5,*;0')5 ‘,% o ({ L_ Dispde sobre o prazo para atendimento W de

CAMARA LEGISLATIVA DO DISTRITO FEDERAL
Gabinete do Deputado Jorge Cauhy

SAIN - Parque Rural Gabinete n.? 14 Brasilia - DF  CEP 70086-900
Fones 348-8142 348-8145 -8146 Fax 348-3143

PROJETO DE LEI N, PL 1367 20[/]4 -

{Do Deputado Jorge Cauh}-')ggﬁi‘:g__ 2. TG

voBen

servi¢os prestados por Instituicoes Finangeirds e Con-

Pyuie RoLed Sufnariss 9 Do cesstonarias de Servigos Publicos no Distrite Federal ¢
Crefe ¢ ©38a3pania 6s “lunasg da outras providéncias.

A Cimara Legislativa do Distrito Federal decreta:

Art. 1% Fica assegurado aos usudrios dos servigos prestados pelas [nstitui-
cocs Financetras. Sccuritarias € Assemelhadas, e Concessionarias de Servigos Pablicos no
Distrite Federal, atendimento em tempo determinado.

Art. 2°. Para os efeitos desta Lei, o tempo maximo de tolerincia dos usud-
rios em fila de espera € de 15 (quinze) minutos, nos primeiros 2 (dois) anos de vigéncia desta
Lei. Apos a vigéncia de 2 (dois) anos o prazo seri de 5 (cinco) minutos.

Art. 3°. Os instrumentos de controle do tempo de tolerdncia dos usuarios fi-
cam a cargo dos prestadores dos servigos ¢ comegard a contar a partir da abertura dos estabe-
lecimentos para atendimento ao piblico ou no momento em que o usudrio cntrar na fila.

Pardgrato Gnico. Na hipodtese dos prestadores dos servigos objeto desta Lei
ndo fornecerem os instrumentos que possibilitem determinar com clareza o tempo de tolerén-
cta. prevalecera aquele apurado e declarado pelo usudario.

Art. 4°. Havendo interrupgiio do sistema de atendimento informatizado e de
auto-atendimento, os prestadores dos servigos ticam obrigados a disponibilizar imediatamente
outros mcios de modo que 0s usudrios tenham atendidas suas necessidades em tempo habil.

Art. 3° As empresas publicas ou privadas, autarquicas ou fundacionais, que
tenham em suas dependéncias caixas de pagamento ou recebimente de importincias. estio
sujeitas aos dispositivos desta Lei.

Art. 6°. O descumprimento das disposicdes desta Lei sujeita o infrator a in-
denizagio do tempo cquivalente a 0.5% {(cinco décimos por cento) do valor a ser pago ou re-
cebido pelo uswirio, minimo de RS 0,50 (cingiienta centavos).

Paragrafo Gnico. A indenizaglo serd paga ao usuario pelo prestador do ser-
vigo simultancamente a0 pagamento ou recebimento devido, mediante o abatimento do valor
aser pago ou acréscimo no valor a ser recechido.
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Art. 7% A Subsceretaria de Defesa do Consumidor — PROCON-DF ¢ o Mi-
nisterio Publico. sio os Orgdos encarregados de fiscalizar o cumprimento desta Lei e aplicar.
no que couber. cumulativamente, as penalidades tipiticadas no Codigo do Consumidor.

Art. 8% As Instituigdes relacionadas no art. 1° ¢ art. 5° desta Lei ficam obri-
gadas a manter em local visivel ao publico, cartazes indicativos do tempo maximo de tolerdn-

c1a para atendimento ¢ pereentuais de indenizagiio fixados nesta Lei.

Art. 9% Os casos fortuitos ou de for¢a maior nio estio sujeitos as penalida-
des desta Let.

Art. 10° Esta let entra em vigor na data de sua publicagio e produzird seus
cfeitos 90 (noventa) dias apds.

Art. 117, Revoga-se a Lei N.° 2.547 de 12 de maio de 2000, e as disposigdes
cm contrario.

