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PROJETO DE LEI Ne 237, DE 1999
(DOS SRS. RICARDO BERZOINI E WELLINGTON DIAS)

Estabelece sangdes administrativas as instituig¢des financeiras
que pratiquem abusos ou infracdes no atendimento ao wusuario de
servicos bancarios.

(AS COMISSOES DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS:
DE FINANCAS E TRIBUTACAO (MERITO); E DE CONSTITUICAO E JUSTICA E
DE REDACAO (ART. 54) - ART. 24, II)
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PROJETO DE LEI N°Z32, de 1999
( Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece san¢oes administrativas as
institui¢oes financeiras que pratiquem y
abusos ou infragdes no atendimento ao
usudrio de servi¢os bancarios.

O Congresso Nacional decreta:

Artigo 1° - Fica o Poder Executivo, no ambito de suas competéncias,
obrigado a aplicar san¢des administrativas quando dos abusos ou infragdes
cometidas pelos estabelecimentos de prestagio de servigos bancarios ao
consumidor no que se refere ao tempo de espera para atendimento ao usuario.

Paragrafo Unico - Caracterizar-se-a abuso ou infragdo dos estabelecimentos
bancarios. para os efeitos desta Lei. aqueles casos em que. comprovadamente, o
usuario seja constrangido a um tempo de espera para atendimento superior a
quinze minutos.

Artigo 2° - Para comprovagdo do tempo de espera, os usuarios apresentario
o bilhete da “ senha™ de atendimento, onde constara. impresso mecanicamente. o
a horario de recebimento da “ senha™ e o horario de atendimento do cliente.

Paragrato 1° - Os estabelecimentos bancarios que ainda ndo fazem uso deste
sistema de atendimento, com senhas, ficardo obrigados a fazé-lo no prazo
definido na regulamentagdo desta Lei.

Paragrato 2° - Os estabelecimentos bancéarios nio cobrario qualquer
importancia pelo fornecimento obrigatério de senhas de atendimento.

reincidéncia de abusos ou infragoes. sendo:

Artigo 3° - As sangdes administrativas serdo aplicadas quandxy
=y
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[ - Adverténcia, quando da primeira infracdo ou abuso:

[T - Multa;
[II - Suspensio do alvara de funcionamento por 06 (seis) meses:
[V - Cassagdo do alvara de funcionamento.

Artigo 4° - Os procedimentos administrativos de que trata esta Lei serdo
aplicados de acordo com as normas vigentes, atendendo-se:

Paragrafo 1° - Os procedimentos administrativos de que trata esta Lei serdo
aplicados quando da dentincia 4 Coordenadoria de Defesa do Consumidor por um
usuario ou entidade da sociedade civil, legalmente constituida e devidamente
acompanhada de provas.

Paragrafo 2° - A Coordenadoria de Defesa do Consumidor determinara as
providéncias devidas, com apuragio dos fatos e, apos, encaminhara a
Procuradoria da Fazenda para a indicagdo da aplicagdo imediata das sangdes
previstas nesta Lei, com copia ao Ministério Pablico Estadual.

Artigo 5° - Esta Lei entrara em vigor na data de sua publicagdo, revogadas
as disposi¢des em contrario.

JUSTIFICATIVA

O servigo de atendimento oferecido pelas instituigdes financeiras tem
liderado as queixas aos 6rgios de defesa do consumidor. Para ser atendido. o
cidaddo ¢ compelido a ficar em filas interminaveis, até mesmo durante horas.
porque as instituigdes bancarias muitas vezes deixam um tnico funcionario
fazendo o servigo de trés ou quatro colegas. num verdadeiro desrespeito ao
trabalhador bancario ¢ ao usuario dos servigos.

Registre-se que os bancos tiveram nos tltimos tempos lucros muito

acima do previsto. sendo o setor econdémico que mais tem sido beneficiado pelo .-
atual quadro de juros altos. /

GER 3 17.23.004-2 (JUN/S7)



CAMARA DOS DEPUTADOS

Mesmo assim, sua performance financeira nio se traduz em melhoria das
condigdes de atendimento, pelo contrario. o que se observa é uma crescente
deterioragdo dos servigos, a despeito das tarifas cada dia mais altas.

Por essas razdes, a presente proposi¢do pretende estabelecer sangoes a
instituigdo financeira que abusar da paciéncia do cidadio. fixando penalidades
que vao da adverténcia a cassagdo do alvara de funcionamento. O tempo de 15
minutos para que um cliente seja atendido ¢ mais do que razoavel. Nio garantir o
atendimento nesse prazo ¢ continuar desrespeitando o usuério. razio por que tal
desrespeito seria enquadrado como infragio.

A Coordenadoria de Defesa do Consumidor sera a responsavel pelo
processamento das denuncias. cabendo o envio a Procuradoria da Fazenda e.

ainda. ao Ministério Plblico Estadual. fiscal e defensor da correta aplicagdo da lei
em defesa do consumidor.

Sala das Sessdes, em //’u”{/;”‘/

Deputado RICARDO BERZOINI
PT/SP
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS

Memorando n°® 16/2002

Brasilia, 07 de maio de 2002

Do Secretario da Comissao de Defesa do Consumidor, Meio Ambiente e Minorias
Para: Diretor da Coordenagao de Comissdes Permanentes

Senhor Diretor

Em resposta ao Mem® n® 073/02 - CCP, devolvo a V.S as
copias anexas uma vez que ndo condizem com o assunto tratado no PL. 237/99, dos Srs.
Ricardo Berzoini e Wellington Dias - que "estabelece sancdes administrativas as
instituigdes financeiras que pratiquem abusos ou infragdes no atendimento ao usuario de
servigos bancarios", em tramitag¢dc nesta Comissdo.

Atenciosamente,

I )
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS

TERMO DE RECEBIMENTO DE EMENDAS

PROJETO DE LEI N° 237/99

Nos termos do Art. 119, caput, |, do Regimento
Interno da Camara dos Deputados, o Sr. Presidente da Comissao
determinou a abertura e divulgacdo, na Ordem do Dia das Comissbes, de
prazo para recebimento de emendas (5 sessdes), no periodo de 04/05/99 a
11/05/99. Findo o prazo, ndo foram recebidas emendas.

Sala da Comissao, em 12 de maio de 1999,

1
- \
e L T

_ i _
Aurenilton Ara';una d meida
Secretario |
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS

TERMO DE RECEBIMENTO DE EMENDAS

PROJETO DE LEI N° 237/1999

Nos termos do Art. 119, caput, ll, do Regimento
Interno da Camara dos Deputados, o Sr. Presidente da Comisséo
determinou a abertura e divulgacao, na Ordem do Dia das Comissdes, de
prazo para recebimento de emendas (5 sessoes), no periodo de 26/03/2001
a 04/04/2001. Esgotado o prazo, nao foram apresentadas emendas ao
substitutivo.

Sala da Comisséao, em 5 de abril de 2001,

TR
\| i\ EJIT
Aurenilton Ar ?ﬁn{m Almeida

Se r%té To)
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E
MINORIAS

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1999
(Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece sangdes administrativas as
instituicbes  financeiras que pratiqguem
abusos ou infracées no atendimento ao
usuario de servigos bancarios.

EMENDA ©J°/)] /C’ B

Dé-se a seguinte redacdo ao paragrafo Unico do artigo 1° do

Projeto:

Paragrafo unico. Caracterizar-se-a abuso ou infracdo dos
estabelecimentos bancarios, para os efeitos desta Lei, aqueles em que,
comprovadamente, o usuario seja constrangido a um tempo de espera para
atendimento superior a trinta minutos, desde que nao sejam oferecidas formas

alternativas para seu atendimento."

JUSTIFICACAO

A presente emenda visa aprimorar o texto uma vez que devem
ser considerados os dias de maior movimento nas agéncias bancarias, como os

dias 5, 10, 25, 31 e até o 5° dia util de cada més. Nesses dias, por forca de fatores

M

GER 20.01.,0050.5 — (JUL/89) |
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externos como o vencimento de tarifas publicas ou concentragdo das datas de
vencimento das faturas emitidas pelas empresas concessionarias de agua, luz e

telefone, as agéncias bancarias atendem a numerosa parcela da populacéo.

Nesses dias, portanto, a tolerancia seria de trinta minutos e nao
quinze como previa o texto do substitutivo. Ao mesmo tempo, estariamos
estimulando formas alternativas de atendimento, como aquelas em que se

dispensa a presenca do usuario no estabelecimento.

Sala das Sessdes, em 16 de maio de 2003,

/{{,' L‘W /LC{,JL/V

Deputado PAES LANDIM

GER 20.01.0050.5 — (JUL/89)
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E
MINORIAS

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1999
(Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece sancbes administrativas as
instituicbes  financeiras que  pratiquem
abusos ou Infragbes no atendimento ao
usuario de servi¢os bancarios.

EMENDA M= 0 2/6‘ g

Acrescente-se o seguinte § 3° ao art. 4° do Projeto:

§ 2° Apresentada a denuncia, cabera ao representante da
instituicdo denunciada, direito de defesa no prazo maximo de quinze dias,
contados a partir do recebimento da comunicacao expedida pela Coordenadoria

de Defesa do Consumidor.

JUSTIFICACAO

IV ERT AT

2B46924143

C
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CAMARA DOS DEPUTADOS

O dispositivo visa assegurar o direito constitucional de defesa.

Cumpre salientar que a lei deve prever, ainda, casos em que a agéencia bancaria

nao conseguir obedecer aos prazos fixados na lei por motivos de forgca maior,
como por exemplo, falta de energia elétrica, pane nos equipamentos e outros

motivos que escapem ao seu controle.

Sala das Sessdes, em 16 de maio de 2003.

s Lo

¢ Deputado PAES LANDIM

GER 20.01.0050.5 — (JUL/89)
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E
MINORIAS

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1999
(Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece sancbdes administrativas as
Instituicoes  financeiras que  pratiquem
apbusos ou infragdes no atendimento ao
usuario de servicos bancarios.

EMENDA /V° 0?_4’5

Dé-se a seguinte redacdo ao caput do artigo 1° do Projeto:

"Art. 1° Fica o Poder Executivo, no ambito de suas competéncias,

obrigado a aplicar sangdes administrativas quando dos abusos ou infracoes

. cometidas pelos estabelecimentos de prestacao de servigos bancarios ao
consumidor, bem como hospitais, estabelecimentos comerciais em geral e
reparticdes publicas, no que se refere ao tempo de espera para atendimento ao

usuario.

j "\f

NIRRT

6760D51349
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JUSTIFICACAO

Uma maneira de se fazer justica social seria promover uma
ampliacdo do alcance da lei, aplicando-a inclusive em estabelecimentos
comerciais, 0rgaos publicos e, principalmente, hospitais, onde a necessidade de
rapido atendimento torna-se igualmente necessaria, promovendo-se, por
consequéncia, a adaptagao dos demais dispositivos do texto a emenda ora

proposta.

Sala das Sessdes, em 16 de maio de 2003.

e

ik é:fz.gfc'c-f‘;?/

Deputado PAES LANDIM
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E
MINORIAS

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1999
(Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece sancbes administrativas as
instituicdbes  financeiras que pratiquem
abusos ou infragdes no atendimento ao
usuario de servicos bancarios.

EMENDA /J° © {/C'é

Inclua-se, no artigo 1°, o seguinte § 2°, renumerando-se o atual

paragrafo unico em paragrafo primeiro:

§ 2° Nao serao computados, para efeitos desta lei, os
atendimentos bancarios decorrentes de faturas ou boletos cujo cedente ndo seja

a instituicdo financeira denunciada".

JUSTIFICACAO

Naéo poderiamos impor as instituicbes financeiras a

IVEIR AR

2410249C17

responsabilidade pelo ndo atendimento, no tempo maximo estipulado na lei,

%,_
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decorrente de faturas ou boletos emitidos por empresas ou organizagbes que
fogem ao controle dos bancos, seja quanto ao volume de operagbes ou quanto a

concentracao das datas de vencimento.

Sala das Sessdes, em 16 de maio de 2003,

a5

au-n% Zf w t*‘x

Deputado PAES LANDIM

GER 20.01.0050.5 — (JUL/B9Y)
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E
MINORIAS

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1999
(Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece sancdes administrativas as
Instituicbes  financeiras que  pratiquem

. abusos ou infracbes no atendimento ao
usuario de servigcos bancarios.

EMENDA A° 05/03

Inclua-se, o seguinte artigo 5° renumerando-se o atual artigo 5°

para 6°:

. "Art. 7° Ficam as empresas concessionarias de servi¢cos publicos
emitentes de faturas de agua, luz ou telefone obrigadas a disponibilizar, no

minimo, dez datas de vencimento alternativas, a critério dos usuarios."

JUSTIFICACAO

(AR

1D6C16B414

O objetivo da emenda € justamente permitir aos usuarios das

concessionarias de servi¢os publicos a escolha e a "pulverizagao" das datas de

I

vencimento das faturas, evitando, portanto, a concentracdo das mesmas e o

i1

/

yl
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acumulo de pessoas nas filas dos bancos em dias determinados, como ocorre

atualmente.

Sala das Sessoes, em 16 de maio de 2003.

(o6l

Deputado PAES LANDIM

GER 20.01.0050.5 — (JUL/89)
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E
MINORIAS

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1999
(Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece sancbes administrativas as
instituicobes  financeiras que pratiquem
abusos ou infragcdes no atendimento ao
usuario de servicos bancarios.

EMENDA /J° 36/4"_%

Dé-se a seguinte redacdo ao art. 5°

"Art. 5° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacao,

produzindo efeitos 180 dias depois."

G JUSTIFICACAO

Apenas conferir um prazo para que as partes envolvidas adequem

seus procedimentos ao disposto na nova lel.

Sala das Sessoes, em 16 de maio de 2003.

