ESTADO DA PARAIBA
ASSEMBLEIA LEGISLATIVA
Casa de Epitacio Pessoa
Gabinete do Deputado Vituriano de Abreu

PROJETO DE LEI N° J 6542013

Autor: Dep. ANTONIO VITURIANO DE ABREU

Dispée sobre o pagamento de indenizagdo
pelas instituicbes bancdrias aos seus
usudrios e dd outras providéncias.

A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DA PARAIBA DECRETA:

Art. 12 - As instituicdes bancarias sediadas no
Estado da Paraiba, além das multas aplicadas pelos PROCON's, ficam
obrigadas a indenizarem os usudrios em atendimento quando forem
atendidas além do limite maximo de tempo de espera, previsto em lei
municipal ou estadual.

Art. 22 - As instituicées bancarias deverdao emitir
uma senha de atendimento para o usudrio onde registre o seu horario de
chegada, a qual serd devolvida ao cliente apdés o encerramento do
atendimento, devidamente autenticada pelo caixa.

Art. 32 - Para os efeitos desta lei, considera-se
usudrio da instituicio bancaria toda pessoa fisica ou juridica que seja
atendida pelos caixas, independentemente da mesma ser ou nao cliente do
banco.

Art. 42 - O usudrio que se sentir prejudicado pela
demora no atendimento, de posse da senha autenticada devolvida pelo caixa,
deverd comunicar o fato ao gerente da institui¢do financeira ou a qualquer
outro funciondrio designado para receber a reclamagio, e solicitar o
pagamento da indenizagdo, que devera ser feito no prazo maximo de 48
horas. :
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Art. 52 - O valor da indenizag¢do sera equivalente a
30 UFR-PB (unidade fiscal de referéncia na Paraiba), vigente na data do
atendimento, por cada usudrio atendido em hordrio excedente ao limite
maximo de tempo de espera.

Paragrafo unico - Na hip6tese do pagamento nao
ser realizado no prazo definido no caput deste artigo, o pagamento devera
ser feito em dobro.

Art. 62 - As instituicdes bancarias deverdo afixar
em local visivel, placa indicativa do limite maximo de tempo para
atendimento ao usudrio, contendo o nimero da respectiva lei.

Art. 79 - Esta lei entra em vigor na data da sua
publicagao.

Assembléia Legislativa, Sala das Sessoes, 04 de setembro de 2013.

ONIO VITURIANO DE ABRE

Deputado Estadual
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TIFICATIVA:

E fato puiblico e notério as interminaveis filas nas
agéncias bancdrias em todo o pais, de modo especial nos dias de pagamentos
de servidores publicos, fato este que demonstra que muitas vezes o servigo é
prestado de forma deficiente e ndo condizente com o que disciplina o Cédigo
de Defesa do Consumidor, causando transtornos e aborrecimentos ao
cliente. '

Na busca de solugdo para esta situagdo, em
diversos municipios e/ou estados existem leis que obrigam as institui¢des
financeiras, colocar a disposi¢do dos usudrios, pessoal suficiente no setor de
caixas, bem como sistemas de auto-atendimento de modo que o
atendimento seja efetivado em tempo razoavel.

O STF (Supremo Tribunal Federal), ultima
instancia da Justica Brasileira, ja tomou diversas decisdes que confirmam a
constitucionalidade de lei municipal que regulamenta o tempo de espera nas
filas de banco.

A jurisprudéncia é pacifica nos Tribunais
Superiores, tanto no STF (Supremo Tribunal Federal), quanto no STJ
(Superior Tribunal de Justi¢a), demonstrando que o tempo de espera nas
filas dos bancos é matéria de interesse local.

Importante também é esclarecer que além de ser
matéria de interesse local, é direito a protecdo do consumidor, visto que o
tempo de espera nas filas de banco ndo se confunde com as atividades-fim
das institui¢des financeiras, conforme demonstra a jurisprudéncia do STF.

