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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DA BAHIA

PROJETO DE LEI N°

Dispde sobre a obrigatoriedade das empresas prestadoras de
servigos garantirem atendimento presencial para a resolugdo de
demandas dos consumidores com 60 anos ou mais, quando

solicitado, e da outras providéncias.
A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA

DECRETA:

Art. 1° - Esta Lei dispde sobre a obrigatoriedade das empresas prestadoras de servigos garantirem aos
consumidores com 60 anos ou mais a opg¢ao de atendimento presencial para a resolugdo de demandas

relacionadas a prestacao de servigos, incluindo, mas ndo se limitando a:
I — Cancelamento de servicos contratados;

II — Alteragdes contratuais solicitadas pelo consumidor idoso;

IIT — Reclamagdes sobre falhas na prestagao de servigos;

IV — Assisténcia para resolucdo de quaisquer outras pendéncias decorrentes do servigo prestado.

Paragrafo unico. As disposicoes desta Lei se aplicam a todas as empresas prestadoras de servigos que

atendam a consumidores no Estado da Bahia.
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Art. 2° - Ficam obrigadas as empresas prestadoras de servicos a garantir, mediante solicitagdo do
consumidor idoso, o atendimento presencial para a resolucdo das demandas mencionadas no Art. 1°, sem

custos adicionais, sendo vedada a exigéncia de atendimento exclusivamente por telefone ou online.

Art. 3° - No atendimento presencial, as empresas deverdo auxiliar o consumidor idoso de maneira clara e
acessivel, oferecendo informagdes compreensiveis sobre as opgdes de resolugdo de suas pendéncias.
As empresas estdo proibidas de exigir que o idoso resolva qualquer demanda exclusivamente por canais

online ou por telefone.

Art. 4° -As disposigdes desta Lei ndo se aplicam as empresas que ja oferecem atendimento presencial
continuo e eficiente a todos os consumidores, incluindo os idosos, com condi¢des adequadas de

acessibilidade.

Art. 5° - O descumprimento das disposi¢des desta Lei acarretara a aplicagdo de penalidades previstas na Lei
Federal n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990, sem prejuizo de eventuais responsabilidades civis e penais.

Paragrafo unico. O montante da multa serd determinado conforme os critérios estabelecidos no paragrafo
unico do art. 57 da Lei Federal n°® 8.078, de 1990.

Art. 6° - A fiscalizacdo do cumprimento desta Lei sera realizada pelo Procon Estadual, com o apoio de
entidades de defesa do consumidor, que deverdo garantir que as empresas cumpram a obrigatoriedade do

atendimento presencial.

Art. 7° - O Estado da Bahia, em parceria com orgdos de defesa do consumidor e entidades sociais,
promovera uma campanha educativa sobre os direitos dos consumidores idosos, com énfase na garantia do

atendimento presencial.

Art. 8° - As empresas prestadoras de servigos deverdo atualizar seus termos de servigo e contratos de adesdo
para garantir que as informagdes sobre o atendimento presencial estejam claras e acessiveis aos

consumidores 1dosos.

Art. 9° - Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagdo

Sala das Sessoes, 19 de marco de 2025.
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EUCLIDES FERNANDES

DEPUTADO ESTADUAL - PT
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JUSTIFICATIVA

O presente projeto de lei visa garantir um direito fundamental para uma parcela da populagdo que
frequentemente enfrenta dificuldades estruturais para acessar e resolver questdes decorrentes dos servigos

contratados: os consumidores 1dosos.

A crescente digitalizacdo dos servigos e a imposi¢do, por parte de muitas empresas, de atendimentos
obrigatdrios via internet ou telefone tém dificultado imensamente a resolu¢do de pendéncias por parte dos
idosos. Grande parte das empresas prestadoras de servicos - como operadoras de telefonia, energia, bancos,
entre outras - sO disponibilizam canais digitais ou telefonicos para solucionar problemas como
cancelamentos, reclamagdes ou ajustes em contratos, dificultando ainda mais o acesso dos idosos a esses
servigos. Muitos desses idosos, infelizmente, ndo tém familiaridade com ferramentas digitais ou, em muitos

casos, 0 acesso a internet € limitado ou inexistente.

Além disso, ¢ importante ressaltar que muitos idosos ndo possuem rede de apoio suficiente para ajuda-los na
utilizagdo dessas tecnologias ou para fazer valer seus direitos junto as empresas prestadoras de servigos.
Muitas vezes, os filhos ou parentes estdo ocupados, distantes ou simplesmente nao estdo em condi¢des de
prestar a assisténcia necessaria, deixando os idosos em uma situagao de vulnerabilidade. Essa falta de apoio
gera uma sensacao de desamparo e exclusdo, pois, ao serem obrigados a resolver problemas de forma
online ou por telefone, ficam em um ciclo constante de dificuldades e frustracdes, sem conseguir encontrar

uma solugao para suas pendéncias.

Ao proibir as empresas de exigir que os idosos resolvam suas pendéncias apenas por meio desses canais
impessoais, buscamos incluir os consumidores idosos na sociedade de maneira justa e acessivel, permitindo-

lhes resolver suas demandas de forma presencial e de maneira mais humanizada, com a devida assisténcia.

Este projeto de lei assegura que, quando o idoso necessitar de um atendimento presencial, ele serd atendido
sem ser forcado a recorrer a tecnologia ou a internet, meios que podem ser inacessiveis ou confusos para
muitos na terceira idade. A implementa¢ao dessa medida ¢ uma forma de garantir o respeito a dignidade
dos idosos e a efetividade de seus direitos, evitando que sejam prejudicados ou desrespeitados nas suas

relagdes de consumo devido a sua dificuldade com tecnologias.
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A protecdo dos direitos dos consumidores idosos ¢ uma necessidade urgente, principalmente em um contexto
no qual a digitalizagdo avanca sem levar em conta as limitacdes de parte da populagdo. Garantir o
atendimento presencial ¢ uma forma de combater essa exclusdo, assegurando a acessibilidade e a equidade

para todos, independentemente de sua familiaridade com meios digitais ou telefonicos.
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