F 4 :
. .-'; : j ."r

'’ VIl

Deputado PAES LANDIM

GER 20.01.0050.5 — {JUL/89)
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS

TERMO DE RECEBIMENTO DE EMENDAS

PROJETO DE LEI N° 237/99
Apensados: Projetos de Lei n°s 3.592/00, 4.558/01, 882/03

Nos termos do art. 119, caput, |, do Regimento Interno da
Camara dos Deputados, o Sr. Presidente da Comissao de Defesa do Consumidor,
Meio Ambiente e Minorias determinou a abertura e divulgagao, na Ordem do Dia das
Comissoes, de prazo para recebimento de emendas (5 sessoes), no periodo de
15/05/2003 a 21/05/2003. Esgotado o prazo, foram apresentadas 6 emendas.

Sala da Comissao, em 22 de maio de 2003.

| \'\.J}_\ |

Aurenilton Ar r"u‘ne@e Almeida

Secretario
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1.999

(Apenso os PL's n°® 3.592, de 2000; n° 4.558, de 2001; e n° 882, de 2003)

Vasconcellos

| - RELATORIO
@

(\2/

_ Estabelece sancoes administrativas
as _ instituicoes  financeiras que
pratiquem abusos ou infracoes no
atendimento ao usuario de servigos
bancarios.

Autor: Deputados Ricardo Berzoini e
Wellington Dias
Relator: Deputado Ronaldo

O Projeto de Lei n°® 237, de 1999, de autoria dos

Deputados Ricardo Berzoini e Wellington Dias, determina a aplicacao
de sancOes administrativas pelo Poder Executivo quando houver
abusos ou infracbes cometidas pelos estabelecimentos bancarios,
contra seus usuarios, no que se refere ao tempo de espera para

atendimento.

O projeto caracteriza como abuso ou infracdo dos

estabelecimentos bancarios constranger o usuario dos seus servicos

GER 3.17.23.004-2 {JUL/02)
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a um tempo de espera para atendimento superior a quinze minutos;
determina a implantacao de um sistema de senha, impresso
mecanicamente, para controle do tempo de espera de cada usuario.
Ademais, estabelece as sancOes administrativas aplicaveis aos
estabelecimentos bancarios nos casos de Iinfracoes e eventuais
reincidéncias, numa gradacao que vai de simples adverténcia,
passando por multa e suspensao do alvara, até a cassacao definitiva
do alvara de funcionamento.

O Projeto de Lei n° 3.592, de 2000, apensado, de
autoria do Deputado Paulo Paim, "dispde sobre o atendimento de
® cliente na agéncia bancaria e da outras providéncias". Este projeto de
lei estabelece que o0 atendimento em bancos seja preferencialmente
realizado por intermédio dos guichés de caixa. Determina ainda que,
em complemento ao atendimento de guichés, seja oferecido o
atendimento por maquinas eletrénicas de auto-atendimento,
observando-se as seguintes regras:

- as maquinas deverao estar localizadas no
interior da agéncia e ser dotadas de todos os
mecanismos de seguranca exigidos pela

/2/ legislacao em vigor;

® - 0 cliente nao podera ser compelido a utilizar as
maquinas de auto-atendimento, respeitando-se

sempre sua opcao de atendimento pessoal no
guiché de caixa;

- nao podera haver qualquer discriminacao no
tocante ao recebimento de quaisquer contas de
concessionarias de servicos publicos, permitida
a cobranca de tarifas na forma da
regulamentacao em vigor.

LT A

FA35161115

Determina ainda o projeto que o Banco Central do

GER 3.17.23.004-2 (JUL/02)
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Brasil disponibilize numero telefonico de discagem gratuita, que
devera ser afixado em local visivel ao publico, no interior das
agéncias, para o registro de queixas, sugestdoes e denuncias de
eventuais irregularidades na prestacao dos servigos bancarios.

O segundo apensado, o Projeto de Lei n® 4.558, de
2001, de autoria do Deputado Lincoln Portela, "estabelece o numero
minimo de guichés de caixa em operagao nas agéncias bancarias".
Pretende a proposicao obrigar as instituicoes bancarias a manter em
operacao um numero minimo de guichés de caixa equivalente a vinte
por cento do numero de pessoas na fila de atendimento.

O terceiro apensado, o Projeto de Lei n° 882, de
2003, de autoria do Deputado Eduardo Cunha, “dispde sobre sancoes
administrativas a estabelecimento bancario infrator do consumidor e
da outras providéncias’. O texto deste projeto € uma cdpia, com
pequenas alteracoes, da proposicao principal, o Projeto de Lel n°
237/99.

Na forma regimental foram abertos prazos de cinco
sessOes, em 04-05-1999, em 26-03-2001 e em 15-05-2003, para a
apresentacao de emendas. Nas duas primeiras ocasidoes, nao foram
apresentadas emendas e, na ultima, foram apresentadas 6 (seis)
emendas, todas de autoria do Dep. Paes Landim, a seguir descritas:

ﬁ/ A Emenda n°® 01/03 da nova redacao ao paragrafo
unico do art. 1°, para caracterizar o abuso ou infracdo dos
estabelecimentos bancarios apenas apos transcorridos trinta minutos
e desde que nao sejam oferecidas formas alternativas de atendimento
do usuario.

A Emenda n° 02/03 acrescenta § 3° ao art. 4° para
estabelecer que, apresentada a denuncia, a instituicao financeira
denunciada tenha direito de defesa, no prazo de quinze dias, a partir
da comunicacao expedida pela Coordenadoria de Defesa do

LR

FA35161115
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»

Consumidor.

A Emenda n° 03/03 da nova redacao ao caput do
art. 1° para incluir, além dos estabelecimentos bancarios, os hospitais,
estabelecimentos comerciais em geral e reparticdes publicas entre os
entes passiveis da aplicacao das sancoes previstas no projeto de lei.

A Emenda n° 04/03 acrescenta paragrafo ao art. 1°
para definir que nao serao computados para os efeitos da lei os
atendimentos bancarios decorrentes de faturas ou boletos cujo
cedente nao seja a instituicao financeira denunciada.

A Emenda n° 05/03 inclui um novo artigo
determinando que as empresas concessionarias de servicos publicos
emitentes de faturas de agua, luz ou telefone sdo obrigadas a
disponibilizar, no minimo, dez datas de vencimento de suas faturas, a
critério dos usuarios.

A Emenda n° 06/03 da nova redacao ao art. 5° para
dispor que a lei resultante do projeto de lei somente produzira efeitos
apos 180 dias de sua publicacao.

Nesta Comissao de Defesa do Consumidor, Meio

a Gdefesa do consumidor e as relacdes de consumo.

Il -VOTO DO RELATOR

O projeto de lei que ora relatamos reveste-se de
especial interesse para a populacao brasileira, sobretudo para os mais
desfavorecidos na estrutura econdémico-social, que & o caso dos
aposentados e trabalhadores de baixa renda.

GER 3.17.23.004-2 (JUL/D2)
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Todos dependemos dos servicos bancarios para
realizar transacoes comerciais e financeiras, como o recebimento de
salarios e outros valores, pagamento de contas, prestacdes, depositos
e transferéncia de valores.

Infelizmente, devido aos ridiculos rendimentos que
recebem e as exigéncias impostas pelas instituicbes financeiras, a
maior parte dos trabalhadores deste pais nao tem conta corrente em
banco. S&o somente usuarios, nao dispdéem de quaisquer das
facilidades concedidas aos correntistas, que podem utilizar-se de
servicos como débito automatico, home banking, terminais eletrénicos
de atendimento e outros privilégios concedidos aos que movimentam
grandes quantias na instituicao. Para os “sem-conta”, o atendimento é
feito exclusivamente pelos caixas, em longas e demoradas filas

Outrossim, quando analisamos o0s resultados
obtidos pela economia brasileira, verificamos que o setor financeiro,
especialmente os bancos, tem obtido lucros crescentes e
rentabilidade elevada, a custa das atividades produtivas, devido as
altas taxas de juros praticadas em nosso pais.

Desta forma, nao vemos motivo para que um setor
tém excelentes resultados patrimoniais e financeiros mantenha
up atendimento ruim e sacrificante para a maioria de seus usuarios.

Quanto ao Projeto de Lei n°® 3.592/00, primeiro
apenso, acreditamos que tem pontos positivos, que podem ser
agregados ao principal. Porém a proposta de obrigar a instalacado de
maquinas de auto-atendimento somente no interior das agéncias
bancarias €, ao nosso ver, um retrocesso, pois contraria os interesses
do consumidor, que, hoje em dia, realiza muitas operacdoes nas
maquinas instaladas em aeroportos, supermercados, shopping
centers e empresas comerciais, entre outros. A questao do
recebimento das contas das concessionarias de servicos publicos,
alem de tratar-se de uma prestacao de servicos, que precisa ser

GER 3.17.23.004-2 (JUL/02)
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contratada pela concessionaria com a instituicao financeira, ja se
encontra resolvida, pelo menos parcialmente, com o recebimento nas
lotéricas e em outros pontos comerciais conveniados.

O segundo apenso, o Projeto de Lei n°® 4.558/01,
propde medida de exequibilidade duvidosa, uma vez que 0 acesso
aos bancos é aleatério e, por conseguinte, o tamanho das filas. Os
bancos nao tém como prover fisicamente um numero de caixas tal
que nunca seja inferior a vinte por cento do numero de pessoas na fila
de atendimento. Convem, portanto, rejeitar esta proposicao.

O terceiro apenso, Projeto de Lei n° 882/03, dado
ser, como ja mencionado, uma copia da proposicao principal,
dispensa apreciacao isolada.

)

\</ No que respeita as emendas, temos a considerar
que’a Emenda n° 01/03 opoe-se frontalmente ao espirito do projeto de
lei, anulando sua eficacia, pois bastaria que a instituicao dispusesse
de terminal de atendimento eletronico ou home banking para se eximir
das penalidades previstas no projeto de lei. A Emenda n°® 03/03, da
mesma forma, ao incorporar outros estabelecimentos publicos e
privados ao escopo de aplicacao da lei, enfraquece seu objetivo, que
é disciplinar o atendimento bancario. A excecao proposta pela

@ Emenda n° 04/03, em relacao aos atendimentos decorrentes de
faturas e boletos de emissao de outras instituicoes financeiras,
também vira prejudicar a aplicacao da lei. Por essas razoes,
entendemos que tais emendas devam ser rejeitadas.

A Emenda n° 02/03 tem o mérito de estabelecer
prazo para o contraditorio da instituicao denunciada. A Emenda n°
05/03, apesar de referir-se as concessionarias de servicos publicos,
estatui diretriz importante para a regularizacao das filas nas agéncias,
uma vez que a atual concentragcao dos vencimentos induz a formacao
de grandes filas nos bancos. Quanto a Emenda n°® 06/03, entendemos
ser razoavel a estipulacao de um prazo para a vigéncia da lei,

L GER 3.17.23.004-2 (JUL/02)
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entretanto consideramos 180 dias um periodo excessivo, de forma
que preferimos fixar o prazo em 120 dias. Entendemos, portanto, que
estas devam ser aproveitadas.

Assim sendo, estamos propondo o Substitutivo
anexo, com o proposito de consolidar e aperfeicoar as propostas
contidas nos projetos de lei em apreciacao € nas Emendas 02, 05 e
06/03, ja analisadas.

Diante do exposto, somos pela rejeicao do Projeto
di de Lei n°® 4.558, de 2001, e das Emendas n° 01/03, 03/03 e 04/03, e
pela aprovacao do Projeto de Lei n® 237, de 1999, do Projeto de Lei n°
3.592, de 2000, do Projeto de Lei n°® 882, de 2003, e das Emendas n°
02/03, 05/03 e 06/03, na forma do Substitutivo anexo.

Sala da Comissao e 2003.

’}, U
0’ Ronaldo Vasc
Relator
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GER 3

COMISSAQ DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS

SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N° 237, DE 1.999

~ Estabelece sancbOes administrativas
as instituicbes financeiras que pratiquem
abusos quanto ao tempo de atendimento
ao usuario de servicos bancarios, e da
outras providéncias.

O Congresso Nacional decreta:

W Art. 1° Sujeitam-se as sancbOes administrativas
referidas no art. 44 da Lei n° 4.595, de 31 de dezembro de 1964, os

estabelecimentos bancarios que cometem abusos contra o
consumidor no que se refere ao tempo de espera para atendimento.

Paragrafo  unico.  Constituem  abuso  dos
estabelecimentos bancarios, para os efeitos desta lei, 0s casos em
que, comprovadamente, 0 usuario seja constrangido a um tempo de
espera para atendimento superior a 30 (trinta) minutos.

Art. 2° Para comprovagao do tempo de espera, 0s
usuarios receberao um bilhete de “senha” de atendimento, em que
constara, impresso mecanicamente, o horario de recebimento da
“senha” e, ao ser atendido, sera registrado, no mesmo bilhete, o
horario do atendimento.

§ 1° Os estabelecimentos bancarios que ainda nao
fazem uso de sistema de atendimento com senhas ficam obrigados a
fazé-lo no prazo previsto no art. 8° desta lei.

17.23.004-2 (JUL/O2Z)
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§ 2° Os estabelecimentos bancarios nao cobrarao
qualquer importancia pelo fornecimento obrigatorio de senhas de
atendimento.

Art. 3° A instituicAo bancaria  devera,
obrigatoriamente, dentro de seu horario de atendimento ao publico,
disponibilizar o atendimento pessoal a seus clientes por intermédio
dos guichés de caixa e, alternativamente, disponibilizar maquinas de
auto-atendimento, provendo o0 maximo de seguranca para Seus
usuarios.

