PROJETO DE LEIN® |, DE 2011

(Do Sr. Gean Loureiro e Sr. Reguffe)

Disciplina a relacdo de atendimento
entre as Instituicbes Bancéarias e 0s seus
usuarios, dentro de suas agéncias, postos de
servicos ou congénere.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° As agéncias bancarias/posto de atendimento ficam
obrigadas a colocar a disposicdo de seus usuarios, pessoal suficiente e
necessario, no setor de caixas, para que 0 seu pronto atendimento,
considerado este no prazo maximo de vinte minutos em dias normais e de
trinta minutos em dia de véspera de feriados prolongados, ou no dia

subsequente.

§ 1° - Para os efeitos desta lei, considera-se prazo
maximo de atendimento o tempo que usuario leva desde 0 seu ingresso no

estabelecimento até o seu efetivo atendimento;

§ 2° - As agéncias bancarias/posto de atendimento
deverdo dispor de sistema de senha numeérica, com o registro do horéario de
retirada e atendimento do usuario, que podera ser eletrébnica ou manual, desde

gue registre e comprove o inicio e o fim do atendimento ao cliente.

§ 3° - As agéncias bancarias/postos de atendimento ficam

obrigadas a afixarem, em local visivel, no setor de caixas, copia da presente



Lei na integra, em tamanho e forma que possibilitem a sua perfeita leitura e

entendimento.

§ 4° - As agéncias bancarias/postos de atendimento ficam
proibidas de utilizar-se de subterfugio para descaracterizar esse prazo de
pronto atendimento, especialmente criando senhas de acesso, setores de
triagem, criagdo de fluxos alternativos e outros mecanismos que visem
aumentar a permanéncia do usuério/cliente dentro do estabelecimento sem a

contagem do tempo de atendimento.

Art. 2° O usuério/cliente constatando o descumprimento
desta lei, de posse do comprovante do tempo de espera, fard a denuncia aos
orgaos de protecao e defesa do consumidor, e se ndo houver, as Prefeituras,

Céamaras Municipais ou ao Ministério Publico, se for o caso.

Art. 3° O ndo cumprimento desta lei, aplicar-se-4 ao
infrator as seguintes penalidades:

| — Adverténcia por escrito;

I — Multa de R$ 1.000,00 (mil reais) por infracao
cometida, quando o atraso nédo for superior a 10 (dez) minutos;

Il = Multa de R$ 2.000,00 (dois mil reais) por infracdo
cometida, quando o atraso for superior a 10(dez) minutos e inferior a 30 (trinta)

minutos;

IV — Multa de R$ 3.000,00 (trés) mil reais por infracdo

cometida, quando o atraso for superior a 30 (trina) minutos;

V — Multa de 10.000,00 (dez mil reais) por infragéo
reincidente, ocorrida dentro do prazo de 2 (dois) dias;



VI — Suspenséo do Alvara de Funcionamento, no caso de
ocorrerem 5 (cinco) infraces no mesmo dia, ou ocorrerem 30 (trinta) infracdes

em dias alternados, no prazo de 30 (trinta) dias;

8 1° No caso de contumaz reincidéncia, o O6rgao
responsavel aplicara, no que couber, as san¢des previstas no art. 54 do Cédigo

de Defesa do Consumidor.

§ 2° - As sangfes acima previstas podem ser aplicadas
cumulativamente, inclusive por medida cautelar, antecedente ou incidente de

procedimento administrativo;

§ 3° O Poder Publico Municipal ou do Distrito Federal
dara publicidade aos autos de infracdo emitidos, na forma que dispuser para a
publicacdo dos demais atos, seja em Mural de acesso ao Publico, em Diario
Oficial proprio ou nos meios oficiais de publicacdo do Poder Executivo ou

Judiciario, sem que isso acarrete custos ao Municipio.

8§ 4° - Os o6rgdos ou entidades envolvidas, quando
necessario, firmardo convénios, contratos, termos de cooperacdo técnicas,
quando for o caso, para a plena execucdo e operacionalizacdo dessas

sancgoes;

§ 5° - Os valores das multas fixados anteriormente serdao
atualizados anualmente considerando-se os indices de correcdo monetario do

periodo.

