D
CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 1.075-A, DE 2007

(Do Sr. Luiz Fernando Faria)

Estabelece limite de tempo de espera para atendimento nas instituicoes
bancarias; tendo parecer da Comissdo de Defesa do Consumidor pela
aprovacao deste e da emenda apresentada na Comisséao (relator: DEP.
PAES LANDIM).

DESPACHO:
AS COMISSOES DE:

DEFESA DO CONSUMIDOR;

FINANCAS E TRIBUTACAO (MERITO E ART. 54, RICD); E
CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA (ART. 54, RICD

APRECIACAO:
Proposicao sujeita a apreciacao conclusiva pelas Comissoées - Art. 24, |1

SUMARIO
| — Projeto inicial

Il — Na Comisséo de Defesa do Consumidor:
- emenda apresentada na Comisséo
- parecer do relator
- parecer da Comissao
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O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° As instituicBes bancarias ficam obrigadas a dar inicio ao
atendimento ao cliente no prazo maximo de quinze minutos, contados a partir de seu
ingresso na agéncia ou posto de atendimento.

Art. 2° A comprovacao do tempo de espera para atendimento
far-se-a através da emissdo da senha de atendimento contendo:

| — ndmeros de identificacdo da instituicdo bancaria e da
agéncia;

Il — a data e o horario de impresséao da senha;

[Il — o horario do inicio de atendimento.

Art. 3° O descumprimento do disposto na presente lei sujeita
seus infratores as penalidades estabelecidas pela Lei n°® 4.595, de 31 de dezembro
de 1964, artigo 44, incisos I, Il e 1.

Art. 4° Esta lei entra em vigor apos decorridos 180 (cento e
oitenta) dias de sua publicacéo oficial.

JUSTIFICACAO

Desde a década passada, o sistema bancario vem introduzindo
tecnologias que dispensam a presenca do cliente ou usuéario nas agéncias. Trata-se
de pratica louvavel por poupar tempo e reduzir custos operacionais, estimulando a
diminuic&o dos spreads.

Entretanto, existe parcela da populacdo que ndo pode
prescindir de sua presenca nas agéncias, para a realizacao de operacfes bancarias
basicas, como o pagamento de contas, recebimento de aposentadorias e pensdes,
entre outras.

Esta populacdo, predominantemente de baixa renda, vem
sendo sacrificada com a insuficiéncia da estrutura das agéncias para seu
atendimento, o que resulta na formacdo de longas filas, especialmente em
determinado periodo do més, impondo-lhe grande desconforto.

Consideramos este fato indesejavel socialmente, pois o
sistema bancario pode perfeitamente absorver este custo adicional, dada a sua
elevadissima rentabilidade.
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Para corrigir a distorcdo acima, estamos propondo que as
instituicbes bancarias sejam obrigadas a atender as pessoas que demandam seus
servicos presencialmente no prazo maximo de quinze minutos de seu ingresso na
agéncia ou posto de atendimento.

Diante do exposto, contamos com 0 apoio dos nobres Colegas
para a aprovacgao de nosso projeto de lei.

Sala das Sessdes, em 15 de maio de 2007.

Deputado LUIZ FERNANDO FARIA

LEGISI:A(;AO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°4.595, DE 31 DE DEZEMBRO DE 1964

Dispde sobre a Politica e as Instituicdes
Monetarias, Bancarias e Crediticias, Cria 0
Conselho Monetario Nacional e da outras
providéncias.
CAPITULO V
DAS PENALIDADES

Art. 44. As infracbes aos dispositivos desta Lei sujeitam as instituicOes
financeiras, seus diretores, membros de conselhos administrativos, fiscais e semelhantes, e
gerentes, as seguintes penalidades, sem prejuizo de outras estabelecidas na legislacéo
vigente:

| - adverténcia;

I - multa pecuniéria variavel,

I11 - suspensdo do exercicio de cargos;

IV - inabilitacdo temporaria ou permanente para o exercicio de cargos de direcdo
na administracdo ou geréncia em institui¢cdes financeiras;

V - cassacdo da autorizacdo de funcionamento das instituicdes financeiras
publicas, exceto as federais, ou privadas;

VI - detengéo, nos termos do 8§ 7° deste artigo;

VII - recluséo, nos termos dos artigos 34 e 38, desta Lei.