Art. 4° O Banco Central do Brasil devera
disponibilizar um numero de telefone de discagem gratuita para os
usuarios dos servicos bancarios registrarem queixas, sugestdes e
denuncias de eventuais irregularidades na prestacao dos servicos
pelas agéncias bancarias.

Paragrafo unico. O numero de telefone de
discagem gratuita devera ser afixado em locais visiveis ao publico no
interior da agéncias bancarias.

Art. 5° Os procedimentos administrativos de que
rata esta Lel serao aplicados, de acordo com as normas vigentes,
quando da denuncia por um usuario ou entidade da sociedade civil,
legalmente constituida e devidamente acompanhada de provas, ao
orgao responsavel do governo federal definido na regulamentacao
deste lel.

Paragrafo unico. Apresentada a denlncia, cabera a
Instituicao denunciada apresentar sua defesa, no prazo maximo de
quinze dias, contados a partir da notificacao da mesma.

Art. 6° Casos de excecao ao disposto no paragrafo
unico do art. 1° desta lei, especialmente no que tange a servicos
especiais prestados obrigatoriamente por instituicdes financeiras
publicas, federais ou estaduais, deverao ter tratamento diferenciado,
definido na regulamentacao desta lei.

Art. 7° Ficam as empresas concessionarias de
servicos publicos de agua, energia e telefone obrigadas a

AR
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disponibilizar no minimo dez datas de vencimento mensal de suas
faturas, para escolha de seus usuarios.

Art. 8° Esta lei entra em vigor apos decorridos 120
(cento e vinte) dias de sua publicacao oficial.

Sala das Sgssoes, em/[ [, de de 2003.

f

D

(j JA e

GG
utado Ronaldo Vasc

Relator
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E
MINORIAS

PROJETO DE LEI N2 237, DE 1999
(Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece sangoes administrativas as
instituicoes financeiras que pratiquem
abusos ou infragées no atendimento ao
usuario de servigos bancarios.

EMENDA V¢ | /0 3

Dé-se a seguinte redagao ao paragrafo Unico do artigo

1? do substitutivo oferecido pelo relator:

Paragrafo anico. Caracterizar-se-a abuso ou infragao
dos estabelecimentos bancarios, para os efeitos desta Lei, aqueles em que,
comprovadamente, 0 usuario seja constrangido a um tempo de espera para
atendimento superior a trinta minutos, desde que nao sejam oferecidas formas

alternativas para seu atendimento."
JUSTIFICACAO

Embora a presente emenda nao tenha sido acatada
anteriormente pelo ilustre relator, &€ relevante mencionar mais uma vez sua

Importancia.

O Brasil € considerado detentor de tecnologias de

ponta no setor bancario. Aqui, como em muitos outros paises, o objetivo do

\\j
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sistema financeiro deve ser o de atender aos clientes e usuarios, mesmo sem
exigir sua presenca nas agéncias. E sem duvida uma tendéncia presente nos
paises desenvolvidos em que boa parte das operagcoes podem ser feitas por
telefone, fax, internet, e outros meios que surgirdo. Esse € o caminho para a
eliminagao das filas. Ao ignorar que as instituicoes financeiras disponibilizam
formas alternativas de atendimento aos clientes e usuarios, a lei contribuiria

justamente para o surgimento delas.

Diante disso, insistimos junto ao relator para que acate
a presente emenda pois, acreditamos, contribuiria sobremaneira para que nao se
imponha um engessamento legal que ignoraria as novas tecnologias de

atendimento.

Ao contrario do exposto pelo nobre relator, tal insergao
nao tornaria a norma indcua, uma vez que de qualquer modo o cliente deve ser

atendido no prazo maximo de trinta minutos.

Deputado PAES LANDIM

LT
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E
MINORIAS

PROJETO DE LEI N® 237, DE 1999
(Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece san¢oes administrativas as
instituicées financeiras que pratiQquem
abusos ou infragoes no atendimento ao
usuario de servigos bancarios.

EMENDA SUBSTITUTIVA M7 Z/Z) >

Dé-se a seguinte redagao ao artigo 6°:

"Art. 6° O disposto nesta Lei nao se aplica aos

estabelecimentos bancarios que prestem servicos de carater publico ou social."

JUSTIFICACAO

Na gestao dos programas sociais do Governo Federal,
as instituicoes financeiras publicas possuem, para atendimento ao publico,
procedimentos operacionais definidos pelos gestores dos Programas
governamentais, tais como FGTS, Seguro Desemprego, FIES, que demandam
verificagbes e conferéncias que visam a seguranca na prevencao de perdas e

manutencao da imagem institucional do Governo.

Esses procedimentos, dada sua complexidade,

demandam maior tempo de atendimento do que as transagoes financeiras

AT EE AR
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Geralmente, nas maiores agéncias, sao instalados
dispensadores de senha mecanicamente numerada para o aguardo do
atendimento ao cliente, considerado o fluxo de pessoas e o porte da agéncia. A
impossibilidade de se instalar o equipamento em todas as unidades decorre do
elevado custo do mesmo e do controle orgcamentario federal a que os

estabelecimentos bancarios publicos estao sujeitos.

Sala da Comissao, em C‘f ..... de .c%?fﬁa:r‘:?‘.:‘:'::ﬁé.—"’??de 2003.

/[ 0§ lay)

Deputado PAES LANDIM
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS

TERMO DE RECEBIMENTO DE EMENDAS

PROJETO DE LEI N° 237/99
Apensados: Projetos de Lei n°s 3.592/00, 4.558/01, 882/03

Nos termos do art. 119, caput, |l, do Regimento Interno da
Camara dos Deputados, o Sr. Presidente da Comissao de Defesa do Consumidor,
Meio Ambiente e Mincrias determinou a abertura e divulgacao, na Ordem do Dia das
Comissbes, de prazo para recebimento de emendas ao substitutivo (5 sessbes), no
periodo de 28/08/2003 a 04/09/2003. Esgotado o prazo, foram apresentadas 2
emendas ao substitutivo.

Sala da Comissao, em 5 de setembro de 2003.

{ | Aureni!.ltg ;raruna de Almeida

Secretario
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PROJETO DE LEI N° 237, DE 1999

Estabelece sangbes administrativas as
instituigbes financeiras que pratiquem abusos
ou infragbes no atendimento ao usuario de
servigos bancarios.

Autores: Deputados RICARDO BERZOINI E
WELLINGTON DIAS

Relator: Deputado RONALDO
VASCONCELLOS

PARECER AS EMENDAS APRESENTADAS AO SUBSTITUTIVO
| - RELATORIO

O Projeto de Lei n°® 237, de 1999, de autoria dos Deputados
Ricardo Berzoini e Wellington Dias, determina a aplicacdo de sancoes
administrativas pelo Poder Executivo quando houver abusos ou infracbes
cometidas pelos estabelecimentos bancarios, contra seus usuarios, no que se
refere ao tempo de espera para atendimento.

O projeto caracteriza como abuso ou infracdo dos
estabelecimentos bancarios constranger o usuario dos seus servicos a um tempo
de espera para atendimento superior a quinze minutos; determina a implantacao
de um sistema de senha, impresso mecanicamente, para controle do tempo de
espera de cada usuario. Ademais, estabelece as sancgdées administrativas
aplicaveis aos estabelecimentos bancarios nos casos de infracbes e eventuais

GER 3.17.23.004-2 (MA1/98)
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s feincidencias, numa gradacao que vai de simples adverténcia, passando por
“multa e suspensdo do alvara, até a cassacdo definitiva do alvara de

funcionamento.

O Projeto de Lei n® 3.592, de 2000, apensado, de autoria do
Deputado Paulo Paim, "disp6e sobre o atendimento de cliente na agéncia
bancaria e da outras providéncias” Este projeto de lei estabelece que o
atendimento em bancos seja preferenciaimente realizado por interméedio dos
guichés de caixa. Determina ainda que, em complemento ao atendimento de
guichés, seja oferecido o atendimento por maquinas eletrénicas de auto-
atendimento, observando-se as seguintes regras:

- as maquinas deverdo estar localizadas no interior da
agencia e ser dotadas de todos os mecanismos de
seguranca exigidos pela legislacao em vigor;

- o cliente nao podera ser compelido a utilizar as maquinas
de auto-atendimento, respeitando-se sempre sua opcao
de atendimento pessoal no guiché de caixa;

- nao podera haver qualquer discriminacao no tocante ao
recebimento de quaisquer contas de concessionarias de
servicos publicos, permitida a cobranga de tarifas na
forma da regulamentacao em vigor.

Determina ainda o projeto que o Banco Central do Brasil
disponibilize numero telefonico de discagem gratuita, que devera ser afixado em
local visivel ao publico, no interior das agéncias, para o registro de queixas,
sugestdes e denuncias de eventuais irregularidades na prestagdo dos servigos
bancarios.

O segundo apensado, o Projeto de Lei n® 4 558, de 2001, de
autoria do Deputado Lincoln Portela, "estabelece o numero minimo de guichés de
caixa em operagcao nas agéncias bancarias". Pretende a proposicdo obrigar as
instituicoes bancarias a manter em operagdo um numero minimo de guichés de

GER 3.17.23.004-2 (MAI1/98)
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SHN_BAIXa equwafén?e a vinte por cen?o do numero de pessoas na fila de atendimento.

O terceiro apensado, o Projeto de Lei n° 882, de 2003, de
autoria do Deputado Eduardo Cunha, “dispbe sobre sanc¢des administrativas a
estabelecimento bancario infrator do consumidor e da outras providéncias” O
texto deste projeto € uma copia, com pequenas alteragbes, da proposi¢éo
principal, o Projeto de Lei n°® 237/99.

Nos termos do art. 119, caput, inciso Il, do Regimento
Interno da Camara dos Deputados, o Sr. Presidente desta Comisséo determinou
a abertura de prazo de cinco sessdes, no periodo de 28-8-2003 a 04-09-2003,
para a apresentagdo de emendas ao Substitutivo que apresentamos
anteriormente. Decorrido o prazo, foram apresentadas duas emendas, ambas de
autoria do Dep. Paes Landim, a seguir descritas:

A Emenda n° 01/03 repete a Emenda n° 01/03 apresentada
esta Comissao, pelo mesmo Parlamentar, ao PL n° 237/99 e da nova redacgao ao
paragrafo unico do art. 1°, com o propoésito de caracterizar o abuso ou infragéo
dos estabelecimentos bancarios apenas apos transcorridos trinta minutos e desde
que nao sejam oferecidas formas alternativas de atendimento do usuario.

A Emenda n° 02/03 pretende determinar que “a lei ndo se
aplica aos estabelecimentos bancarios que prestem servigcos de carater publico ou
social’, alegando o autor que “as instituicdes financeiras publicas que fazem
atendimento ao publico cumprindo procedimentos operacionais que sao definidos
pelos gestores dos programas, como FGTS, Seguro-Desemprego e FIES,
demandam verificagbes e conferéncias que visam a seguranga na prevengao de
perdas e manutencdo da imagem institucional do Governo”. Por essas razoes,
alega ainda o autor, tais instituicbes nao deveriam ser punidas por eventual atraso
no atendimento.

Nesta oportunidade, no ambito desta Comissao de Defesa
do Consumidor, Meio Ambiente e Minorias, deveremos tao somente analisar as
duas emendas apresentadas ao Substitutivo, nos aspectos relativos a defesa do
consumidor e as relacdes de consumo.

GER 3.17.23.004-2 (MA1/98)
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Il -VOTO DO RELATOR

No que diz respeito as duas emendas apresentadas ao
Substitutivo, julgamos por bem manter nosso posicionamento anterior em relagao
a Emenda n° 1, rejeitando a proposicdo. Como ja tivemos a oportunidade de
enfatizar no parecer anterior, “temos a considerar que a Emenda n° 01/03
opoe-se frontalmente ao espirito do projeto de lei, anulando sua eficacia,
pois bastaria que a instituicdo dispusesse de terminal de atendimento
eletrénico ou home banking para se eximir das penalidades previstas no
projeto de lei”.

P ;
( \2/ i A Emenda n° 02/03 preceitua que a “lei ndo deve se aplicar
0s estabelecimentos bancarios que prestem servicos de carater publico ou
social”. Segundo o autor da emenda, Dep. Paes Landim, as instituicbes
financeiras publicas que fazem atendimento ao publico estdo cumprindo
procedimentos operacionais que sao definidos pelos gestores dos programas, a
exemplo do FGTS, Seguro-Desemprego e FIES, que, por sua vez, demandam
muitas verificagoes e conferéncias que visam a segurangca na prevencao de
perdas e manutengao da imagem institucional do Governo.

Ora, data vénia, discordamos dessa argumentacao,
exatamente porque julgamos que os usuarios desses servicos publicos prestados
pelos bancos, como os desempregados e estudantes (& semelhanca dos
aposentados e pensionistas), sao os que mais sofrem com o péssimo
atendimento que é prestado pelos bancos que fazem o pagamento de verbas
relativas aos programas citados. Esses cidaddos brasileiros, muitas vezes
esquecidos e maltratados, merecem mais respeito por parte das instituicbes
financeiras, que sao bem remuneradas pelo Governo Federal para a prestacao de
tais servigos. A excecao pretendida pelo Dep. Paes Landim vai de encontro as
proposi¢coes apreciadas e ao nosso Substitutivo ja apresentado. Por essas
razoes, entendemos que tais emendas ndo podem ser acolhidas, devendo ser

GER 3.17.23.004-2 (MAI/98)
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Diante do exposto, somos pela rejeigao das Emendas n° 1
e 2, de autoria do Deputado Paes Landim, ao Substitutivo apresentado nesta
Comissao ao Projeto de Lei n°® 237, de 1999.