Sabemos que no caso de descumprimento da lei
das filas, as institui¢Ges bancarias pagam elevadas multas ao Poder Publico,
cobradas pelos PROCON's. O usudrio, pessoa que cumpre com o pagamento
dos seus impostos, na verdade é quem sofre com a demora no atendimento,
suportando constrangimentos, humilhag¢es, deixando de realizar outros
compromissos, ndo recebe qualquer valor a titulo de multa ou indenizagio
em razdo da demora no atendimento.
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Diante do exposto, apresentamos o presente
Projeto de Lei, entendendo que a matéria é constitucional e de grande
relevancia para a sociedade paraibana, e seguramente contaremos com o
apoio de todos os llustres Pares desta Casa Legislativa, para que a matéria
seja aprovada.

Assembléia Legislativa, Sala das Sessdes, 04 de setembro de 2013.
o Vedice. oir—
NIO VI

TURIANO DE ABREU
Deputado Estadual
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CERTIDAO

CERTIFICO, em razédo do que dispde os §§ 1°e 2°do art. 139 da
Resolugdo n° 1.578, de 19 de dezembro de 2012 (Regimento Interno) que
nédo houve apresentagdo de Emendas no Protocolo Legislativo da Divisdo de
Assessoria ao Plenario, unidade de trabalho da Secretaria Legislativa,
durante os 5 (cinco) dias Uteis, apds a publicagdo no Diério do Poder
Legislativo, no que se refere ao Projeto de Lei n° 1.657/2013, de autoria do

Deputado Vitutirano de Abreu, que “Dispée sobre o pagamento de

indenizagdo pelas instituicoes bancérias aos seus usudrios e da outras

providéncias”.

Gabinete do Secretario Legislativo da Assembléia Legislativa do
Estado da Paraiba “Casa de Epitacio Pessoa’, Jodo Pessoa, 23 de setembro
de 2013.

A 5
Felix de Sousa uj
Secretario Legislativo
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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA R
Casa de Epitacio Pessoa
Comissao de Constituicao, Justica e Redagao

PROJETO DE LEI n°® 1657/2013

Dispde sobre pagamento de indenizagdo pelas
instituicbes bancarias aos seus usuarios e da
outras providencias.

AUTOR: Dep. VITURIANO DE ABREU
RELATOR : Dep. JOAO HENRIQUE

PARECER n°® A:¥¥612013

| - RELATORIO

Chega para apreciagdo desta Comissdo de Constituicéo,
Justica e Redagdo, Projeto de Lei n°® 1657/2013, da lavra do llustrissimo
Senhor Deputado Vituriano de Abreu que dispSe sobre pagamento de
indenizagéo pelas instituicdes bancarias aos seus usuarios.

Tramitacdo na forma regimental.

Breve relato
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Em retida analise ao Projeto de Lei em tela, visa pagamento
de indenizagio pelas instituicdes bancarias aos seus usuarios.

Nos dias de hoje, com o avango tecnolégico, as instituicdes
bancarias estdo cada vez mais buscando dar maior comodidade a seus
clientes, uma vez que é possivel se fazer quase tudo sem sair de casa, seja
pelo atendimento via internet ou telefone. No entanto, ainda existem muitas
pessoas que preferem ir até as agéncias bancarias para realizar transagoes,
pagamento de contas, etc, seja pela inseguranga dos novos sistemas ou pela
necessidade imperativa.

Ocorre que néo é raro se deparar com problemas dentro dos
bancos, principalmente no que diz respeito ao atendimento demasiadamente
vagaroso, tanto pelo excesso de clientes, como pela quantidade infima de
funcionarios.

Sabemos que cada Estado e/ou Municipio pode legislar
sobre estas questdes de forma complementar. Sendo assim, cada um possui
uma legislagdo propria, porém nada impede de se basear no Cédigo de
Defesa do Consumidor (CDC - Lei n°® 8.078/90), uma vez que é a lei que rege
as relagdes de consumo.

