COMISSAO DE FINANCAS E TRIBUTACAO

PROJETO DE LEI N°3.569, DE 2008
(Apensos Projetos de Lei n°s 4.100, de 2008 e 5.033, de 2009)

Determina aos estabelecimentos bancarios
situados em todo territério nacional a instalacao
de assentos para 0s usuarios que estiverem no
aguardo da vez de serem atendidos pelo caixa.

EMENDA SUBSTITUTIVA
Dé-se a seguinte redacdo ao Projeto de Lei n° 3.569, de 2008:

Ementa: “Dispde sobre o atendimento aos
consumidores e cidaddos nos casos que
especifica e da outras providéncias.”

“O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Esta Lei estabelece medidas de atendimento a populagdo nos estabelecimentos
gue especifica.

Art. 2° Sujeitam-se a esta lei:

| — 0s 6rgaos e entidades do servico publico federal;

Il — os hospitais publicos e privados;

lIl — os servigcos 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 de servicos regulados pelo poder publico federal,
inclusive prestadoras de servicos de telefonia fixa ou mével,

VI — 0s bancos e as demais instituicdes financeiras autorizadas a funcionar pelo Banco
Central do Brasil,

VIl — outros estabelecimentos que prestam atendimento direto ao publico em virtude de
delegacdo ou autorizagdo de oOrgdo ou entidade da administracdo publica federal,
inclusive reparticdes de transito e 6rgaos de defesa do consumidor.

Art. 3° As medidas de que trata o art. 1° séo:

| — disponibilizacdo de assentos durante o periodo de espera no atendimento;



Il — equipamento para emissdo de bilhete para registro do horario de ingresso no
estabelecimento; e,
lIl — adocéo de tempo maximo para atendimento.

Paragrafo unico. Para efeito da consecucdo do disposto no inciso | deste artigo serao
observados os parametros técnicos a serem estipulados na regulamentacao desta Lei.

Art. 4° Para os fins desta lei, tempo de espera € o tempo transcorrido entre o instante em
gue o cidadao ingressa em estabelecimento e o instante em que venha a ser chamado
para atendimento individual em estagcéo de trabalho, mesa de atendimento, ou qualquer
outro local para esse fim designado.

Art. 5° O tempo de espera nos estabelecimentos a que se refere o art. 4° ndo podera
superar 30 (trinta) minutos ou oferecer, no mesmo tempo, formas alternativas de
atendimento que satisfagcam o usuario, inclusive em horarios diferenciados.

Paragrafo unico. O tempo de espera a que se refere o caput podera, excepcionalmente,
ser de até 40 (quarenta) minutos, desde que sejam afixados avisos no estabelecimento
alertando sobre a demora e sobre os motivos que Ihe deram causa ou has seguintes
ocasides:

a) primeiro ao quinto dia Gtil e dltimo dia atil de cada més;
b) véspera ou dia imediatamente subsequente a feriados.

Art. 6° Para comprovacao do tempo de espera, 0s usuarios receberao junto aos guichés
de atendimento ou caixas um comprovante ou “senha”, em que constara o horario de
recebimento da “senha” e, ao ser atendido, sera registrado, no mesmo comprovante o
horario do atendimento.

§ 1° O cumprimento da formalidade prevista no caput deste artigo deve observar o
seguinte cronograma, a ser atendido com base no quantitativo de dependéncias dos
estabelecimentos de que trata o caput do artigo anterior, computado a partir da data de
publicacao 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.

8 2° Os estabelecimentos referidos no art. 2° dever o instalar o equipamento de senhas
nos locais que déao acesso as filas, bem como avisos para que 0s usuarios retirem sua
senha (numero), para ordenar o atendimento e ndo cobrardo qualquer importancia pelo
fornecimento obrigatério de senhas de atendimento.

Art. 7° Os estabelecimentos referidos no art. 2° de verdo, obrigatoriamente, durante o
horario de atendimento ao publico, disponibilizar o atendimento por intermédio de guichés
ou outras formas alternativas de atendimento, provendo o maximo de seguranca para
Seus usuarios.