8 1° A pena de adverténcia sera aplicada pela inobservancia das disposi¢Ges
constantes da legislacdo em vigor, ressalvadas as sancOes nela previstas, sendo cabivel
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também nos casos de fornecimento de informacgdes inexatas, de escrituracdo mantida em
atraso ou processada em desacordo com as normas expedidas de conformidade com o art. 4°,
XII, desta Lei.

§ 2° As multas serdo aplicadas até 200 (duzentas) vezes o maior salario minimo
vigente no Pais, sempre que as institui¢des financeiras, por negligéncia ou dolo:

a) advertidas por irregularidades que tenham sido praticadas, deixarem de sana-
las no prazo que lhes for assinalado pelo Banco Central da Republica do Brasil,;

b) infringirem as disposi¢des desta Lei relativas ao capital, fundos de reserva,
encaixe, recolhimentos compulsoérios, taxa de fiscalizacdo, servigos e operacfes, nao-
atendimento ao disposto nos artigos 27 e 33, inclusive as vedadas nos artigos 34 (incisos Il a
V), 35 a 40 desta Lei, e abusos de concorréncia (art. 18, 8 2°);

c) opuserem embaraco a fiscalizacdo do Banco Central da Republica do Brasil.

§ 3° As multas cominadas neste artigo serdo pagas mediante recolhimento ao
Banco Central da Republica do Brasil, dentro do prazo de 15 (quinze) dias, contados do
recebimento da respectiva notificacdo, ressalvado o disposto no § 5° deste artigo e serdo
cobradas judicialmente, com o acréscimo da mora de 1% (um por cento) ao més, contada da
data da aplicacdo da multa, qguando ndo forem liquidadas naquele prazo.

8 4° As penas referidas nos incisos Il e IV, deste artigo, serdo aplicadas quando
forem verificadas infracbes graves na conducdo dos interesses da instituicdo financeira ou
quando da reincidéncia especifica, devidamente caracterizada em transgressdes
anteriormente punidas com multa.

8 5° As penas referidas nos incisos Il, 11l e 1V, deste artigo, serdo aplicadas pelo
Banco Central da Republica do Brasil admitido recurso, com efeito suspensivo, ao Conselho
Monetéario Nacional, interposto dentro de 15 (quinze) dias, contados do recebimento da
notificacdo.

§ 6° E vedada qualquer participacdo em multas, as quais serdo recolhidas
integralmente ao Banco Central da Republica do Brasil.

§ 7° Quaisquer pessoas fisicas ou juridicas que atuem como instituicdo financeira,
sem estar devidamente autorizadas pelo Banco Central da Republica do Brasil, ficam
sujeitas a multa referida neste artigo e detencdo de 1 (um) a 2 (dois) anos, ficando a esta
sujeitos, quando pessoa juridica, seus diretores e administradores.

§ 8° No exercicio da fiscalizagdo prevista no art. 10, VIII, desta Lei, 0 Banco
Central da Republica do Brasil podera exigir das instituicdes financeiras ou das pessoas
fisicas ou juridicas, inclusive as referidas no paragrafo anterior, a exibicdo a funcionarios
seus, expressamente credenciados, de documentos, papéis e livros de escrituracdo,
considerando-se a negativa de atendimento como embaraco a fiscalizacdo, sujeitos a pena de
multa, prevista no § 2° deste artigo, sem prejuizo de outras medidas e sangdes cabiveis.

§ 9° A pena de cassacgdo, referida no inciso V, deste artigo, sera aplicada pelo
Conselho Monetério Nacional, por proposta do Banco Central da Republica do Brasil, nos
casos de reincidéncia especifica de infracGes anteriormente punidas com as penas previstas
nos incisos Il e IV, deste artigo.