Salada C

Relator

GER 3.17.23.004-2 (MA|/98)
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS
PROJETO DE LEI N° 237, DE 1999
Il - PARECER DA COMISSAO

A Comissao de Defesa do Consumidor, Meio Ambiente e

Minorias, em reuniao ordinaria realizada hoje, aprovou unanimemente o

@ Projeto de Lei n° 237/1999, os PLs n° 3592/2000 e 882/2003, apensados,

e as Emendas apresentadas na Comissao de n°2, 5 e 6/2003, com

Substitutivo, e rejeitou o PL n® 4.558/01, apensado, e as Emendas n®s 1, 3 e

4/2003, apresentadas na Comissado, e rejeitou as Emendasn® 1 e 2,

apresentadas ao Substitutivo, nos termos do Parecer do Relator, Deputado
Ronaldo Vasconcellos.

Estiveram presentes os Senhores Deputados:

Givaldo Carimbao - Presidente, Nelson Bornier e Julio
Lopes - Vice-Presidentes, Alex Canziani, Ann Pontes, Celso Russomanno,
Cesar Medeiros, Davi Alcolumbre, Fernando Gabeira, Hamilton Casara,
Janete Capiberibe, Joao Alfredo, José Borba, Junior Betao, Luciano Zica, Luiz
Bittencourt, Miguel Arraes, Paes Landim, Pastor Reinaldo, Renato Cozzolino.
Ricarte de Freitas, Sandro Matos, Sarney Filho, Almir Moura e Orlando

. Fantazzini.

Sala da Comissao, em 5 de novembro de 2003.

residente—r————
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1.999
SUBSTITUTIVO ADOTADO PELA COMISSAO

Estabelece sancoées administrativas as
instituicées financeiras que pratiquem abusos quanto
. ao tempo de atendimento ao usuario de servicos
bancarios, e da outras providéncias.

Autor: Deputados Ricardo Berzoini e
Wellington Dias

Relator: Deputado Ronaldo
Vasconcellos

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Sujeitam-se as sanc¢des administrativas referidas no art.
. 44 da Lei n® 4.595, de 31 de dezembro de 1964, os estabelecimentos bancarios que
cometem abusos contra o consumidor no que se refere ao tempo de espera para
atendimento.

Paragrafo unico. Constituem abuso dos estabelecimentos
bancarios, para os efeitos desta lei, os casos em que, comprovadamente, o usuario
seja constrangido a um tempo de espera para atendimento superior a 30 (trinta)
minutos.

Art. 2° Para comprovagao do tempo de espera, os usuarios
receberao um bilhete de “senha” de atendimento, em que constara, impresso
mecanicamente, o horario de recebimento da “senha” e, ao ser atendido, sera
registrado, no mesmo bilhete, o horario do atendimento.
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CAMARA DOS DEPUTADOS

§ 1° Os estabelecimentos bancarios que ainda nao fazem uso
de sistema de atendimento com senhas ficam obrigados a fazé-lo no prazo previsto
no art. 8° desta lei.

§ 2° Os estabelecimentos bancarios nao cobrarao qualquer
importancia pelo fornecimento obrigatério de senhas de atendimento.

Art. 3° A instituicao bancaria devera, obrigatoriamente, dentro
de seu horario de atendimento ao publico, disponibilizar o atendimento pessoal a
seus clientes por intermedio dos guichés de caixa e, alternativamente, disponibilizar
maquinas de auto-atendimento, provendo o maximo de seguranca para seus
. usuarios.

Art. 4° O Banco Central do Brasil devera disponibilizar um
numero de telefone de discagem gratuita para os usuarios dos servicos bancarios
registrarem queixas, sugestdes e denuncias de eventuais irregularidades na
prestacao dos servi¢os pelas agéncias bancarias.

Paragrafo anico. O numero de telefone de discagem gratuita
devera ser afixado em locais visiveis ao publico no interior da agéncias bancarias.

Art. 5° Os procedimentos administrativos de que trata esta Lei
serao aplicados, de acordo com as normas vigentes, quando da dendncia por um
usuario ou entidade da sociedade civil, legalmente constituida e devidamente
acompanhada de provas, ao orgao responsavel do governo federal definido na
regulamentacao deste lei.

Paragrafo Unico. Apresentada a denuncia, cabera a instituicao
denunciada apresentar sua defesa, no prazo maximo de quinze dias, contados a
partir da notificagao da mesma.

Art. 6° Casos de excegao ao disposto no paragrafo (nico do
art. 1° desta lei, especialmente no que tange a servicos especiais prestados
obrigatoriamente por instituicoes financeiras publicas, federais ou estaduais, deverao
ter tratamento diferenciado, definido na regulamentacao desta lei.

Art. 7° Ficam as empresas concessionarias de servicos
publicos de agua, energia e telefone obrigadas a disponibilizar no minimo dez datas
de vencimento mensal de suas faturas, para escolha de seus usuarios.
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Art. 8° Esta lei entra em vigor apés decorridos 120 (cento e
vinte) dias de sua publicacao oficial.

Sala das Sessodes, em 05 de novembro de 2003.

- '__"'ul_ __H_,_,.-""'_-_"\,

Deputa;idéivaldfp-{:a rimbao
\_Presidente,
S
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CAMARA DOS DEPUTADOS

®@ PROJETO DE LEIN.°237-A, DE 1999

(Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece sancdes administrativas as instituicoes financeiras que
pratiquem abusos ou infracdes no atendimento ao usuario de servigos
bancarios: tendo parecer da Comissao de Defesa do Consumidor, Meio
Ambiente e Minorias, pela aprovacao deste, dos de n®s 3.592/00 e
882/03, apensados, e das emendas de n%s 2, 5 e 6/2003, apresentadas
na Comissao, com substitutivo, e pela rejeicao do PL 4.558/01,
apensado, das emendas de n°s 1, 3 e 4/2003, apresentadas na
Comissao, e das emendas de n°s 1 e 2, apresentadas ao substitutivo
(relator: DEP. RONALDO VASCONCELLOS).

@ DESPACHO: -
AS COMISSOES DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E
MINORIAS; DE FINANCAS E TRIBUTAGAO (MERITO); E DE
CONSTITUICAO E JUSTICA E DE REDACAOQ (ARTIGO 54). |

APRECIACAO:

i
Proposicao Sujeita a Apreciacao Conclusiva pelas Comissoes - Art. 24, ‘
Il |

Coordenagio de Comissdes Permanentes — DECOM - P 4213




CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 237-A, DE 1999

(Dos Srs. Ricardo Berzoini e Wellington Dias)

Estabelece sancoes administrativas as instituicoes financeiras que
oratiguem abusos ou infracoes no atendimento ao usuario de servigos
bancarios; tendo parecer da Comissao de Defesa do Consumidor, Meio
Ambiente e Minorias, pela aprovacao deste, dos de n®s 3.592/00 e
882/03, apensados, e das emendas de n°s 2, 5 e 6/2003, apresentadas
na Comissdo, com substitutivo, e pela rejeicao do PL 4.558/01,
apensado, das emendas de n°s 1, 3 e 4/2003, apresentadas na
Comissao, e das emendas de n°s 1 e 2, apresentadas ao substitutivo
(relator: DEP. RONALDO VASCONCELLQS).

DESPACHO:

AS COMISSOES DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E
MINORIAS; DE FINANGAS E TRIBUTAGAO (MERITO); E DE
CONSTITUICAO E JUSTICA E DE REDACAO (ARTIGO 54).

APRECIACAO:

Proposicao Sujeita a Apreciacao Conclusiva pelas Comissoes - Art. 24,

[

Coordenagio de Comissioes Permanentes — DECOM - P 4213
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SUMARIO
| - Projeto inicial
Il - Projetos apensados: PLs 3.592/00, 4.558/01 e 882/03

\a Comissao de Defesa do Consumidor, Meio Ambiente e Minorias:
- emendas apresentadas na Comissao (6)
- parecer do relator
- substitutivo oferecido pelo relator
- emendas apresentadas ao substitutivo (2)
- parecer as emendas apresentadas ao substitutivo
- parecer da Comissao
. - substitutivo adotado pela Comissao

Coordenagio de Comissdes Permanentes — DECOM - P 4213
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PROJETO DE LEI N.° 237-A, DE 1999

(Dos Srs. Ricardo Berzoini e Wellington Dias)

Estabelece sancoes administrativas as instituicoes financeiras que
pratiquem abusos ou infragdes no atendimento ao usuario de servigos
bancarios; tendo parecer da Comissao de Defesa do Consumidor, Meio
Ambiente e Minorias, pela aprovacao deste, dos de n® 3.592/00 e
882/03, apensados, e das emendas de n°s 2, 5 e 6/2003, apresentadas
na Comissdo, com substitutivo, e pela rejeicao do PL 4.558/01,
apensado, das emendas de n% 1, 3 e 4/2003, apresentadas na
Comissao. e das emendas de n®s 1 e 2, apresentadas ao substitutivo
(relator: DEP. RONALDO VASCONCELLOS).

DESPACHO:

AS COMISSOES DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E
MINORIAS; DE FINANCAS E TRIBUTACAO (MERITO); E DE
CONSTITUIGAO E JUSTICA E DE REDAGAO (ARTIGO 54).

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacao Conclusiva pelas Comissoes - Art. 24,
|

PUBLICAGCAO DO PARECER DA COMISSAO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS
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PRESIDENCIA/SGM

OF 65/06 Dep. Moreira Franco — Pres. da CFT (Comunica a prejudicialidade
do PL 237/06 e dos PLs apensados 3592/00, 4558/01 ¢ 882/03).

Em &7 fo¢ I0C

Publique-se.

ALDO REBELO
Presidente

(JAN/OS)

VIR

L
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COMISSAO DE FINANCAS E TRIBUTACAO

DESIGNACAO DE RELATOR

Designo relator da seguinte proposi¢ao o senhor Deputado Coriolano Sales.

PROJETO DE LEI N° 237/99 - do Sr. Ricardo Berzoini - que "Estabelece sancoes
administrativas as instituicoes financeiras que pratiguem abusos ou infragoes no
atendimento ao usuario de servicos bancarios.Apensados os PL-3592/2000, PL-

4558/2001, PL-882/2003"

Em 20 de novembro de 2003

sSeu Hesengle

Presidente




' CAMARA DOS DEPUTADOS
| Comissao de Finangas e Tributacio

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1999
(Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece sangbes administrativas as instituicbes
financeiras que pratiquem abusos ou infracées no
atendimento ao usuario de servicos bancarios.

EMENDA C1 /05

De-se a seguinte redagdo ao caput do artigo 1° do Projeto:

"Art. 1° Fica o Poder Executivo, no ambito de suas competéncias, obrigado a

aplicar sangdes administrativas quando dos abusos ou Infracbes cometidas
pelos estabelecimentos de prestacdo de servicos bancarios, hospitalares e
no atendimento ao segurados do Instituto Nacional de Seguridade Social -

INSS, no que se refere ao tempo de espera para atendimento ao usuario.

JUSTIFICACAO

Como medida de justica social, € oportuna a inclus3o ao corpo da lei
de dispositivo que assegure também as pessoas que necessitam de
atendimento médico, cuja urgéncia é inquestionavel, que sejam atendidas em

tempo justo.

O mesmo deve se aplicar aos aposentados que recorrem aos
servicos do INSS e que, atualmente, sdo os principais prejudicados pelas
precarias e insuficientes instalagdes dos postos de atendimento como é
amplamente noticiado.

Assim, merece ajuste também a ementa do projeto.

DEPUTADO MUSSA DEMES

ANHIEORTER gt

5E006C0C04
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CAMARA DOS DEPUTADOS
= Comissao de Financas e Tributacio

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1999
(Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece sangGes administrativas as instituicées
financeiras que pratiquem abusos ou infragées no
atendimento ao usuario de servicos bancarios.

EMENDA Od /03
Dé-se a seguinte redagéo ao paragrafo tnico do artigo 1° do Projeto:

Paragrafo unico. Caracterizar-se-4 abuso ou Infrac@o dos estabelecimentos
bancarios, para os efeitos desta Lei aqueles em que, comprovadamente, o
usuario seja constrangido a um tempo de espera para atendimento superior a
quarenta e cinco minutos, desde que ndo sejam oferecidas formas alternativas

para seu atendimento."

JUSTIFICACAO

A alteragao se justifica em funcdo da proposta de alteracao ao art. 1°
e tem por objetivo estabelecer um tempo de atendimento que adequado aos

dias de maior procura por atendimentos.

Todo o sistema bancario mundial caminha para solugbes que
assegurem o pleno atendimento sem a necessidade de se dirigir fisicamente a
agéncia bancaria, por meio dos auto-atendimentos: home banking, internet,

telefone, fax, etc.

Estimativas divulgadas pela imprensa dio conta que no Banco do
Brasil, por exemplo, 65% das operacbes ja sdo realizadas por alguma das
modalidades de auto-atendimento, enquanto 35% das transactes sdo feitas
nos caixas. r /) 1:-’1 (

}
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CAMARA DOS DEPUTADOS
Assim, acreditamos que a insercdo de redacao no projeto que

contribua para que as instituicées financeiras ampliem os investimentos em
modalidades alternativas de atendimento que assegurem o maior comodidade
aos usuarios.

_~DEPUTADO MUSSA DEMES

’ i

o
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CAMARA DOS DEPUTADOS
Comissao de Finangas e Tributacao

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1999
(Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece sangbes administrativas as instituicées
financeiras que pratiquem abusos ou infragbes no
atendimento ao usuario de servicos bancarios.

EMENDA 0O3/0 %

Dé-se ao art. 2° do Projeto a seguinte redacéo:

Art. 2° Para comprovagéo do tempo de espera, 0s usuarios receberao um bilhete
de "senha” de atendimento, em que constara. Impresso mecanicamente, o horario
de recebimento da “senha” e, ao ser atendido. sera registrado, no mesmo bilhete,
0 horario do atendimento, ou outro mecanismo que garanta o registro dessas

iInformacdes.