N&o pairam ddvidas acerca da incidéncia das normas de
defesa do consumidor as relagdes juridicas formadas pelas instituicoes
financeiras e seus clientes

Assim, os bancos devem respeitar todos os direitos do
consumidor, fornecendo produtos e servigos de forma eficiente e segura. A
eficiéncia na prestacdo dos servigos, todavia, ndo envolve apenas o que é
fornecido, mas como se da esse fornecimento.
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Conforme exposto no topico introdutério, o tempo é ativo
escasso atualmente, sendo assim, num mercado de livre concorréncia, as
empresas que fornecem o servigo com maior comodidade aos usuarios
tendem a manter e aumentar sua clientela. Por conseqiéncia, as instituicbes
financeiras precisaram desconcentrar a prestacéo de seus servigos, seja por
meio de terminais de auto-atendimento ou pela possibilidade de utilizagdo da
internet e de telefones para a realizagédo de transag¢des bancarias com maior
agilidade e comodidade.

Todavia, tais avangos ndo foram suficientes para suprimir a
necessidade de comparecimento do consumidor a agéncia bancaria para a
realizagdo de algumas transacgoes.

Ocorre que a crescente demanda de clientes normalmente
ndo é acompanhada de forma imediata pelo incremento da estrutura fisica e
de pessoal para atendé-la. Tal situacdo se mostrou téo relevante que nao
foram poucos os Estados e Municipios que, fazendo uso da competéncia
legislativa prevista, respectivamente, no art. 24, VI, e no art. 30, |, da
Constituicdo Federal, passaram a normatizar o tempo maximo de espera em
filas de instituicbes bancarias.

A edicdo dessas normas, impondo aos bancos uma
obrigacédo de fazer, consistente na prestacdo de servigos de forma célere e
adequada, fez com que alguns consumidores entendessem que o simples
descumprimento do prazo legal ensejaria o direito a uma indenizagéo.

O licito podera importar a aplicagdo de penalidades
administrativas, previstas nas leis que regulam o tempo maximo de espera
na fila, mas apenas a ocorréncia do dano viabiliza o reconhecimento do
direito do consumidor a indenizagéao.

Nesse ponto, é relevante ressaltar que o tempo maximo de
espera previsto em lei & parametro seguro para balizar o planejamento do
consumidor e se este arcou com prejuizos decorrentes do tempo de espera
na fila, tem direito a indenizagao.
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Para exemplificar, imagine-se o caso de consur'm/dOr que
aproveita o horario do almogo para efetuar transagdo bancaria que sé pode
ser realizada no interior da agéncia, como o saque de uma vultosa quantia
em dinheiro, em local cuja lei municipal estabelece em trinta minutos o tempo
maximo de espera por atendimento. Se o tempo de espera ultrapassa tal
intersticio e, em razdo disso, comprovadamente o consumidor deixa de
concluir um negécio, pode o banco ser condenado a indeniza-lo pelas perdas
sofridas.

Em relagdo ao dano moral, afirma que este decorre do
sofrimento, da dor, das perturbagcdes emocionais e psiquicas, do
constrangimento, da angustia, do desconforto espiritual por bem ou servigo
defeituoso ou inadequado fornecido.

E sabido que os simples aborrecimentos, contrariedades e
frustragbes da vida cotidiana ndo ensejam o reconhecimento de dano moral.
Ainda que aguardar atendimento em filas ndo seja situagdo agradavel, tal
dissabor € comum na vida em sociedade e ndo é exclusividade do servigo
prestado pelos bancos, situagdo essa que deve ser ponderada antes de se
concluir pela ocorréncia do dano

Entender que o fato de aguardar pelo atendimento em filas
ndo seja uma excepcionalidade, entretanto, ndo importa afirmar ser
improvavel o reconhecimento de dano moral. Isso, porque se o
estabelecimento bancario ndo proporciona condi¢des adequadas de conforto
para a espera, a exemplo de ventilagdo, limpeza, seguranga, oferecimento
de &gua, existéncia de cadeiras e sanitarios, ndo ha duvidas de que a
demora no atendimento pode ensejar a responsabilizagédo.

Também aqui deve ser ponderado se o servigo buscado
ndo poderia ser obtido por meio de um meio mais acessivel ao consumidor,
como o telefone, a internet ou os terminais de auto-atendimento.
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Conquanto normalmente caracterize mero »é{l'ssabor
cotidiano esperar em filas pelo atendimento em instituicdes bancarias, nao
sdo poucos os Estados e Municipios que, em face do interesse local,
editaram leis para coibir os excessos que prejudicavam os consumidores.