Art. 8° A responsabilidade pela fiscalizacdo do cumprimento desta lei incumbe:



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

Il — a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria, no caso de hospitais publicos e privados;
lll — ao juizo competente, no caso dos servigos notariais e de registro, bem como aos
orgaos de defesa do consumidor;

IV — ao Departamento de Aviacao 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 6rgaos de defesa do consumidor;

V — ao Orgao ou entidade responsavel pela regulacao e fiscalizacdo do servi¢co objeto de
concessdo, permissdo ou autorizacdo, no caso das empresas concessionarias,
permissionarias ou autorizatarias, bem como aos 6rgéos de defesa do consumidor;

VI — ao Banco Central do Brasil, bem como aos érgdos de defesa do consumidor, no caso
dos bancos e demais instituicdes sujeitas a sua fiscalizacao;

VIl — ao 6rgdo ou entidade publica responsavel pela delegacdo ou autorizacdo de
prestacdo de servicos por terceiros, nos demais casos, bem como aos 6rgaos de defesa
do consumidor;

Paragrafo anico. A responsabilidade pela fiscalizacdo compreende a atualizacdo das
normas regulamentares préprias, de modo a incluir entre as praticas sujeitas a sancao o
descumprimento dos tempos de espera referidos no art. 5°.

Art. 9° As sanc¢des administrativas a serem aplicadas séo:

| — adverténcia, quando da primeira infracdo ou abuso;
Il — multa, em caso de reincidéncia.

Paragrafo unico. O valor da multa, seu destino e condicfes especiais e excepcionais
serdo definidos na regulamentagéo desta Lei.

Art. 10 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 6rgdo responsavel do
governo federal definido na regulamentacéo 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 notificagcdo do mesmo.

Art. 11. Aplicam-se as entidades de que trata a Lei n° 8.935, de 18 de novembro de 1994
as disposicoes constantes na Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990.

Art. 12. Esta Lei entrara em vigor na data de sua publicacdo, produzindo efeitos apos
decorridos 90 (noventa) dias.”



JUSTIFICACAO

A presente emenda tem por objetivo uniformizar o entendimento desta Comissao
de Financas e Tributacdo que ja de debrucou sobre a questédo trazida no projeto em
ocasides anteriores.

Primeiramente, foi aqui discutido profundamente e aprovado o Projeto de Lei n°
3.832, de 1997, que “dispde sobre o atendimento conferido aos usuarios de orgaos e
instituicbes publicas federais”, pronto para votacdo em Plenario. O Projeto estabelece
parametros para o atendimento ao cidaddo por parte de empresas, 6rgaos publicos,
instituicbes financeiras e postos de saude e teve como Relator o saudoso Deputado
Mussa Demes, que hoje empresta seu nome e prestigio ao Plenario desta Comissao de
Financas e Tributacéo.

Também esta Comisséo de Finangas e Tributagdo j& analisou o Projeto de Lei n°
3.487, de 2000, que “dispbe de medidas que amenizem o desconforto da espera, no
atendimento publico, nos estabelecimentos que especifica”, e concluiu por sua aprovacao,
mediante adocdo de Substitutivo. Este projeto encontra-se atualmente aguardando
analise da Comisséo de Constituicdo e Justica e de Cidadania desta Casa.

Em funcdo dessas analises anteriores e de decisdes aqui proferidas a partir de
exaustivo processo de discussao, a presente emenda visa uniformizar o entendimento em
torno do assunto que, como se observa, ndo € novo.

Por impossibilidade de apensac¢do dos projetos em questao por forca do paragrafo
anico do art. 142, esta Comissédo de Financas e Tributacdo novamente vé-se diante do
mesmo tema, por isso essa uniformizacao se faz necessaria.

Além disso, deve-se considerar o substitutivo adotado pela Comissédo de Defesa do
Consumidor que também buscou uma uniformidade em suas decisbes sempre que a
guestao do atendimento foi por ela tratada.

Por todo o exposto, esperamos 0 apoio do nobre relator e demais pares em torno

da presente emenda.

Sala da Comissao, de abril de 2011.

ODAIR CUNHA
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