Art. 4° - Os valores arrecadados em decorréncia da
denuncia do usuario serdo destinados aos Fundos Municipais ou do DF de
Protecdo ao Consumidor, ou enquanto este ndo for constituido, aos Fundos

Estaduais ou Federais, quando for o caso.

8 1° Ao usuéario/cliente que apresentar a dendncia sera
destinada uma bonificacdo de 10% (dez por cento) do valor arrecadado da

multa aplicada nos termos casos do inciso Il a IV do art. 3° desta lel.



8§ 2°. A bonificacdo a que se refere o paragrafo anterior
sera paga pela empresa penalizada, quando da quitacdo do seu débito na
proporcao de 90 % (noventa por cento) ao Fundo de destino e 10% (dez por

cento) ao usuario a titulo de protecéo contra pratica abusiva.

8§ 3° No auto de infragdo, constara o nome, dados

pessoais e/ou bancéarios do usuario para depdsito ou pagamento.

Art. 5°. As Instituicbes Bancéarias deverdo proceder nas
suas Agéncias, Postos de Servicos e congéneres as adaptacdes e adequacoes

necessarias ao cumprimento desta lei.

Art. 6°. As despesas decorrentes da aplicagdo desta lei
poderdo ser suportadas proprias dos érgdos envolvidos, e suplementadas se

for necessario.

Art.7°. Esta lei entrarA em vigor na data de sua

publicacéo.

JUSTIFICACAO

O respeito com os consumidor é parametro fundamental e
indispensavel para a consolidacdo e sucesso do Cédigo de Defesa do

Consumidor.

Na contraméo do direito de respeito ao consumidor, as
Instituicbes Bancarias vém insistentemente sacrificando a boa prestacado de

servicos em nome do lucro facil e cada vez maior.

Mais do que qualquer outro setor de servicos as
Instituicbes Bancarias, deveriam atender 0sS Seus Usuarios com a mais
profissional dedicacdo, pois sdao os verdadeiros donos do dinheiro e

indispensavel a sua existéncia.



Sem ninguém para emprestar ou tomar, ndo existe

InstituicGes Bancarias na forma como é concebida.
Dai essa contradi¢cao!

Ao invés de ser um dos melhores setores para
atendimento ao publico, € um dos piores. E um dos potenciais clientes dos
PROCONSs, adotando o lema “lucro a qualquer custo”, rasgando toda a cartilha

da boa educacéo e do atendimento com humanidade e urbanidade.

E, isso ndo é porque nao tenham tido lucro no tomar e
emprestar dinheiro para os usuarios, mas pela usura, pela falta de respeito e
pela falta de consideracdo com o usuario, transformado em um estorvo que
reluta em utilizar-se da tecnologia disponivel para ndo incomodar os seus

€scassos caixas.

Essa politica ndo atinge os mais abastados, pois esses
tém e sabem utilizar-se dos meios digitais disponiveis, e quando necessaria a
sua presenca sao atendidos pelo gerente da conta com todas as mordomias

desnecessarias.

Quem é penalizado € o povo simples, aquele que ndo tem
tecnologia a sua disposicdo, aquele que néo teve informacédo suficiente para

acessar ou seguranca para operar o seu dinheiro no mundo digital.

Quem ¢é penalizado é aquele que recebe seu parco
salario, que é obrigado a abrir uma conta para recebé-lo, que paga uma conta
aqui, outra acola. Ou seja, aquele que precisa realmente de atendimento e de
um atendimento digno, como bem assim é defendido pelo Cédigo de Defesa do

Consumidor. Respeito ao cidadao!

Tivessem, as Instituicbes Bancarias, adotado o respeito
aos seus usuarios, como lema, certamente ndo se estaria propondo esse
Projeto de Lei que as obriga a cumprir o que deveria ser feito espontaneamente

como qualquer empresa que precisa de seus clientes.



Mas, como um dos campedes do mau atendimento e
clientes contumazes dos érgaos de defesa do consumidor, € necessario “impor
o bom atendimento” e o respeito ao consumidor com sangdes sérias e eficazes,

até que reconhecam que o foco é o servir com urbanidade.

Pelas razbes acima enunciadas, solicitamos o
indispensavel apoio dos ilustres Pares para a aprovacdo da presente
proposicao.

Sala das Sessodes, em 14 de setembro de 2011

GEAN LOUREIRO
Deputado Federal — PMDB/SC

REGUFFE
Deputado Federal — PDT/DF