Na busca de solugdo para esta situagdo, em diversos
municipios e ou Estado existem leis que obrigam as instituigbes financeiras,
colocar a disposi¢édo dos usudrios, pessoal suficiente no setor de caixas, bem
como sistemas de auto-atendimento de modo que o atendimento seja
efetivado em tempo razoavel.

Atendidos entdo, os requisitos legais e o notorio interesse
publico com que se reveste a matéria objeto da proposta legislativa. Desta
forma ndo existindo nenhum impedimento de ordem legal, voto pela
constitucionalidade e legalidade do Projeto de Lei n® 1.657/2013.

E como voto
Sala da Comissado, em 03 de outubro de 2013.
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A Comissdo de Constituicdo, Justica e Redagdo adota e
recomenda o parecer do Senhor Relator, pela Constitucionalidade e
Juridicidade do Projeto de Lei n® 1.657/2013.

E o parecer.
Sala das Comissodes, em 03.de outubro de 2013.

Mo fra.CQL /01_,...
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N ] ]
/OLENK M(ARANHAO Dep. TOINHO DO SOPAO
* Membro / Membro
Dep. JUTAY MENESES Dep. J AO HENRIQU
Membro Membro )
Dep. LEA TOSCANO De URIANO DE ABREU.

Membro Me bro
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Oficio n° 1018/2013
Jodo Pessoa, 25 de novembro de 2013.

Senhor Governador,

Participo a Vossa Exceléncia o Autografo do Projeto de Lei n°
1.657/2013, do Deputado Estadual Vituriano de Abreu que “Dispoe sobre

o pagamento de indenizagdo pelas institui¢bes bancdrias aos seus USUArios

e dd outras providéncias”.

Atenciosamente,

Ao Excelentissimo Senhor

DR. RICARDO VIEIRA COUTINHO
GOVERNADOR DO ESTADO DA PARAIBA

“Paldcio da Redengdo”™

Jodo Pessoa — PB
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AUTOGRAFO N° 1018/2013
PROJETO DE LEI N° 1.657/2013
AUTORIA: DEPUTADO VITURIANO DE ABREU

Dispée sobre o pagamento de indenizagio pelas
instituicdes bancarias aos seus usuarios e da
outras providéncias.

A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DECRETA:

Art. 1° As instituicdes bancarias sediadas no Estado da Paraiba,
além das multas aplicadas pelos PROCON’s, ficam obrigadas a indenizarem 0s
usuérios em atendimento quando forem atendidas além do limite méaximo de
tempo de espera, prevista em lei municipal ou estadual.

Art. 2° As instituicbes bancérias deverdo emitir uma senha de
atendimento para usuario onde registre o seu horario de chegada, a qual sera
devolvida ao cliente apés o encerramento do atendimento, devidamente
autenticada pelo caixa.

Art. 3° Para os efeitos desta Lei, considera-se usuario da instituicdo
bancaria toda pessoa fisica ou juridica que seja atendida pelos caixas,
independentemente da mesma ser ou ndo cliente do banco.

Art. 4° O usudrio que se sentir prejudicado pela demora no
atendimento, de posse da senha autenticada devolvida pelo caixa, devera
comunicar o fato ao gerente da institui¢&o financeira ou a qualquer outro
funcionario designado para receber a reclamagdo, € solicitar o pagamento da
indenizacdo, que devera ser feito no prazo maximo de 48(quarenta e oito) horas.

Art. 5° O valor da indenizagio serd equivalente a 30 UFRPB
((Unidade Fiscal de Referéncia do Estado da Paraiba), vigente na data do
atendimento, por cada usuério atendido em horério excedente ao limite maximo
de tempo de espera.



Paragrafo @nico. Na hipétese do pagamento ndo ser realizado no
prazo definido no caput deste artigo, o pagamento devera ser feito em dobro.

Art. 6° As institui¢des bancarias deverdo afixar em local visivel,
placa indicativa do limite méximo de tempo para atendimento ao usuario,
contendo o numero da respectiva Lei.

Art. 7° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagdo.

Paco da Assembléia Legislativa do Estado da Paraiba, “Casa de
Epitacio Pessoa”, Jodo Pessoa, 25 dgovembro de 2013.

Presidente
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