JUSTIFICAGAO
A emenda visa impedir 0 engessamento legal que pode inviabilizar o
surgimento de novas tecnologias nesse sentido.
E’Z’, '{'W‘:? Lm?

DEPUTADO MUSSA DEMES
y
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Comissao de Financas e Tributacao

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1999
(Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece sangdes administrativas as instituicées
financeiras que pratiquem abusos ou infragbes no
atendimento ao usuario de servigos bancarios.

EMENDA OM /0 )

Dé-se a seguinte redagédo ao § 1° do art. 2° do Projeto:

§ 1° Os estabelecimentos mencionados no caput do art. 1° que ainda néo
fazem uso deste sistema de atendimento, com senhas, ficardo obrigados

a fazé-lo no prazo definido na regulamentacdo desta Lei.

JUSTIFICACAO

Para adequacéao as demais emendas.

Pl "/"‘?
/DEPUTADO MUSSA DEME

AR

DESFEC2803



Comissao de Financas e Tributacao

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1999
(Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece sangbes administrativas as instituigbes
financeiras que pratiquem abusos ou infragées no
atendimento ao usuario de servigos bancarios.

EMENDA ©S /03

Dé-se a seguinte redacdo ao § 2° do art. 2° do Projeto:

§ 2° Os estabelecimentos mencionados no caput do art. 1° ndo cobrardo
qualquer importancia pelo fornecimento obrigatério de senhas de

atendimento.”
JUSTIFICACAO

Para adequacao as demais emendas.

Z1 {ﬂﬂ? |
~DEPUTADO MUSSA DEMES

AVUMRIE AR

10C9C05635
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D Comissao de Financas e Tributacao

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1999
(Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece sangbes administrativas as
instituicdes financeiras que pratiquem abusos ou
infracbes no atendimento ao usuéario de servicos
bancarios.

EMENDA OG /0 3

Inclua-se, no artigo 1°, o seguinte § 2°, renumerando-se o atual paragrafo

unico em paragrafo primeiro:

§ 2°. No caso de atendimentos bancarios, ndo serdo computados, para
efeitos desta lei, os atendimentos decorrentes de faturas ou boletos cujo

cedente nao seja a instituicao financeira denunciada.”

JUSTIFICACAO

A manutencao da redagao original contribui para que as Instituicoes
financeiras recusem-se a receber documentos de pagamentos, faturas e
outros que sejam emitidas por outras empresas, uma vez que o volume de
operacoes em fungdo desses documentos pode inviabilizar o atendimento ao

tempo adequado.

”ﬂ;E,é;Lf“”‘”

4 'I.__,,-F"'--‘L-"”\_,’
" DEPUTADO MUSSA DEMEZ

/
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Comissao de Financas e Tributacgido

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1999
(Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece sangbes administrativas as instituicoes
financeiras que pratiquem abusos ou infragcbes no
atendimento ao usuario de servicos bancérios.

EMENDA Of% /0>

Inclua-se, o seguinte artigo 6°, renumerando-se o atual artigo 5° para 6°:

"Art. 6° Casos de excegdo ao disposto nesta lei especialmente no que tange a

Servicos especiais, deverdo ter tratamento diferenciado, definido na

i regulamentacéo desta lei."

JUSTIFICAGCAO

A emenda visa permitir, na regulamentacdo, que se definam as
excegdes. Ha operagbes e tipos de atendimentos diferenciados que
necessitam de um tempo maior e estabelecer o mesmo tempo limite a
qualquer tipo de atendimento pode contribuir para a impossibilidade técnica

de obediéncia ao disposto na lei.

’..,__.--71/'(:/1‘%’_11.; A W
DEPUTADO MUSSA DEMES

¢
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CAMARA DOS DEPUTADOS
Comissao de Finangas e Tributacao

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1999
(Do Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece sangbes administrativas as instituicbes
financeiras que pratiquem abusos ou infragées no
atendimento ao usuario de servicos bancarios.

EMENDA OX /C )5

Deé-se a seguinte redacdo ao art. 5°
"Art. 5° Esta lei produz efeitos 365 dias apos a sua publicacao."

JUSTIFICACAO

Acreditamos que o prazo para que todo o pais promova as modificacdes

necessarias para recepcionar a lei deva ser ampliado.

Vat Pt CHJTX 1..»*1,27
, DEPUTADO MUSSA DEMES

17.23.004-2 (JUL/D2)
23.008-2 (JL
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COMISSAO DE FINANCAS E TRIBUTACAO

TERMO DE RECEBIMENTO DE EMENDAS

PROJETO DE LEI N° 237/99
Apensados: Projetos de Lei n°s 3.592/00, 4.558/01, 882/03

Nos termos do art. 119, caput, |, do Regimento Interno da
Camara dos Deputados, o Sr. Presidente da Comissao de Financas e Tributacao
determinou a abertura e divulgacao, na Ordem do Dia das Comissoes, de prazo para

recebimento de emendas (5 sessoes), no periodo de 24/11/2003 a 28/11/2003.
Esgotado o prazo, foram apresentadas 8 emendas.

Sala da Comissao, em 1 de dezembro de 2003.

Ilﬁ_?._'--.l__.'-_;_ _,__- i\ s 5 1':;?{ L,K-u,\
= Maria Linda Magalhaes ’

Secretaria



COMISSAO DE FINANCAS E TRIBUTACAO

PROJETO DE LE| N° 237, DE 1.999

(Apenso os PI.'s n° 3.592, de 2000, n° 4.558, de 2001, e n° 882, de
2003)

Estabelece sangoes administrativas
as instituicoes financeiras que pratiquem
abusos oy infracées no atendimento ao
usuario de servicos bancarios.

Autor: Deputados Ricardo Berzoini e
Wellington Dias
Relator: Deputado Coriolano Sales

| - RELATORIO

O Projeto de Lei n° 237 de 1999, de autoria dos Deputados
Ricardo Berzoini e Wellington Dias. estabelece que o Poder Executivo aplicara
sancoes administrativas quando houver abusos ou infracoes cometidas pelos
estabelecimentos bancarios contra seus usuarios, no que se refere ao tempo de
espera para atendimento.

A proposta reza que um tempo de espera superior a quinze
minutos deve ser considerado abusivo e Infringe o disposto ra lei

Cstabelece que as Instituicées bancarias deverzo manter
um sistema de senha, devidamente protocolizado, \para controle e verificacao do
tempo de espera para o atendimento. )

\ A
\ ! "
by '-_. ) "-_‘. \ \J II'."I
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Determina as sangdes administrativas a serem aplicadas
aos estabelecimentos bancarios NOS casos de infracoes e €ventuais reincidéncias.

As sangbes previstas sdo: adverténcia, multa. suspensao do alvara de
funcionamento por seis Meses e cassacao do alvara de funcionamento.

Apenso, o Projeto de Lej n°® 3.592. de 2000, de autoria do
Deputado Paulo Paim. que "dispoe sobre o atendimento de cliente na ageéncia
bancéria e da outras providéncias".

condicoes:

- @ maquinas deverao ser localizadas no interior da
agencia, dotadas de todos os mecanismos de seguranca
exigidos pela legislacdo em vigor;

- o cliente ndo podera ser compelido a utilizar as maquinas
de auto-atendimento. devendo haver a2 opcao de
atendimento pelo caixa:

- obrigatoriedade de recebimento de quaisquer contas de
concessionarias de servicos publicos.

Finalmente, este apenso determina que o Banco Central do
Brasil devera disponibilizar numero telefénico de discagem gratuita para registro
de queixas, sugestées e dentncias.

O Projeto de Lei n° 4.558 de 2001, do Deputado Lincoln
Portela, também apenso. ‘estabelece o nimero minimo de guichés de caixa em
operacao nas agéncias bancarias" Determina que o numero minimo de caixas
em funcionamento deve ser equivalente a vinte por cento da quantidade de
pessoas na fila de atendimento.

O terceiro projeto apenso. Projeto de Lej n° 882 de 2003, de
autoria do Deputado Eduardo Cunha, que ‘dispdée sobre as sancoes
administrativas a estabelecimento bancario infrator, do consumidor e da outras
providéncias”, é muito semelhante ao principal, né'p apresentando inovacao ou
idéia que j& nao tenha sido aqui relatada.

\\

I
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Foram apresentadas as seguintes emendas todas de
autoria do Deputado Mussa Demes.

No projeto principal.

A segunda altera o Prazo de quinze para quarenta e cinco
minutos o tempo maximo de €spera, que somente valera para as sancées

A terceira emenda refere-se ao registro do intervalo de
tempo para ser efetuado o atendimento, permitindo que o mesmo possa ser feito

mecanicamente, conforme proposto, ou por outra forma que venha a surgir com o
desenvolvimento tecnologico.

As emendas n° 4 e n° 5 tam O objetivo de compatibilizar os
paragrafos primeiro e segundo do art. 2° do projeto principal com 2 alteracao
proposta na emenda n° 1. que € a ampliacdo do alcance da lei a outras
Instituicées além das bancarias.

A sexta emenda exclui o atendimento referente de faturas
ou boletos cujo cedente nao seja a propria instituicao financeira no computo do
tempo maximo de atendimento.

A emenda n° 7 propée que casos de excecao tenham
tratamento diferenciado a ser definido na regulamentacao desta lei

Finalmente, a oitava emenda Propoe prazo de 1 ano para a
entrada em vigor da lei.

O projeto foi aprovado na Comissdao de Defesa do
Consumidor, Meio Ambiente e Minorias, nos termos do Substitutivo apresentado
pelo relator, Deputado Ronaldo Vasconcelos.

Il -VOTO DO RELATOR \

Alem do exame de mérito, nos termos \do art. 32, IX. h. do
| | e
Regimento Interno da Camara dos Deputados, cabe a esta 'Comissao 0 exame
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de dinheiro. Pagamento de contas e prestacoes, deposito de valores e
recebimento dos Pagamentos referentes ao nosso trabalho.

A realidade brasileira & que a maior parte do nosso povo
nao tem acesso aos servicos bancarios atraves de conta-corrente, isto €, Nao sao
clientes, ou, quando muito, tem uma conta de recebimento ou Poupanca, sem
fornecimento de cheque e limitada quanto as possibilidades de uso e
atendimento. A maior parte dos usuarios nao dispGe de quaisquer das facilidades
da minoria de correntistas  privilegiados que utiliza débitos automaticos,
atendimento preferencial € outros servicos oferecidos como vantagens
decorrentes da sua movimentacao financeira na instituicao.

Além disso, numa analise econdmica e financeira. ao longo
da histéria, mesmo durante Severas crises, as instituicoes financeiras tém sempre
tido bons resultados ou. no minimo, mantido suas receitas €, a0 mesmo tempo,
tém tido uma reduczo nas despesas, especialmente pela evolucao tecnologica e
utilizagao da informatica. Um exemplo simples, mas bastante significativo, sio
dados apresentados pelo grupo Votorantim que, alem de manter varias unidades
produtivas em diversos setores da economia, termn seu proprio banco. E
Impressionante verificar o resultado do brago financeiro do grupo em comparacao
com suas demais atividades que, diga-se de passagem, existem ha mais tempo e
sao reconhecidamente produtivas.

A proposta do Projeto de Lej n° 3.592, de 2000, de obrigar a
somente serem disponibilizadas maquinas de auto-atendimento no interior das
instituicbes bancarias é um retrocesso e contraria aos interesses do consumidor,
na medida em que este resolve muitas de suas questdes bancarias nos caixas
automaticos espalhados em diversos pontos, como aeroportos, 'supermercados.
sagudes das empresas. entre outros. O recebimento das contas das
concessionarias de servicos publicos ja foi, ao menos parcialmente, resolvida com
0 recebimento nas lotéricas e em outros pontos disponibilfzaﬁos ao consumidor.
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Quanto ao Projeto de Lei n° 4.558, de 2001, nio vemos
COMO possivel sua operacionalidade. uma VeZ que os bancos nao teriam como
prever fisicamente um numero de caixas determinado que nunca seja inferior a
vinte por cento do niimero de pessoas na fila de atendimento.

O Projeto de Lei n° 882, de 2003, tem o nosso apoio, em
funcao de sua similaridade com a proposicao principal.

A emenda n° 1 ndo nos parece conveniente, pois a proposta
original € regular ¢ atendimento bancario e ndo o atendimento hospitalar ou do
INSS. A proposicio desta emenda, se aceita, somente serviria para tornar
confusa a norma, pois existem peculiaridades entre as instituicbes que nao
podem ser tratadas no mesmo diploma legal. Na esteira desta argumentacao,
encaixam-se as emendas n° 4 e n° O apresentadas nesta Comissao e a Emenda
n® 3 apresentada na Comissdo de Defesa do Consumidor, pois referem-se a
modificagao proposta nesta primeira.

A segunda emenda dilata O tempo de espera para 45
minutos. Entendemos que o tempo previsto no projeto de lei em estudo é o mais
adequado.

A terceira emenda nos parece desnecessaria pois a
esséncia da questdo ¢ a existéncia de meio comprobatdrio, seja mecanico,
eletrénico ou qualquer outro. desde de que ofereca documento fisico para
comprovacao do tempo de espera.

A sexta emenda, que exclui do computo de tempo os
atendimentos para documentos nos quais os cedentes sejam outra instituicao
financeira é, ao nosso ver, descabida, pois seria muito dificil seu controle na
pratica. Além disso, a idéia do tempo maximo de espera é total e nao parcial.

