CAMARA DOS DEPUTADOS
DEPUTADO FEDERAL MARCOS TAVARES

PROJETO DE LEIN° DE DE 2026
(Do Senhor Marcos Tavares)

Dispbe sobre o tempo maximo de espera para
atendimento  presencial em instituicdes
financeiras e demais instituicbes autorizadas a
funcionar pelo Banco Central do Brasil, fixa
parametros nacionais de protecdo ao
consumidor, estabelece mecanismos de
controle e transparéncia, altera a Lei n° 8.078,
de 11 de setembro de 1990 e da outras

providéncias.

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 1° Esta Lei estabelece normas gerais de protecdo ao consumidor
guanto ao tempo maximo de espera para atendimento presencial em agéncias
bancarias e demais instituicbes financeiras autorizadas a funcionar pelo Banco
Central do Brasil, em todo o territorio nacional.

Art. 2° O tempo maximo de espera para atendimento presencial ao publico
nas agéncias referidas no art. 1° sera de:

| — 15 (quinze) minutos, em dias normais de expediente;

Il — 30 (trinta) minutos, em dias de pico, assim considerados aqueles
imediatamente anteriores ou posteriores a feriados, datas de pagamento de
servidores publicos, aposentados e pensionistas, ou outras datas de fluxo
excepcional previamente divulgadas pela institui¢ao.

81° O tempo de espera serd contado a partir da emissdo de senha ou
registro equivalente de chegada do consumidor até o efetivo inicio do
atendimento.

§2° As instituicbes deverao disponibilizar sistema eletrénico de controle de
senhas com registro do horario de emissdo e de inicio do atendimento,
assegurada a rastreabilidade das informacdes pelo prazo minimo de 5 (cinco)
anos.

Art. 3° O descumprimento do disposto nesta Lei sujeita a instituicdo

infratora as san¢des administrativas previstas na Lei n° 8.078, de 11 de setembro
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de 1990, sem prejuizo das demais sancdes civeis e administrativas cabiveis.

81° A fiscalizacdo do cumprimento desta Lei competirA aos Orgdos
integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, sem prejuizo da
atuacao do Banco Central do Brasil no ambito de suas atribuicdes regulatérias.

8§2° Os 6rgaos de defesa do consumidor poderdo requisitar relatorios
periédicos de tempo médio de atendimento, bem como acessar 0s registros
eletronicos de controle de filas.

Art. 4° A Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 passa a vigorar
acrescida do seguinte art. 39-A:

“Art. 39-A. Constitui pratica abusiva sujeitar o consumidor a tempo de
espera superior aos limites fixados em legislacdo especifica para atendimento
presencial em instituicdes financeiras.

Paragrafo unico. O descumprimento reiterado caracteriza infracdo grave,
sujeitando o fornecedor as penalidades previstas no art. 56 desta Lei.” (NR)

Art. 5° As instituicbes financeiras deverdo afixar, em local visivel ao
publico, informacao clara sobre os limites de tempo de espera previstos nesta
Lei, bem como disponibilizar canal especifico para registro de reclamacdes.

Art. 6° O Poder Executivo podera regulamentar esta Lei para estabelecer
critérios complementares de monitoramento, padronizacdo tecnoldgica e
transparéncia dos dados.

Art. 7° Esta Lei entra em vigor apés decorridos 90 (noventa) dias de sua

publicacao oficial.

Sala das Sessoes, em de de 2026.

MARCOS TAVARES
Deputado Federal
PDT-RJ
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JUSTIFICATIVA

A presente proposi¢do tem por finalidade estabelecer padréo nacional
uniforme para o tempo maximo de espera em filas de atendimento presencial em
instituicdes financeiras, fixando o limite de 15 minutos em dias normais e de 30
minutos em dias de pico, como medida de protecdo a dignidade do consumidor,
de promocédo da eficiéncia na prestacdo de servicos e de fortalecimento da
politica nacional das relagdes de consumo. A Constituicdo Federal assegura, em
seu art. 5°, inciso XXXIl, que o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do
consumidor, e estabelece, no art. 170, inciso V, a defesa do consumidor como
principio da ordem econfmica.

A experiéncia brasileira demonstra que a auséncia de norma federal
especifica gera tratamento desigual entre cidaddos de diferentes entes
federativos, uma vez que diversos municipios e estados editaram legislacdes
proprias sobre tempo de espera em filas bancérias, criando assimetria
regulatoria. A fixacdo de parametro nacional harmoniza o sistema, reforca a
seguranca juridica e consolida a protecdo do usuario de servicos bancarios em
todo o territério nacional.

O Banco Central do Brasil, autoridade responséavel pela supervisdo do
Sistema Financeiro Nacional, reconhece a importancia da qualidade do
atendimento como componente essencial da prestacdo adequada de servicos
financeiros. Paralelamente, o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
registra volume expressivo de reclamacdes relacionadas a demora excessiva em
filas de instituicbes bancarias, evidenciando tratar-se de problema recorrente e
estrutural. A morosidade no atendimento impacta especialmente idosos, pessoas
com deficiéncia e trabalhadores que dependem do horario comercial para
resolver demandas financeiras.

A incluséo de dispositivo especifico na Lei n® 8.078, de 11 de setembro de
1990 refor¢ca o enquadramento da pratica como abusiva quando ultrapassados 0s
limites legais, garantindo coeréncia sistémica e efetividade normativa. O Codigo
de Defesa do Consumidor ja estabelece, em seus arts. 6° e 39, a protecdo contra
praticas abusivas e a garantia de adequada prestacdo de servi¢os, fundamentos
plenamente alinhados a presente proposta.

Do ponto de vista econdmico, a medida n&o impde intervencgéo
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desproporcional na atividade bancaria, mas estimula maior eficiéncia operacional,
dimensionamento adequado de equipes e aprimoramento tecnoldgico. O setor
financeiro brasileiro apresenta elevado grau de informatizacdo e lucratividade,
possuindo capacidade operacional para adequar-se aos parametros
estabelecidos sem comprometer sua sustentabilidade.

Sob o prisma juridico-constitucional, a proposta respeita a competéncia
privativa da Unido para legislar sobre sistema financeiro e politica de crédito,
conforme art. 22, inciso VII, da Constituicdo Federal, bem como sobre direito civil
e comercial. Ao estabelecer norma geral de protecdo ao consumidor aplicavel
nacionalmente, o projeto promove equilibrio nas rela¢cdes de consumo, assegura
tratamento digno ao cidaddo e fortalece a confianga no Sistema Financeiro
Nacional. Diante disso, a aprovacao da matéria representa avanco institucional

relevante na tutela dos direitos do consumidor brasileiro.

Sala das Sessfes, em de de 2026.

MARCOS TAVARES
Deputado Federal
PDT-RJ
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