JUSTIFICACAQ

O art. 58. X1 da Lei Orgdnica do Distrito Federal prescreve a competéncia
da Cimara Legistativa do Distrito Federal para dispor sobre concessdo ou permissdo para a
exploragdo de servigos publicos, incluindo o de transporte coletivo, legitimando. por conse-
gtiencia, a aprovagdo desta Lei.

O atendimento aos usudrios dos scrvigos prestados por Instituicoes Finan-
cerras ¢ Conceessiondrias de Servigos Piblicos deixa muito a desejar,

As filas em agéncias bancirias, cartérios, ECT, CEB. CAESB, empresas de
Telefonia, restaurantes self-service, e guichés de venda de passagens, passes estudantis ¢ ma-
triculas escolares ¢ um desrespeito a dignidade humana e a cidadania dos usuirios.

Nas agéncias bancdrias vé-se cinco, dez ¢ até quinze caixas de atendimentos
¢ somente dois, trés ou quatro caixas funcionando, niio importando o tamanho das tilas. O
descaso € tamanho que o usudrio chega a esperar de 40 (quarenta) minutos & uma hora na fila
para ser atendido. Alguém que tenha necessidade de ir a varios bancos no mesmo dia. perdera
um dia de trabalho produtivo entre o tempo que perde no trinsito ¢ nas tilas de bancos.

Os 1dosos foram atendidos pelas instituigdes financeiras ¢ outras empresas
quanto a instalagdo de caixas especiais e preferenciais, porém. no que diz respeito ao tempo
de atendimento. continuam sendo desrespeitados na sua dignidade ¢ cidadania. E comum en-
contrar idosos nas filas a espera de atendimento por mais de 40 minutos

Temos, como representantes do povo. de goibir o descaso das Instituicoes
r [
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Financeiras ¢ Concessiondrias de Servigos Publicos com os usudrios. causa de constrangimen-
tos e perda de tempo que se traduzem em prejuizos financeiros 20s usudrios desses servigos.
que devem ser reparados por quem deu causa.

Entendemos que somente penalidades pecunidrias pagas pele prestador do
servigo. simultancamente ao pagamento ou recebimento. resolverde definitivamente os abusos
¢ desrespeitos que tém sido praticados nessa drea de prestagdo de servigos.

E inadmissivel, como legisladores. assistirmos passivamente o descaso ¢ a
talta de respeito & dignidade humana e 4 cidadania dos usudrios dos servigos, praticados pelas
Instituigdes Financeiras e Concessionarias de Servigos Publicos, com filas intermindveis que
agravamn ainda mais a vida estressante dos cidaddos brasileiros.

As instituigdes financeiras ¢ concessionanas de servigos publicos, quanto
mais awmentam seus lucros criando taxas de toda espéeie. mais negligenciam na melhoria e na
eticiéncia dos servigos oferecidos ao publico. dando, inclusive.a entender que estio prestando
favor aos usudrios.

Vemos crises em todos os setores de atividades, menos no setor financeiro.
Quanto mais crises nos outros setores da economia mais lucro aparece nos balangos dos ban-
cos € 0s scrvigos prestados por estas instituigdes sempre sendo suprimidos e a qualidade pio-
rando. Os bancos chegam a cobrar de juros dos tomadores de recursos em torno de dez vezes
0 que pagam aos aplicadores, praticando uma verdadeira agiotagem generalizada. E preciso
que o Governo por intermédio do Banco Central ressuscite o que o banco ja teve de mais im-
portante que foi a fiscalizagfio rigorosa nas institui¢des financeiras.

E improvavel reagio contriria ao projeto, vez que somente aqueles que ndo
descjam solucionar o angustiante problema das filas. € que serdo penalizados com a indeniza-
¢lo do tempo perdido pelos usuanos.

O tempo miximo que um caixa leva para atender um cliente € de 3 (tres)
minutos (¢ disso todo gerente sabe), portanto, o tempo de |5 (quinze) minutos estipulado pela
Lei ¢ suficiente para atender 5 (cinco) pessoas. O que os prestadores dos servigos terdo e
fazer ¢ compatibilizar 0 nimero de funcionarios com a demanda dos servigos ¢ o problema
estard definitivamente resolvido.

Sala das Sessdes, de de 2004,
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