A sétima emenda procura uma alternativa de excepcionar
determinados casos na regulamentacao da lei. o que acreditamos inoportuno.
pois o mandado legislativo deve apenas ser regulamentado e nao
complementado. |

|

Finalmente, a oitava emenda propée um tem"po exagerado

para entrada em vigor da lei quando aprovada. |
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Quanto as emendas apresentadas na Comissao de Defesa
do Consumidor, concordamos com aden®1en°2 e discordamos das demais. A
de n® 3, porque amplia a obrigacao para praticamente todos os outros prestadores
de servicos, sejam da iniciativa privada ou do setor publico, sem considerar que
ha particularidades que nao recomendam tal uniformidade. A de n® 4, pelos
mesmos motivos da rejeicao da Emenda n® 6 apresentada nesta Comiss&o. A de
n° 5 cria obrigacao para as concessionarias de servicos publicos, que, na pratica,
pode se revelar indcua, pois a maioria esmagadora de usuarios escolhe, quando
lhes é facultado. os primeiros dez dias do mes, ou seja, o periodo de pagamento
de salarios. A de n° 6 estabelece Prazo excessivo para entrada em vigor da lei.

Quanto ao Substitutivo adotado pela Comissao de Defesa
do Consumidor, nao concordamos com as punicées nele propostas, que sao
aquelas contidas nza Lej n° 4.595/64, nem com a inclusio de obrigag&o imposta a
concessionarias de servicos publicos. Entretanto, quanto aos demais dispositivos
nele contidos, nossa posicao & favoravel.

Diante do exposto, somos pela aprovacao do Projeto de Lej
n® 237, de 1999, do Projeto de Lei n°® 3.592. de 2000, do Projeto de Lei n° 882, de
2003, das Emendas n° 1, e n° 2 apresentadas na Comissiao de Defesa do
Consumidor, e do Substitutivo adotado na citada Comissdo, na forma do
Substitutivo anexo, e pela rejeicao do Projeto de Lei n° 4.558, de 2001, das
Emendas n° 3, n° 4, n° 5 e n° B apresentadas na Comissdo de Defesa do
Consumidor e das oito emendas apresentadas nesta Comissao de Finangas e
Tributacao, e pela nao implicacdo da matéria em aumento de despesa ou
diminuicdo da receita ou da despesa publica, nao cabendo pronunciamento
quanto aos aspectos financeiro e orcamentario publicos dos projetos de lei e
emendas em relato.

Sala da Comissao, em /1 de Pécema20  de 2004,
|

\ i| II'|II IL'|,| N ‘I.
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COMISSAO DE FINANCAS E TRIBUTACAO

SUBSTITUTIVO AOS

PROJETOS DE LE| N° 237, de 1.999, N° 3.592, de 2000, e N° 882,
de 2003.

' 1Estabefece sangoes administrativas as
Instituicées financeiras que pratiguem abusos

quanto ao tempo para atendimento ao usuario
de servicos bancarios

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1°  Fica o Poder Executivo, no ambito de suas
competéncias, obrigado a aplicar sangdes administrativas quando dos abusos oy
infracbes cometidas pelos estabelecimentos de prestacao de servicos bancarios
ao consumidor no que se refere ao tempo de espera para atendimento ao usuario.

Paragrafo Gnico. Caracterizar-se-a abuso ou infracdo dos
estabelecimentos bancarios. para os efeitos desta Lei aqueles casos em que,
comprovadamente, o usuario seja constrangido a um tempo de espera para
atendimento superior a 30 (trinta) minutos, desde que nao sejam oferecidas
formas alternativas para seu atendimento no mesmo momento.

Art. 2° Para comprovagao do tempo de espera, os usuarios
I
receberao um bilhete de “senha’ de atendimento, onde constara, impresso

mecanicamente, o horério de recebimento da ‘senha” e, @0 ser atendido, sera

registrado, no mesmo bilhete e tambem mecanicamente, |o 'horario do

: \ -
atendimento. \ Ko ~ L
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§ 1° Os estabelecimentos bancarios que ainda nao fazem
uso deste sistema de atendimento, com senhas, ficam obrigados a fazé-lo no
prazo de 90 (noventa) dias a contar da data de publicacao desta |ei

§ 2° Os estabelecimentos bancarios nao cobrarao qualquer
Importancia pelo fornecimento obrigatorio de senhas de atendimento.

Art. 3° A Instituicao bancaria devera, obrigatoriamente.
dentro de seu horario de atendimento ao publico, disponibilizar o atendimento
pessoal a seus clientes por intermedio dos guichés de caixa e, alternativamente.
disponibilizar maquinas de auto-atendimento. provendo o maximo de seguranca
para seus usuarios.

na prestacao do servico pelas agéncias bancarias.

Paragrafo Ginico. O nimero de telefone de discagem gratuita
devera ser afixado em locais visiveis ao publico no interior da agéncia bancaria.

Art. 5° As sancoes administrativas a serem aplicadas sao:
| — adverténcia, quando da primeira infracao ou abuso;
Il — multa, na primeira reincidéncia:

Il - suspensao do alvara de funcionamento por trés meses,
na segunda reincidéncia:

IV' — cassacdo do alvara de funcionamento, na terceira
reincidéncia.

Paragrafo Unico. O valor da multa e seu destino serdo
definidos na regulamentacao desta Lei.

| |
Art. 6° Os procedimentos administrativos de| que trata esta

Lei serao aplicados, de acordo cOm as normas vigentes, quando da 'tienr.}ncia por
um usuario ou entidade da sociedade civil. legalmente constituida e Ejevidamente
acompanhada de provas, ao orgao responsavel do gove un? fed%ré.\L_:x finido na
regulamentacao deste Lei W R VA
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Paragrafo Unico. Apresentada a dendncia, cabera ao
representante da instituicao denunciada, apresentar sua defesa no prazo maximo
de quinze dias, contados a partir da notificacgo da mesma.

Art. 8° Esta Lei sera regulamentada no prazo de 60
(sessenta) dias a contar da data de sua publicacao.

Art. 9° Esta lei entrara em vigor no prazo de 90 (noventa)
dias a contar da data de sua publicacao.

Sala da Comissao. ém o dle PETENBRC (e 2004
[
{
\ \ ]
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Deputado CORIOLANO SALES
Relator
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COMISSAO DE FINANCAS e TRIBUTACAO

AUTOR: Deputado Benedito de Lira
TEXTO/JUSTIFICACAO

COMISSAO DE FINANGCAS E TRIBUTACAO

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1999
(DO Sr. Ricardo Berzoini)

Estabelece sangoes administrativas as
Instituicbes financeiras que pratiguem abusos ou
Infracbes no atendimento ao usuario de sevigos
Bancarios

EMENDA AO SUBSTITUTIVO

Inclua-se, onde couber, o seguinte artigo ao Substitutivo proposto pelo Relator:

“Art. O disposto nesta Lei nao se aplica aos
estabelecimentos bancarios que prestem servigos de carater publico e social.”

JUSTIFICACAO

Na gestao dos programas sociais do Governo Federal, as instituicoes financeiras
publicas possuem, para atendimento ao publico, procedimentos operacionais definidos pelos
gestores dos programas governamentais, tais como FGTS, Seguro Desemprego, FIES,
que demandam verificagoes e conferéncias que visam a seguranc¢a na prevencao de perdas
e manutencdo da imagem institucional do Governo. P A
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Esses procedimentos, dada sua complexidade, demandam maior tempo de|
atendimento do que as transacdées financeiras convencionais. |

Geralmente, nas maiores agéncias, sao instalados dispensadores de senha
mecanicamente numerada para o aguardo do atendimento ao cliente, considerado o fluxo de
pessoas e o porte da agéncia. A impossibilidade de se instalar o equipamento em todas as
unidades decorre do elevado custo do mesmo e do controle orgamentario federal a que os
estabelecimentos bancarios publicos estao sujeitos.

Sala da Comissao, em « 15 de fevereiro de 2005.

T
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CAMARA DOS DEPUTADOS

COMISSAO DE FINANCAS E TRIBUTACAO

TERMO DE RECEBIMENTO DE EMENDAS

PROJETO DE LEI N° 237/99
Apensados: Projetos de Lei n°s 3.592/00, 4.558/01, 882/03

Nos termos do art. 119, caput, Il, do Regimento Interno da
Camara dos Deputados, o Sr. Presidente da Comissdo de Finangas e Tributacéo
determinou a abertura e divulgacao, na Ordem do Dia das Comissoes, de prazo para
recebimento de emendas ao substitutivo (5 sessdes), no periodo de 14/12/2004 a
23/02/2005. Esgotado o prazo, foi apresentada uma emenda ao substitutivo.

Sala da Comissao, em 24 de fevereiro de 2005.

™ s i
L mm Xl
Maria Linda Maggh&ées -
Secretaria



Il CAMARA DOS DEPUTADOS

COMISSAO DE FINANGAS E TRIBUTAGAO

PARECER A
EMENDA N° 1 AO SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N2 237,

DE 1999
(Apensos os Projetos de Lei n® 3.592, de 2000; n°® 4.558, de 2001, e n° 882, de 2003)

Estabelece sancoes administrativas as
instituicoes financeiras que pratiquem abusos
ou infragbes no atendimento ao usuario de
servigos bancarios.

Autores: Deputados Ricardo Berzoini e
Wellington Dias
Relator: Deputado Coriolano Sales

VOTO DO RELATOR

No prazo regimental para apresentagao de emendas ao
Substitutivo oferecido pelo Relator ao Projeto de Lei n°® 237, de 1999, e seus
apensados Projetos de Lei n® 3.592, de 2000, n® 4.558, de 2001, e n° 882, de
2003, foi apresentada uma unica emenda, de autoria do Deputado Benedito de
Lira, a qual visa a nao aplicagcao dos dispositivos nele previstos aos
estabelecimentos bancarios que prestem servigos de carater publico e social.

No nosso entendimento, os pagamentos de beneficios e

pensoes da seguridade sacial por instituigbes bancarias '\éo constituem servigo
\ servigco prestado a

de carater publico e social por elas prestados, mas
administracoes publicas, porque estas nao tém redes de pa é{ﬂento para atender
que prestam este

X

os aposentados e pensionistas. As instituigbes financeira
servico sao remuneradas pelas administragoes publica\l \

s
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CAMARA DOS DEPUTADCS

Ao isenta-las do cumprimento do que se pretende na
proposicao em comento criar-se-iam duas classes de usuarios: de um lado, o0s
que estariam protegidos contra tempo de espera superior a trinta minutos, como
os correntistas e usuarios que casualmente fossem ao banco para pagar uma
obrigacéo, e, de outro lado, os aposentados e pensionistas que escolheram a
instituicdo, mas sem a protegao que se pretende criar. Tal situagao contrariaria o
espirito do projeto de lei e do substitutivo oferecido.

A emenda em comento nao implica aumento de despesa ou
diminuigdo da receita ou da despesa publica, ndo cabendo pronunciamento
quanto a aspectos financeiro e orgamentario publicos.

Em face do exposto, votamos pela rejeicao da Emenda n°
01/05, de autoria do deputado Benedito de Lira, apresentada ao Substitutivo ao
Projeto de Lei n° 237, de 1999.

\

\\

Sala da Comissao, f 1q de \ Wone de 2005.
Deputadc&imwws\a/lés ) ¢
Relator &
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COMISSAO DE FINANCAS E TRIBUTACAO

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1.999

(Apenso os PL n° 3.592, de 2000, n°® 4.558, de 2001, e n° 882, de
2003)

COMPLEMENTACAO DE VOTO

Estabelece sangbdes administrativas as
instituicoes financeiras que pratiguem abusos
ou Infracées no atendimento ao usuario de
servicos bancarios.

Autor: Deputados Ricardo Berzoini e
Wellington Dias
Relator Deniitado Coriolano Sales

| - RELATORIO

Em dezembro de 2004, apresentamos nosso parecer ao
projeto de lei epigrafado, em cujo voto propusemos a aprovagao do Projeto de Lei
n® 237, de 1999, do Projeto de Lei n® 3.592, de 2000, do Projeto de Lei n° 882, de
2003, das Emendas n° 1 e n° 2 apresentadas na Comissao de Defesa do
Consumidor, e do Substitutivo adotado na citada Comissdo, na forma de um
Substitutivo anexo ao parecer, e pela rejeicao do Projeto de Lei n® 4.558, de 2001,
das Emendas n° 3. n° 4. n° 5. e n° 6 apresentadas na Comissao de Defesa do
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Consumidor e das oito emendas apresentadas nesta Comissao de Financas e
Tributagdo, bem como pela néo implicagao da matéria em aumento de despesa
ou diminuicao da receita ou da despesa publica. ndo cabendo pronunciamento
quanto aos aspectos financeiro e orgamentario publicos dos projetos de lei e
emendas em relato.

Tendo sido apresentada uma emenda ao Substitutivo que
propusemos, nosso parecer a esta proposicao, apresentado em maio do corrente,
fol pela rejeicao.

Na reuniao desta Comissao realizada no dia 15 de junho de
2003, os Srs. Deputados Joao Magalhaes e Mussa Demes pediram vista conjunta
do processo do projeto de lei em comento. O Deputado Mussa Demes apresentou
duas sugestdes ao substitutivo, a saber:

1 — nova redagao para o § 1° do art. 2° do projeto de lei, de
forma a substituir o prazo de noventa dias, para a instalacdo dos equipamentos
de comprovagao de tempo de espera, por um cronograma que se estende pelo
periodo de um ano, a partir da publicagao da lei.

2 — Inclusao de um novo art. 6°, prevendo que os casos
excepcionais terao tratamento diferenciado, definido na regulamentacao da lei.

I -VOTO DO RELATOR

CiM Nosso Julgamento, as contrnbuicées acima descritas
aprimoram o substitutivo que propusemos, razao pela qual decidimos inclui-las
em um segundo substitutivo.