Art. 45. As instituicBes financeiras publicas ndo federais e as privadas estdo
sujeitas, nos termos da legislacdo vigente, a intervencdo efetuada pelo Banco Central da
Republica do Brasil ou a liquidacéo extrajudicial.
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Paragrafo Unico. A partir da vigéncia desta Lei, as instituicbes de que trata este
artigo ndo poderdo impetrar concordata.

COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

EMENDA SUBSTITUTIVA

Dé-se a seguinte redacédo ao Projeto de Lei n°® 1.075, de 2007:

Dispbe medidas que amenizem o0
desconforto da espera, no atendimento publico,
nos estabelecimentos e reparticbes que
especifica.

“O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Com base no preceito constitucional e na Politica
Nacional de relagdes de consumo, esta lei estabelece os critérios que devem ser
observados em relacdo ao tempo de espera atendimento ao publico.

Art. 2° Para os fins desta lei, tempo de espera é o tempo
transcorrido entre o instante em que o cidaddo ingressa em estabelecimento a que
se refere o art. 3° e o instante em que venha a ser chamado para atendimento
individual em estacédo de trabalho, mesa de atendimento, ou qualquer outro local
para esse fim designado.

Art. 3° Sujeitam-se a esta lei:

| — os 6rgaos e entidades do servico publico federal;

Il — os hospitais publicos e privados;

[l — os servigos notariais e de registro de que trata o art. 236
da Constituicdo Federal,

IV — empresas de transporte aéreo e terrestre de passageiros;

V — as empresas concessionarias, permissionarias ou
autorizatarias de servicos regulados pelo poder publico federal, inclusive prestadoras
de servicos de telefonia fixa ou movel,;

VI — o0s bancos e as demais instituicbes financeiras
autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil;

VII — outros estabelecimentos que prestam atendimento direto
ao publico em virtude de delegacdo ou autorizacdo de o6rgdo ou entidade da
administracdo publica federal, inclusive reparticdes de transito.

Art. 3° O tempo de espera nos estabelecimentos a que se
refere o art. 2° ndo podera superar 30 (trinta) minutos.
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Paragrafo Unico. O tempo de espera a que se refere o caput
podera ser de até 40 (quarenta) minutos, desde que sejam afixados avisos no
estabelecimento alertando sobre a demora e sobre os motivos que lhe deram causa
OU nas seguintes ocasioes:

a) primeiro ao quinto dia util e ultimo dia util de cada més;
b) véspera ou dia imediatamente subsequente a feriados;

Art. 4° Para efeito de verificacdo do cumprimento dos tempos
de espera referidos no art. 3°, os estabelecimentos a que se refere o art. 2° farao
instalar e manterdo em funcionamento equipamento para emisséo de bilhete em que
deverd ser registrado o horéario de ingresso no estabelecimento.

Paragrafo unico. O cumprimento da formalidade prevista
neste artigo deve observar o seguinte cronograma, a ser atendido com base no
guantitativo de dependéncias, por reparticdo ou agéncia, computado a partir da data
de publicacdo desta lei:

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

Il — 50% (cingUenta 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.”

Art. 5° A responsabilidade pela fiscalizagdo do cumprimento
desta lei incumbe:

| — ao titular do 6rgédo de nivel hierarquico superior ao que
preste atendimento ao publico, no ambito da administracdo publica federal, direta e
indireta, bem como aos 6rgéos de defesa do consumidor;

Il — a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria, no caso de
hospitais publicos e privados;

Ill — ao juizo competente, no caso dos servicos notariais e de
registro, bem como aos érgaos de defesa do consumidor;

IV — ao Departamento de Aviacdo Civil, nos casos de
empresas de transporte aéreo de passageiros ou Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres, no caso de empresas de transporte rodoviario de passageiros, bem como
aos o6rgaos de defesa do consumidor;

V — ao o0rgdo ou entidade responséavel pela regulacdo e
fiscalizacdo do servi¢co objeto de concessao, permissdo ou autorizacéo, no caso das
empresas concessiondrias, permissionarias ou autorizatarias, bem como aos 6rgaos
de defesa do consumidor;
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VI — ao Banco Central do Brasil, bem como aos 6rgdos de
defesa do consumidor, no caso dos bancos e demais instituicbes sujeitas a sua
fiscalizacao;

VII — ao érgado ou entidade publica responsavel pela delegacao
ou autorizacao de prestacao de servicos por terceiros, nos demais casos, bem como
aos orgaos de defesa do consumidor;

Paragrafo Unico. A responsabilidade pela fiscalizacédo
compreende a atualizacdo das normas regulamentares préprias, de modo a incluir
entre as praticas sujeitas a sancdo o descumprimento dos tempos de espera
referidos no art. 3°.

