CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 2.278, DE 2011

(Dos Srs. Gean Loureiro e Reguffe)

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

DESPACHO:
APENSE-SE A(AO) PL-3832/1997.

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacdo do Plenério

PUBLICACAO INICIAL
Art. 137, caput - RICD
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O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° As agéncias bancarias/posto de atendimento ficam
obrigadas a colocar a disposi¢cdo de seus usuarios, pessoal suficiente e necessario,
no setor de caixas, para que o 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.

8§ 1° - Para os efeitos desta lei, considera-se prazo maximo de
atendimento o tempo que usuario leva desde o0 seu ingresso no estabelecimento até

0 seu efetivo atendimento;

8 2° - As agéncias bancérias/posto de atendimento deverdo
dispor de sistema de senha numérica, com o registro do horario de retirada e
atendimento do usuario, que podera ser eletronica ou manual, desde que registre e

comprove o inicio e o fim do atendimento ao cliente.

8§ 3° - As agéncias bancérias/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.

8 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, criacao
de fluxos alternativos e outros mecanismos que visem aumentar a permanéncia do
usuario/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 denulncia aos 6rgaos de
protecdo e defesa do consumidor, e se ndo houver, as Prefeituras, Camaras

Municipais ou ao Ministério Publico, se for o caso.
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Art. 3° O ndo cumprimento desta lei, aplicar-se-a ao infrator as

seguintes penalidades:
| — Adverténcia por escrito;

Il — Multa de R$ 1.000,00 (mil reais) por infragdo cometida,

guando o atraso nao for superior a 10 (dez) minutos;

[l — 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 infracéo reincidente,
ocorrida dentro do prazo de 2 (dois) dias;

VI — Suspensdo do Alvar4 de Funcionamento, no caso de
ocorrerem 5 (cinco) infracbes no mesmo dia, ou ocorrerem 30 (trinta) infraces em

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

8 1° No caso de contumaz reincidéncia, o 6rgado responsavel
aplicara, no que couber, as sancdes previstas no art. 54 do Cdédigo de Defesa do

Consumidor.

8§ 2° - As sancdes 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 publicacéo
dos demais atos, seja em Mural de acesso ao Publico, em Diario Oficial préprio ou
nos meios oficiais de publicacdo do Poder Executivo ou Judiciario, sem que isso

acarrete custos ao Municipio.
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8 4° - Os érgaos ou entidades envolvidas, quando necessario,
firmardo convénios, contratos, termos de cooperacédo técnicas, quando for o caso,

para a plena execucao e operacionalizacao dessas sanc¢oes;

8 5° - Os valores das multas fixados anteriormente serao
atualizados anualmente considerando-se os indices de corre¢cdo 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 usuério/cliente que apresentar a denuncia 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 lei.

8 2° A bonificagdo 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 protecao contra pratica abusiva.

8 3° No auto de infragcdo, constara o nome, dados pessoais

e/ou bancarios do usuario para depdsito ou pagamento.

Art. 5° As Instituicbes Bancarias deverdo proceder nas suas
Agéncias, Postos de Servicos e congéneres as adaptacbes e adequacdes

necessarias ao cumprimento desta lei.

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

necessario.

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

O respeito com os consumidor é parametro fundamental e

indispensavel para a consolidacéo e sucesso do Codigo de Defesa do Consumidor.

Na contramdo do direito de respeito ao consumidor, as
Instituicbes Bancarias vém insistentemente sacrificando a boa prestacédo de servigos

em nome do lucro facil e cada vez maior.

Mais do que qualquer outro setor de servigcos as Instituicoes
Bancarias, deveriam atender os seus usuarios com a mais profissional dedicacéo,

pois sdo os verdadeiros donos do dinheiro e indispenséavel a sua existéncia.

Sem ninguém para emprestar ou tomar, ndo existe Instituicées

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

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

atendimento com humanidade e urbanidade.

E, isso ndo é porque ndo 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 0s seus escassos 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 sdo atendidos pelo gerente da conta com todas as mordomias

desnecessarias.
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Quem é penalizado é o povo simples, aquele que ndo tem
tecnologia a sua disposicéo, aquele que nao teve informacéo suficiente para acessar

ou seguranca para operar o0 seu dinheiro no mundo digital.

Quem é penalizado € aquele que recebe seu parco salario, que
€ 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
gue 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 orgaos de defesa do consumidor, € necessario “impor o bom
atendimento” e o respeito ao consumidor com sancdes sérias e eficazes, até que

reconhecam que o foco é o servir com urbanidade.
Pelas razdes acima enunciadas, solicitamos o indispensavel
apoio dos ilustres Pares para a aprovacao da presente proposicao.
Sala das Sessfes, em 14 de setembro de 2011
GEAN LOUREIRO

Deputado Federal — PMDB/SC

REGUFFE
Deputado Federal — PDT/DF
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LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

Dispde sobre a protecdo do consumidor e da
outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA
Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte lei:

TITULO |
DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR

CAPITULO VI
DA PROTECAO CONTRATUAL

Secao 111
Dos Contratos de Adesao

Art. 54. Contrato de adeséo é aquele cujas clausulas tenham sido aprovadas pela
autoridade competente ou estabelecidas unilateralmente pelo fornecedor de produtos ou
servicos, sem que o consumidor possa discutir ou modificar substancialmente seu conteudo.

8 1° A insercdo de clausula no formulario ndo desfigura a natureza de adesdo do
contrato.

8 2° Nos contratos de adesdo admite-se clausula resolutéria, desde que a
alternativa, cabendo a escolha ao consumidor, ressalvando-se o disposto no § 2° do artigo
anterior.

8 3° Os contratos de adesdo escritos serdo redigidos em termos claros e com
caracteres ostensivos e legiveis, cujo tamanho da fonte ndo serd inferior ao corpo doze, de
modo a facilitar sua compreenséo pelo consumidor. (Paragrafo com redacéo dada pela Lei n°
11.785, de 22/9/2008)

8§ 4° As clausulas que implicarem limitacdo de direito do consumidor deverdo ser
redigidas com destaque, permitindo sua imediata e facil compreensao.

§ 5° (VETADO).

QAPl’TU LO VII
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Art. 55. A Unido, os Estados e o Distrito Federal, em carater concorrente e nas
suas respectivas areas de atuacdo administrativa, baixardo normas relativas a producéo,
industrializac&o, distribuigdo e consumo de produtos e servigos.
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8 1° A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios fiscalizardo e
controlaréo a producéo, industrializacdo, distribuicéo, a publicidade de produtos e servicos e 0
mercado de consumo, no interesse da preservacdo da vida, da salde, da seguranca, da
informacéo e do bem-estar do consumidor, baixando as normas que se fizerem necessérias.

§ 2° (VETADO).

§ 3° Os orgédos federais, estaduais, do Distrito Federal e municipais com
atribuicdes para fiscalizar e controlar o mercado de consumo manterdo comissdes
permanentes para elaboragéo, revisdo e atualizacdo das normas referidas no 8 1°, sendo
obrigatdria a participacdo dos consumidores e fornecedores.

8§ 4° Os orgaos oficiais poderdo expedir notificacbes aos fornecedores para que,
sob pena de desobediéncia, prestem informacdes sobre questdes de interesse do consumidor,
resguardado o segredo industrial.

FIM DO DOCUMENTO
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