Outra modificacdo aue iuloamos importante fazer é a
reducao do prazo de espera, estabelecido no paragrafo Gnico do art. 1°, de trinta
minutos para quinze minutos, para compatibiliza-lo com os que vém sendo
adotados em legislagdes municipais, mormente apos o julgamento pela Primeira
Turma do Supremo Tribunal Federal de recurso do Procon de Criciima - SC. no
gual se reconhece a constitucionalidade de os municipios legislarem sobre prazos
de espera em instituicées financeiras.

AssIM, votamos pela aprovacao do Projeto de Lei n® 237, de
1999, do Projeto de Lei n° 3.592, de 2000, do Projeto de Lei n° 882, de 2003. das
Emendas n® 1, e n® 2 apresentadas na Comissao de Defesa do Consumidor, e do
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Substitutivo adotado na citada Comissao, e das sugestdes apresentadas apos a
pedido conjunto de vista de 15 de junho de 2005 na forma do Segundo
Substitutivo em anexo. e pela reieicao do Proieto de Lei n°® 4.558. de 2001. das
Emendas n° 3, n° 4, n° 5 e n° 6 apresentadas na Comissao de Defesa do
Consumidor, das oito emendas apresentadas nesta Comissao de Financas e
Tributagao, e da emenda apresentada ao Primeiro Substitutivo do Relator, e pela
nao implicacao da matéria em aumento de despesa ou diminuicao da receita ou
da despesa publica, ndo cabendo pronunciamento quanto aos aspectos financeiro
e orcamentario publicos dos projetos de lei e emendas em relato.

Sala da Comisséao, em 1 de | AL pro de 2005,

Deputado CORIOLANO SALES
Relator
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COMISSAO DE FINANCAS E TRIBUTACAO

SEGUNDO SUBSTITUTIVO AOS

PROJETOS DE LEI n° 237, de 1.999, e seus apensados n° 3.592,
da 2000 e R de 2003

- —

Estabelece sancoes administrativas as
Instituicées financeiras que pratiquem abusos
gquanto ao tempo para atendimento ao usuario
de servigos bancarios.

O Conaresso Nacional decreta:
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Art. 1° Fica o Poder Executivo, no ambito de suas
competéncias, obrigado a aplicar san¢des administrativas quando dos abusos ou
iInfracoes cometidas pelos estabelecimentos de prestacao de servicos bancarios
ao consumidor no que se refere ao tempo de espera para atendimento ao usuario.

Paragrafo unico. Caracterizar-se-a abuso ou infragao dos
estabelecimentos bancarios, para os efeitos desta Lei, aqueles casos em que,
comprovadamente, o usuario seja constrangido a um tempo de espera para
atendimento superior a 15 (quinze) minutos, desde que nao sejam oferecidas
formas alternativas para seu atendimento no mesmo momento.

Art. 2° Para comprovacao do tempo de espera, os usuarios
receberao um bilhete de “senha’ de atendimento, onde constara, impresso
mecanicamente, o horario de recebimento da “senha” e, ao ser atendido, sera
registrado, no mesmo bilhete e também mecanicamente. o horario do
atendimento.

§ 1 O cumprimento da formalidade prevista neste artigo
deve observar o seguinte cronograma, a ser atendido com base no quantitativo de
agencias, por instituicao. computado a partir da data de publicacao desta lei:

| — 25% (vinte e cinco por cento), no minimo, ao final do
nrimeiro trimestre:

Il — 50% (cinaiienta nor centn) no minimo ao final do

segundo trimestre;

Il — 75% (setenta e cinco por cento), no minimo, ao final do
terceiro trimestre;

IV — 100% (cem por cento) ao final do quarto trimestre.

§ 2° Os estabelecimentos bancarios nao cobrarao qualquer
importancia pelo fornecimento obrigatério de senhas de atendimento.

Art. 3° A instituicao bancaria devera, obrigatoriamente,
dentro de seu horario de atendimento ao publico, disponibilizar o atendimento
pessoal a seus clientes por intermédio dos guichés de caixa e, alternativamente.
disponibilizar maquinas de auto-atendimento, provendo o maximo de seguranca
para seus usuarios.
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Art. 4° O Banco Central do Brasil devera disponibilizar um
numero de telefone de discagem gratuita para os usuarios dos servicos bancarios
poderem registrar queixas, sugestoes e denuncias de eventuais irregularidades
na prestacao do servico pelas agéncias bancarias.

Paragrafo unico. O numero de telefone de discagem gratuita
devera ser afixado em locais visiveis ao publico, no interior da agéncia bancaria.

Art. 5° As sangoes administrativas a serem aplicadas sao:
| — adverténcia, quando da primeira infragao ou abuso;
Il — multa, na primeira reincidéncia;

Il — suspensao do alvara de fiincionamento nor trés meses,

na segunda reincidéncia;

IV — cassacao do alvara de funcionamento, na terceira
reincidéncia.

Paragrafo Unico. O valor da multa e seu destino serao
definidos na regulamentacao desta Lei.

Art. 6° Os casos de excecao ao disposto nesta Lei,
especialmente no que tange a servicos especiais, deverao ter tratamento
diferenciado, definido na regulamentacao desta Lei.

Art. 7° Os procedimentos administrativos de que trata esta
Lei serao aplicados, de acordo com as normas vigentes, quando da dentincia por
um usuario ou entidade da sociedade civil, legalmente constituida e devidamente
acompanhada de provas, ao 6rgao responsavel do governo federal, definido na
regulamentacao desta Lei.

Paragrafo Unico. Apresentada a denuncia, cabera, ao
representante da instituicao denunciada, apresentar sua defesa no prazo maximo
de 15 (quinze) dias, contados a partir da notificacao da mesma.

Art. 9° Esta Lei sera regulamentada no prazo de 60
(sessenta) dias, contados da data de sua publicacao.

Art. 10. Esta lei entrara em vigor na data de sua publicacéao.
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Sala da Comissdo, em | de

Deputado CORIOLANO SALES
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CAMARA DOS DEPUTADOS

COMISSAO DE FINANCAS E TRIBUTAGAO

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1.999
(Apensos os PL n° 3.592, de 2000, n° 4.558, de 2001, e n® 882, de 2003)

SEGUNDO PARECER COMPLEMENTAR

Estabelece sancoes administrativas as
instituicoes financeiras que pratiquem abusos
ou infracbes no atendimento ao usuario de
servicos bancarios.

Autor: Deputados Ricardo Berzoini e
Wellington Dias
Relator: Deputado Coriolano Sales

| - RELATORIO

Em dezembro de 2004, apresentamos nosso parecer ao
projeto de lei epigrafado, em cujo voto propusemos a aprovagao do Projeto de Lei
n° 237. de 1999, do Projeto de Lei n°® 3.592, de 2000, do Projeto de Lei n° 882, de
2003, das Emendas n° 1 e n° 2 apresentadas na Comissao de Defesa do
Consumidor e do Substitutivo adotado na citada Comissao, na forma de um
Substitutivo anexo ao parecer, e pela rejeicao do Projeto de Lei n® 4.558, de 2001,
das Emendas n° 3. n° 4, n° 5 e n° 6 apresentadas na Comissao de Defesa do
Consumidor e das oito emendas apresentadas nesta Comijssao de Finangas e
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Tributacdo, e pela ndo implicagdo da matéria em aumento de despesa ou
diminuicdo da receita ou da despesa publica, ndo cabendo pronunciamento
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quanto aos aspectos financeiro e orcamentario publicos dos projetos de lei e
emendas em relato.

Foi apresentada uma emenda ao Substitutivo que
propusemos, a qual foi rejeitada em parecer que apresentamos a esta proposicao
em maio do corrente.

Na reunidao desta Comissao realizada no dia 15 de junho de
2005, os Srs. Deputados Jodo Magalhaes e Mussa Demes pediram vista conjunta
do processo do projeto de lei em comento. O Deputado Mussa Demes apresentou
duas sugestdes ao Substitutivo, a saber:

1 — nova redacao para o § 1° do art. 2° do projeto de lei, de
forma a substituir o prazo de noventa dias para a instalagcdo dos equipamentos de
comprovagao de tempo de espera por um cronograma que se estendesse pelo
periodo de um ano a partir da publicagao da lei.

2 — inclusao de um novo art. 6° que previsse gque 0s casos
excepcionais teriam tratamento diferenciado, definido na regulamentacao da lei.

Julgamos que as sugestdes acima aprimoravam O
Substitutivo que haviamos proposto, razdo pela qual decidimos inclui-las em um
segundo Substitutivo.

Na mesma ocasido, outra modificacao que julgamos
importante incluir no segundo Substitutivo foi a redugao do prazo de espera,
estabelecido no paragrafo tnico do art. 1° do Substitutivo, de trinta minutos para
quinze minutos, para compatibiliza-lo com os prazos adotados em legislacoes
municipais, mormente apds o julgamento pela Primeira Turma do Supremo
Tribunal Federal de recurso do Procon de Cricitima, SC, no qual se reconheceu a
constitucionalidade de os Municipios legislarem sobre prazos de espera em
instituicoes financeiras.

Assim, elaboramos uma complementagao de nosso parecer
anterior, apresentada a esta Comissao em setembro de 2005, na qual votamos
pela aprovagao do Projeto de Lei n® 237, de 1999, do Projeto de Lei n® 3.592, de
2000, do Projeto de Lei n® 882, de 2003, das Emendas n° 1 e n® 2 apresentadas
na Comissdao de Defesa do Consumidor, do Substitutivo adotado na citada
Comisséo e das sugestoes apresentadas apos o pedido conjunto de vista de 15
de junho de 2005, na forma do Segundo Substitutivo, e Ipela rejeicao do Projeto

III
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de Lei n° 4.558, de 2001, das Emendas n® 3, n°® 4, n° 5, e n° 6 apresentadas na
Comissdao de Defesa do Consumidor, das oito emendas apresentadas nesta
Comissdo de Financas e Tributacdo e da emenda apresentada ao Primeiro
Substitutivo do Relator, e pela nao implicagao da matéria em aumento de despesa
ou diminuicdo da receita ou da despesa publica, ndo cabendo pronunciamento
quanto aos aspectos financeiro e orgamentario publicos dos projetos de lei e
emendas em relato.

Estudos por nos realizados posteriormente a apresentacao
da complementacado do parecer apontaram para a necessidade de aprimorar mais
uma vez a proposicao em comento. As alteragbes que julgamos necessario fazer
ao Segundo Substitutivo sao as seguintes:

1 — substituir a expressao “pelos estabelecimentos de
prestagdo de servigos bancarios” no caput do art. 1° pela expressao “por
instituicbes bancarias e demais instituicbes de crédito autorizadas a funcionar
pelo Banco Central do Brasil”’, para aprimorar a redagao e proporcionar maior
amplitude de aplicagao ao dispositivo.

2 — substituir a expressao “estabelecimentos bancarios” por
“instituicoes a que se refere” ou “instituicbes referidas” nos demais dispositivos.

3 - eliminar o prazo de espera de 15 minutos, determinado
no paragrafo Unico do art. 1°, para criar prazos diferenciados, a fim de abranger
tanto a prestacdo de servigos especializados, que envolvem atendimento de
numero elevado de clientes, como a previsao de dias de grande movimento.

4 — suprimir o art. 6°, em razao da alteracao indicada no
item 3.

5 — proceder a alteragcdes para aprimorar a redacao dos
seguintes dispositivos, sem alterar o merito ou o espirito dos mesmos:

art. 2°: “um bilhete de” por “comprovante ou’;

art. 3°: “durante” no lugar de “dentro do seu?:

1
6 — aprimorar a redacao das sangoes| administrativas
previstas nos incisos Ill e IV do art. 5°; |\

V-
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7 — suprimir o art. 4°, porque nao € necessario trazer para a
lei obrigacado ja estabelecida no art. 2° da Resolucao n°® 2.728/01 do Conselho
Monetario Nacional.

Il -VOTO DO RELATOR

Em face do exposto, votamos, no mérito, pela aprovacao do
Projeto de Lei n® 237, de 1999, e dos Projetos de Lei n® 3.592, de 2000, e n°® 882,
de 2003, apensados, das Emendas n° 1 e n° 2 apresentadas na Comissao de
Defesa do Consumidor, do Substitutivo adotado na citada Comissdao, das
sugestoes apresentadas apos o pedido conjunto de vista de 15 de junho de 2005,
na forma do Terceiro Substitutivo em anexo, que contém as alteracdes
explicitadas na presente complementacao de voto; pela rejeicao do Projeto de Lej
n°® 4.558, de 2001, apensado, das Emendas n° 3, n° 4, n° 5, e n° 6 apresentadas
na Comissao de Defesa do Consumidor, das oito emendas apresentadas nesta
Comissdo de Financas e Tributagdo e da emenda apresentada ao Primeiro
Substitutivo do Relator; e pela ndo implicacdo da matéria em aumento ou
diminuicao da receita ou da despesa publicas, nao cabendo pronunciamento
quanto aos aspectos financeiro e orgamentario publicos dos projetos de lei e
emendas em relato.

Sala da Comissao, em ﬂf‘ de ("-«{'\{ N i_d__}_ (.~ de 2005.

S

Deputado CORIOLANO SALES
Relator X
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COMISSAO DE FINANCAS E TRIBUTACAO

TERCEIRO SUBSTITUTIVO AOS

PROJETOS DE LEI N° 237, DE 1.999, N° 3.592, DE 2000, e N° 882,
DE 2003.

Estabelece sangbées administrativas as
instituicoes financeiras que pratiquem abusos
quanto ao tempo para atendimento ao usuario
de servi¢cos bancarios.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Fica o Poder Executivo, no ambito de suas
competéncias, obrigado a aplicar san¢des administrativas quando apurados
abusos ou infragées cometidas por instituicdes bancarias e demais instituicées de
crédito autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil, no que se refere a
tempo de espera para atendimento ao usuario.