Art. 6° Os procedimentos administrativos de que trata esta lei
serdo aplicados, de acordo com as normas vigentes, quando da denuncia, por
usuario ou entidade da sociedade civil legalmente constituida, devidamente
acompanhada de provas, ao 6rgao responsavel de que trata o art. 5° desta Lei.

Paragrafo Unico. Apresentada a denuncia, cabera ao
representante do estabelecimento denunciado apresentar sua defesa no prazo
maximo de 15 (quinze) dias, contados a partir da notificacdo do mesmo.

Art. 7° Esta lei entra em vigor 60 (sessenta) dias a contar da
data de sua publicagdo.”

JUSTIFICACAO

Esta emenda visa adequar o tema tratado no projeto a decisbes ja
tomadas por esta Comissédo de Defesa do Consumidor em outros projetos sobre a
mesma questao.

Diversos projetos estipulando a limitacdo do tempo de atendimento seja
em bancos, 6rgdos publicos, cartorios, hospitais, companhias aéreas etc.

S&o0 os casos dos Projetos de Lei n® 2.598/03, n°® 3.832/97, n® 2.846/03, n°
3.772/04, n° 3.483/04, n° 3.775/04, n° 3.487/00, n° 237/99.

Diante disso, nossa proposta é proteger os consumidores de abusos na
demora de atendimento nas mais diversas organizagdes e reparticbes, ndo somente
bancarias.

Esse é um entendimento da prépria Comissao de Defesa do Consumidor
em votacOes anteriores que merece ser preservada, sinalizando que esta Comissao
esta atenta ao tema e tem posicao firmada em defesa do cidadao brasileiro.
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Sala da Comisséo, em 12 de julho de 2007.

MAX ROSENMANN
Deputado Federal - PMDB/PR

| - RELATORIO

O Projeto de Lei n° 1.075, de 2007, obriga as instituicdes
financeiras a atender os seus clientes no prazo maximo de 15 (quinze) minutos.

Para tanto, determina a emissao de senhas que contenha
0 numero de identificacdo da instituicdo, a data e o horario de impresséo, bem como
o horario de atendimento.

Estipula, ainda, aos infratores a sujeicdo as penalidades
constantes na lei n° 4.595, de 31 de dezembro de 1964, além de conferir prazo de
cento e oitenta dias para entrada em vigor da citada lei.

Durante o prazo regimental, foi oferecida a Emenda n° 1,
de autoria do nobre Deputado Max Rosenmann.

Il - VOTO DO RELATOR

A presente proposta tem por objetivo assegurar aos
consumidores bancarios a estipulacdo de prazo maximo para seu atendimento.

Segundo o autor, nobre Deputado Luiz Fernando Faria,
‘existe parcela da populagdo que nao pode prescindir de sua presenca nas
agéncias, para a realizacdo de operacdes bancérias basicas, como o pagamento de
contas, recebimento de aposentadorias e pensoes, entre outras”.

A essa populacdo o projeto visa assegurar conforto no
atendimento, medida que conta com nosso irrestrito apoio.

Em nossa pesquisa sobre o tema vemos, no entanto, que
0 assunto ndo € novo. Diversas matérias tramitam ou tramitaram nesta Casa com o
propoésito de oferecer ao cidadao condicBes adequadas para atendimento, quer em
instituicBes financeiras, reparticbes publicas, cartérios, hospitais, entre outros, o que
revela a preocupacdo desta Casa quanto a questao.

