lasier Martins,
que altera a Lei n° 10.741, de 1° de outubro de 2003
(Estatuto do Idoso), para regular o Servigco de
Atendimento ao Consumidor (SAC) por meio
telefonico ao idoso beneficidario de seguro ou plano
de saude privado.

Relator: Senador WEVERTON

I - RELATORIO

O Projeto de Lei (PL) n°® 2.001, de 2002, de autoria do Senador
Lasier Martins, adiciona art. 3°-A a Lei n® 10.741, de 1° de outubro de 2003
(Estatuto do Idoso), para dispor sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) por meio telefonico ao idoso beneficidrio de seguro ou
plano de saude privado.

Segundo o projeto, o SAC deve atender as seguintes
caracteristicas: ser oferecido sem custo adicional ao consumidor; estar
disponivel 24 horas por dia e 7 dias por semana; permitir o contato com um
atendente desde o primeiro menu de atendimento; e ndo condicionar o acesso
inicial ao atendente ao fornecimento prévio de dados pelo consumidor. Além
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disso, a obrigatoriedade de oferecer atendimento telefonico ndo isenta a
seguradora ou operadora de saude de manter outros canais de atendimento para
os idosos que assim desejarem. De acordo com a clausula de vigéncia, a lei que
eventualmente se originar do projeto entrara em vigor noventa dias apds sua
publicacao.

O autor justifica a apresentagdo da proposi¢do argumentando que,
para os idosos, em razdo da falta de conhecimento técnico, limitagdes
decorrentes da idade e dificuldades de acesso a internet, a garantia do
atendimento por meio telefonico para os beneficidrios de planos de saude
privados € medida indispensavel para assegurar um atendimento satisfatorio.

O PL foi distribuido para ser analisado pela Comissao de Direitos
Humanos e Legislacao Participativa (CDH) e pela Comissdo de Transparéncia,
Governanga, Fiscalizagdo e Controle e Defesa do Consumidor (CTFC), em
decisdo terminativa.

Nao foram oferecidas emendas no prazo regimental.

II - ANALISE

Nos termos do inciso VI do art. 102-E do Regimento Interno do
Senado Federal (RISF), cabe a CDH opinar sobre matérias relativas a protecao
dos direitos da pessoa idosa. E o caso do PL n°® 2.001, de 2022, que visa
assegurar atendimento telefonico humanizado a idosos beneficidrios de planos
privados de satde.

O mérito da proposi¢ao reside no reconhecimento de que parcela
significativa da populacdo idosa encontra obstaculos concretos para utilizar
canais digitais de comunicagdo e navegar por sistemas automatizados de
atendimento. Ademais, quando se trata de servigos de saude — setor que, por
sua natureza, envolve urgéncia, risco e complexidade —, o acesso a canais de
atendimento eficientes e humanizados deve ser facilitado.

A despeito disso, as principais disposi¢des do projeto de lei ja se
encontram previstas na legislacdo infralegal em vigor, que, por sua natureza, ¢
o instrumento adequado para sua regulamentagdo. Nesse sentido, destaca-se o
Decreto n® 11.034, de 5 de abril de 2022, que regulamenta o Codigo de Defesa
do Consumidor (Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990) e estabelece normas

SF/25693.56574-80



gerais aplicaveis a todas as prestadoras de servigos regulados, incluindo as
operadoras de planos privados de assisténcia a saude.

De acordo com o referido decreto, o Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) devera observar os seguintes requisitos: o acesso deve ser
gratuito; o funcionamento deve ocorrer de forma ininterrupta, vinte e quatro
horas por dia, sete dias por semana, por meio de ao menos um canal de
atendimento integrado; o atendimento telefonico deve ser obrigatoriamente
disponibilizado; e o contato inicial com o atendente nao pode ser condicionado
ao fornecimento prévio de dados pelo consumidor.

No que se refere especificamente ao atendimento telefonico, o
decreto também estabelece algumas condigdes minimas, entre elas: a prestagao
do servico por, no minimo, oito horas didrias, com garantia de atendimento por
pessoa humana; a inclusdo, no primeiro menu, das opgdes de reclamagao e de
cancelamento de contratos e servigos; € a definicao de tempo maximo de espera
tanto para o contato direto com o atendente, quando essa opg¢do for escolhida,
quanto para a transferéncia ao setor competente, caso o primeiro atendente nao
tenha atribuicao para resolver a demanda.

Além dos requisitos operacionais, o decreto estabelece um
conjunto de principios que devem orientar o funcionamento do SAC,
assegurando qualidade e respeito no atendimento ao consumidor. Entre esses
principios,  destacam-se:  tempestividade, seguranga,  privacidade,
resolutividade, dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficacia, celeridade
e cordialidade.

No mesmo sentido, o setor de saude suplementar conta com
regulamentacdo especifica sobre o tema, atualmente disciplinada pela
Resolucao Normativa n® 623, de 17 de dezembro de 2024, da Agéncia Nacional
de Saude Suplementar (ANS). Essa norma estabelece, entre outros pontos, as
condi¢cdes de funcionamento do atendimento telefonico nas operadoras de
planos de saude.