Paragrafo unico. Caracterizar-se-ao abuso ou infracao das
instituicoes referidas no caput deste artigo, para os efeitos desta Lei, os casos em
que, comprovadamente, o usuario seja constrangido a um tlernpo de espera para
atendimento superior a:

2062 (AGO/03)
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| - 15 (quinze) minutos, em dias normais;

Il - 25 (vinte e cinco) minutos, na véspera e no dia
subsequente a feriado;

lll — 30 (trinta) minutos, nos dia de pagamento de servidores
publicos.

Art. 2° Para comprovagao do tempo de espera, os usuarios
receberao um comprovante ou “senha” de atendimento, em que constara,
impresso mecanicamente, o horario de recebimento da “senha” e, ao ser
atendido, sera registrado, no mesmo comprovante, também mecanicamente, o
horario do atendimento.

§ 1° O cumprimento da formalidade prevista neste artigo
deve observar o seguinte cronograma, a ser atendido com base no quantitativo de
dependéncias, por instituicdo, computado a partir da data de publicacéo desta lei:

| — 25% (vinte e cinco por cento), no minimo, ao final do
primeiro trimestre;

Il — 50% (cinquenta por cento), no minimo, ao final do
segundo trimestre;

Il - 75% (setenta e cinco por cento), no minimo, ao final do
terceiro trimestre;

IV — 100% (cem por cento) ao final do quarto trimestre.

§ 2° As instituicées referidas no art. 1° nao cobrarao
qualquer importancia pelo fornecimento obrigatério de senhas de atendimento.

Art. 3° As instituicoes referidas no art. 1° deverao,
obrigatoriamente, durante o horario de atendimento ao publico, disponibilizar o
atendimento a seus clientes por intermédio de guichés de caixa e,
alternativamente, maquinas de auto-atendimento, provendo o maximo de
seguranga para seus usuarios.

Art. 4° As san¢Oes administrativas a serem aplicadas sao:
|
A : ~ J i 35 I
| — adverténcia, quando da primeira infracéo ou abuso:
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Il — multa, na primeira reincidéncia:

Il — suspensdo da autorizagdo de funcionamento da
dependéncia faltosa da instituicao, na segunda reincidéncia:

IV — cassagcdo da autorizacdo de funcionamento da
dependéncia faltosa da instituicao, na terceira reincidéncia.

Paragrafo unico. O valor da multa e seu destino serdo
definidos na regulamentacao desta Lei.

Art. 6° Os procedimentos administrativos de que trata esta
Lei serao aplicados, de acordo com as normas vigentes, quando da dentncia, por
usuario ou entidade da sociedade civil legalmente constituida, devidamente
acompanhada de provas, ao 6rgao responsavel do governo federal definido na
regulamentacao deste Lei.

Paragrafo Unico. Apresentada a denlncia, cabera ao
representante da instituicdo denunciada apresentar sua defesa no prazo maximo
de quinze dias, contados a partir da notificacdo da mesma.

Art. 7° Esta Lei entrara em vigor na data de sua publicacao.

[
{
|

Sala da Comissao, em C b de r’fz'i‘gim +«ao de 2005.

|

\

\
llu

Deputado CORIOLANO SALES
Relator

2005_16326_089
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Of.P- n. 065/06-CFT
Brasilia, 14 de junho de 2006.

A Sua Exceléncia o Senhor
Deputado ALDO REBELO
Presidente da Camara dos Deputados

Assunto: Declaragao de Prejudicialidade

Senhor Presidente,

Nos termos do disposto no art. 164, II, do Regimento Interno, comunico a

V.Exa. que declarei prejudicado o Projeto de Lei n° 237/99, e os PL's n° 3.592/00,
4.558/01 e 882/03, apensados.

Atenciosamente,

W{,{ Hipeel
Deputado MOREIRA FRANCO

Presidente

Anexo Il - sala 136-C (61) 3216.6657 — fax. (61) 3216.6651
Brasilia-DF cft@camara.gov.br
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COMISSAQ DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS

PROJETO DE LEI N° 237, DE 1.999
(Apenso os PL's n° 3.592, de 2000, e n° 4.558, de 2001)

_ Estabelece sancbes administrativas
as _ Instituicoes  financeira. que
pratiguem abusos ou infragcbes no
atendimento ao usuario de servigos
bancarios.

Autor: Deputados Ricardo Berzoini e
Wellington Dias
Relator: Deputado Ronaldo

Vasconcellos

| - RELATORIO

O Projeto de Lei n° 237, de 1999, de autoria dos
Deputados Ricardo Berzoini e Wellington Dias, determina a aplicacao
| de sancOes administrativas pelo Poder Executivo quando houver
abusos ou infracoes cometidas pelos estabelecimentos bancarios
contra seus usuarios, no que se refere ao tempo de espera para
atendimento.

Define o projeto que um tempo de espera superior
a quinze minutos deve ser considerado abusivo e caracterizara

GER 3.17.23.004-2 (JUL/02)
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iInfracao do estabelecimento a norma ditada por esta lei.

Determina a implantacao, pelas instituicoes
bancarias, de um sistema de senha com protocolo mecanico para
controle e verificacao, pelo usuario, do tempo de espera para o
atendimento.

Estabelece as sancdes administrativas a serem
aplicadas aos estabelecimentos bancarios nos casos de infracdes e
eventuais reincidéncias, que iniciam por simples adverténcia,
passando por multa, suspensao do alvara até a cassacao definitiva do
alvara de funcionamento.
/

Foi apensado o PrOJeto/a‘/Lél n¢ 3.592, de 2000, de
autoria do Deputado Paulo Paim, que %Be@dbre ,Q’atendlmento de
cliente na agéncia bancaria e da o ﬂ_g&‘prgwdgna&é

guichés de caixa. Em compleménto, determina o projeto, que as
instituicoes deverao oferecer maquinas eletrébnicas de auto-
atendimento, observando-se 0 seguinte:

- as maquinas deverao ser localizadas no interior
da agéncia, dotadas de todos os mecanismos de
seguranca exigidos pela legislacao em vigor;

- 0 cliente nao podera ser compelido a utilizar as
maquinas de auto-atendimento, devendo haver a
opcao de atendimento pelo caixa;

- obrigatoriedade de recebimento de quaisquer
contas de concessionarias de servicos publicos.

GER 3.17.23.004-2 (JUL/0Z2)
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Determina, o projeto do Deputado Paulo Paim,
apenso, que o Banco Central do Brasil devera disponibilizar numero
telefénico de discagem gratuita para registro de queixas, sugestoes e
denuncias.

O Projeto de Lei n° 4.558, de 2001, do Deputado
Lincoln Portela, também apenso, "estabelece o numero minimo de
guiches de caixa em operacao nas agéncias bancarias". Determina
que o numero de caixas em funcionamento deve equivaler a, no
minimo, vinte por cento do numero de pessoas na fila de atendimento.

O projeto nao recebeu emendas e cabe-nos, nesta
Comissao de Defesa do Consumidor, Meio Ambiente e Minorias,
analisar a questao no-que\tange a defesa do consumidor e as

Aol
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O pro’J/eto de lel que ora relatamos se reveste de
especnal | t sse para a populacao brasileira, sobretudo para os mais
desfavorecido na conjuntura econdmico-social, que é o caso dos
aposentados e trabalhadores de baixa renda.

Hoje em dia, todos dependemos dos servicos
bancarios para o tratamento de assuntos corriqueiros como
pagamento de contas, prestacdes, deposito de valores e recebimento
dos pagamentos referentes ao nosso trabalho.

Infelizmente, devido aos ridiculos rendimentos que
recebem, a maior parte dos trabalhadores deste pais ndo tem acesso
aos servicos bancarios através de conta-corrente, isto €, ndo sao
clientes. Sao somente usuarios, nao dispondo de quaisquer das
facilidades proprias dos correntistas, que utilizam débitos automaticos,
atendimento preferencial e outros privilégios oferecidos como

GER 3.17.23.004-2 (JUL/02)
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vantagens decorrentes do volume de dinheiro que mantém em
determinada instituicao.

Outrossim, quando analisamos o0s resultados
obtidos pela economia brasileira, verificamos sempre que o setor
financeiro, especialmente os bancos, nunca tem maus resultados,
pelo contrario, tem obtido lucros cregCsntes, muitas vezes a custa das
atividades produtivas, devido as _:tas taxas de juros que vem sendo

Desta forma, na(wemos motivo para que um setor
obtido frequen‘te;fﬁenteg(:elentes resultados mantenha um

atendimento ruim e Qrif' oant ara 0s usuarios que sao, na pratica,
obrigados a freque arsefu‘se abelecimentos.

Quanto ao projeto apenso, acreditamos que tem
pontos positivos que podem ser agregados ao principal. Poréem, a
proposta de obrigar a somente serem disponibilizadas maquinas de
auto-atendimento no interior das instituicbes bancarias €, ao nosso
ver, um retrocesso, pois contraria aos interesses do consumidor, que,
hoje em dia, resolve muitos problemas nas maquinas espalhadas em
diversos pontos, como aeroportos, supermercados, sagudes das
empresas, entre outros. Tambem, a questdao do recebimento das
¢ contas das concessionarias de servicos publicos ja foi, ao menos
parcialmente, resolvida com o recebimento nas lotéricas e em outros
pontos comerciais conveniados.

Quanto ao segundo projeto apenso, nao
acreditamos que possa ser possivel sua operacionalidade pratica,
uma vez que 0s bancos nao teriam como prever fisicamente um
numero de caixas tal que nunca sera inferior a vinte por cento do
numero de pessoas na fila de atendimento. A\ ~ lea o £ >t e

'}El‘n_“‘l’l /2> &
Dessa forma, elaboramos Substitutivo, com intuito
de aproveitarmos as idéias constantes dos projetos em analise.

(NI
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Diante do exp ela aprovacao do
Projeto de Lei n® 237, de 1999, e | 1L.n° 3.592, de 2000,

110639 00 120 11.01
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COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS

SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N° 237, DE 1.999

~ Estabelece sancbes administrativas
as instituicoes financeira que pratiguem
abusos quanto ao tempo para atendimento
ao usuario de servicos bancarios, e da
outras providencias.

)
\(/// O Congresso Nacional decreta:

/‘/ Art. 1° Fica o Poder Executivo, no ambito de suas
competéncias, obrigado a aplicar sancdes administrativas quando dos
abusos ou infracoes cometidas pelos estabelecimentos de prestacao
de servicos bancarios ao consumidor no que se refere ao tempo de

espera para atendimento ao usuario.

Paragrafo unico. Caracterizar-se-a abuso ou
¢ infracdo dos estabelecimentos bancarios, para os efeitos desta Lei,
aqueles casos em que, comprovadamente, o0 usuario seja
constrangido a um tempo de espera para atendimento superior aﬁ
(quﬁgﬁ%—%ﬁé&%o) minutos, desde que nao sejam oferecidas formas
alternativas para seu atendimento.

Art. 2° Para comprovacao do tempo de espera, 0S
usuarios receberao um bilhete de “senha” de atendimento, onde
constara, impresso mecanicamente, o horario de recebimento da
‘senha” e, ao ser atendido, sera registrado no mesmo bilhete o horario
do atendimento.

§ 1° Os estabelecimentos bancarios que ainda nao
fazem uso deste sistema de atendimento, com senhas, ficarao
obrigados a fazé-lo no prazo definido na regulamentacao desta Lel.

AR MER AT
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§ 2° Os estabelecimentos bancarios nao cobrarao
qualquer importancia pelo fornecimento obrigatorio de senhas de
atendimento.

Art. 3° A instituicao bancaria  devera,
obrigatoriamente, dentro de seu horario de atendimento ao publico,
disponibilizar o atendimento pessoal a seus clientes por intermedio
dos guichés de caixa e, alternativamente, disponibilizar maquinas de
auto-atendimento, e[ovendo O maximo de seguranca para Seus

usuarios. Fa
/\}// Art. 4° O Banco Central do Brasil devera

disponibilizé/um numero de telefone de digﬁ@ﬁ\ gratuita para os
usuarios dos servigos bancarios podereg}ré}%gst‘f‘gr gueixas, sugestoes
e denlncias de eventuais irregularidades na\prestacdo do servico
pelas agéncias bancarias. - i

P ' g
Paragrgfo *"Gnico. O _nlmero de telefone de
- . . O - : . s . AT
discagem gratuita devera S@ﬁmﬁfl){@ém locais visiveis ao publico no

Interior da agéncia bancéria.\ o

Art. 5° No caso de infracao ao disposto nesta Lei,
serao aplicadas as sancoes administrativas previstas na Lei 4.595, de
30 de dezembro de 1964.

Art. 6° Os procedimentos administrativos de que
trata esta Lei serao aplicados, de acordo com as normas vigentes,
quando da denuncia por um usuario ou entidade da sociedade civil,
legalmente constituida e devidamente acompanhada de provas, ao
orgao responsavel do governo federal, definido na regulamentacao
deste Lei.

Paragrafo Unico. Apresentada a denuncia, caber3,
ao representante da instituicao denunciada, apresentar sua defesa no
prazo maximo de quinze dias, contados a partir da notificacao da
mesma.

Art. 8° Esta Lel sera regulamentada no prazo de 90
(noventa) dias a contar da data de sua publicacao.

GER 3:17,23.004-2 (JUL/02)
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Paragrafo Unico. Casos de excecdo ao disposto no
paragrafo unico do art. 1° desta Lei, especialmente no que tange a
servicos especiais prestados obrigatoriamente por instituicoes
financeiras publicas, federais ou estaduais, deverao ter tratamento
definido diferenciado na regulamentacao desta Lei.

Art. 7° Esta lei entrara em vigor no prazo de 120
(cento e vinte) dias a contar da data de sua publicacao.

r

Sala das é;ssées. em ;\\K de oD de 2003.
ado Reraldo Vasconcellos
Relator
110639 00 120 11.01
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