Durante o prazo regimental foi apresentada perante a
Comissdo a Emenda n° 1, que oferece um texto substitutivo composto de oito artigos
(ha que se fazer a numeracao adequada, uma vez que o art. 3° equivocadamente
surge repetidamente) bem mais amplo que o constante na proposta original.

Segundo o autor da emenda, sua “proposta é proteger os
consumidores de abusos na demora de atendimento nas mais diversas
organizagoes e reparticbes, ndo somente bancarias”.
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De fato, esta mesma Comissao de Defesa do Consumidor
aprovou por unanimidade em 04 de julho de 2007 o Projeto de Lei n°® 2.598, de 2003,
relatado pelo ilustre Deputado Eduardo da Fonte, que ampliou ao servigo publico,
empresas concessionarias, companhias aéreas, cartérios, bem como outros
estabelecimentos que prestam atendimento direto ao publico em virtude de
delegacédo ou autorizagdo de érgao ou entidade da administragcéo publica federal.

Concordamos com a proposta contida na Emenda n° 1.
Além de ampliar a outras organizacdes a determinacdo de atender rapidamente os
consumidores a Emenda inova nos seguintes aspectos:

- Esclarece melhor o escopo da lei e 0 insere na Politica
Nacional das Rela¢cbes de Consumo (art. 1°);

- Define o conceito de tempo de atendimento como sendo o
periodo transcorrido entre o instante em que o cidadao
ingressa em estabelecimento e 0 momento em que venha a
ser chamado para atendimento individual em estacdo de
trabalho (art. 2°);

- Apresenta as organizacdes a que estao sujeitas ao disposto
na lei;

- [Estabelece tempo maximo de 30 (trinta) minutos para
atendimento. Em condicbes excepcionais que causem
movimento atipico, como por exemplo as vésperas de
feriados o atendimento ndo poderd ser superior a 40
(quarenta) minutos (art. 4°);

- Trata da obrigatoriedade de instalacdo de maquinas
emissoras de senhas (art. 5°), estipulando o escalonamento
de instalacdo de modo que, no prazo maximo de um ano,
TODAS as reparticbes, agéncias ou dependéncias estejam
devidamente equipadas e com isso contribui para a
aplicabilidade da lei;

- Estipula condicbes para o registro de reclamacdes aos
orgdos competentes (art. 6°), bem como os procedimentos
para oferecimento de defesa (art. 7°).

De fato, a Emenda n° 1 amplia e aperfeicoa o projeto,
consolidando ao encontro de decisdes anteriores desta Comissao sobre projetos
semelhantes.

Sua aprovacdo implica em uniformizacdo do
entendimento desta Comissdo de Defesa do Consumidor e contribui para a
racionalidade do processo legislativo.

Acreditamos, com tais medidas, estar contribuindo para
uma analise mais completa da questao, buscando proteger o consumidor nas mais
diversas organizacdes publicas e privadas.
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Diante de todo o exposto, concluimos aprovacdo do
Projeto de Lei n°® 1.075, de 2007, na forma da Emenda n° 1 apresentada na
Comisséo.

Sala da Comissao, em 19 de setembro de 2007.

Deputado PAES LANDIM
Relator

Il - PARECER DA COMISSAO

A Comissado de Defesa do Consumidor, em reunido
ordinaria realizada hoje, aprovou o Projeto de Lei n°® 1.075/2007 e a Emenda
n°1/2007, nos termos do Parecer do Relator, Deputado Paes Landim.

Estiveram presentes os Senhores Deputados:

Cezar Silvestri - Presidente, Giacobo e Walter Ihoshi -
Vice-Presidentes, Ana Arraes, Antonio Cruz, Chico Lopes, Eduardo da Fonte, Felipe
Bornier, Fernando Melo, José Carlos Araujo, Julio Delgado, Leo Alcantara, Luciana
Costa, Luiz Bassuma, Luiz Bittencourt, Nelson Goetten, Ricardo Izar, Tonha
Magalh&es, Vinicius Carvalho, Fernando de Fabinho e Givaldo Carimb&o.

Sala da Comissao, em 26 de setembro de 2007.

Deputado CEZAR SILVESTRI
Presidente

FIM DO DOCUMENTO
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