A resolugdo determina que o atendimento telefonico deve ser
assegurado nas seguintes condi¢des: durante 24 horas por dia, nos sete dias da
semana, no caso das operadoras de grande porte; nos dias uteis, por no minimo
oito horas didrias, para as operadoras de pequeno e médio porte, com
funcionamento ininterrupto para orientagdes relacionadas a urgéncia e
emergéncia; e, nos mesmos moldes, nas operadoras exclusivamente
odontologicas e nas filantropicas — ressalvadas as excecdes que, em
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determinadas hipoteses, admitem a limitacdo do atendimento humano a dias
uteis e oito horas diarias, ou sua substituicdo por atendimento eletrOnico,
especialmente em demandas ndo assistenciais ou em situagdes de urgéncia e
emergéncia envolvendo operadoras odontologicas de pequeno porte.

A resolugdo também dispde que, quando o atendimento telefonico
for prestado por oito horas diarias, esse periodo deve contemplar os turnos
matutino e vespertino.

Além disso, a resolucao prevé que o servico deve oferecer menu
de opcdes com linguagem clara, permitir a transferéncia para o setor
responsavel sempre que necessario ¢ garantir atendimento humano durante
todo o horario de funcionamento, salvo em casos especificos, como demandas
administrativas ou situagdes relacionadas a cobertura odontologica, nas quais
o atendimento pode ser limitado ou automatizado, conforme o perfil da
operadora.

Essas disposi¢oes atualizam e detalham o contetdo anteriormente
previsto na Resolugcdo Normativa n° 395, de 14 de janeiro de 2016, revogada
pela nova regulamentacao.

Adicionalmente, a Resolu¢ao Normativa n® 323, de 3 de abril de
2013, determina que todas as operadoras de planos de saide mantenham
ouvidorias acessiveis por diversos meios, inclusive por telefone. Essas
unidades funcionam como instancia recursal, destinada ao acolhimento de
demandas ndo resolvidas nos canais convencionais de atendimento.
Complementarmente, a propria ANS oferece canais institucionais de
atendimento ao consumidor, como o Disque ANS, a central de atendimento
para pessoas com deficiéncia auditiva e unidades de atendimento presencial.

Cumpre destacar, ainda, que a competéncia para disciplinar, em
nivel operacional, o funcionamento dos canais de atendimento das operadoras
de planos de satde ¢, por expressa disposi¢do legal, atribuida a agéncia
reguladora do setor. Nos termos da Lei n® 9.961, de 28 de janeiro de 2000,
compete a Diretoria Colegiada da ANS editar normas relativas a prestacdo de
servigos pelas operadoras. Nesse contexto, a proposta de normatizar, por meio
de lei, matéria de natureza eminentemente técnico-operacional — ja
regulamentada no ambito infralegal — configura ingeréncia na esfera de
competéncia do Poder Executivo, além de contrariar o principio da
especializagado técnica que justifica o modelo das agéncias reguladoras.
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Diante do exposto, entende-se que a proposicdo deve ser
encaminhada ao Poder Executivo por meio de Indicagdo, o que representaria
uma contribuicao legitima ao processo regulatério conduzido pela ANS. Esse
instrumento legislativo, previsto nos arts. 133, inciso V, alinea “e”, e 227-A,
inciso II, do Risf, permite que o Parlamento apresente sugestdoes voltadas ao
aperfeicoamento de normas e praticas administrativas, sem comprometer a
separagdo de competéncias entre os Poderes. Trata-se de alternativa
juridicamente adequada e tecnicamente coerente, que reconhece a legitimidade
da demanda social expressa no projeto, ao mesmo tempo em que evita a criagao
de norma legal sobre matéria ja disciplinada em sede infralegal, prevenindo
sobreposi¢ao normativa e vicios de iniciativa.

III-VOTO

Ante o exposto, o voto ¢ pela conversao em Indica¢ao do Projeto
de Lein® 2.001, de 2022, nos seguintes termos:

INDICACAON® , DE 2025

Sugere ao Poder Executivo Federal a edi¢do de norma
para assegurar atendimento telefonico humanizado e
compativel com as necessidades do consumidor idoso
beneficiario de plano privado de assisténcia a saude.

Sugerimos ao Poder Executivo Federal, por intermédio do Senhor
Ministro de Estado da Saude, Alexandre Rocha Santos Padilha, com
fundamento no art. 224, inciso I, do Regimento Interno do Senado Federal, a
edicdo de norma que regulamente o servigo de atendimento telefonico
destinado ao consumidor idoso beneficiario de plano privado de assisténcia a
saude, com garantia de acesso ininterrupto a atendimento humano, prestado de
forma acessivel, acolhedora e compativel com as necessidades e
especificidades desse segmento da populagao.

Sala da Comissao,
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, Presidente

, Relator
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