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PROJETO DE LEI N°0£4//2019

Dispde sobre a humanizagdo no servigo bancario,
estabelece direitos & deveres, sangoes
administrativas, e da outras providéncias.

CAPITULOI
DOS PRINCIPIOS DO ATENDIMENTO BANCARIO

Art. 1° As instituicOes financeiras, na contratacdo de operagdes e na prestagdo de
servigos aos clientes e ao publico em geral, sem prejuizo da observincia das demais
disposi¢des legais e regulamentares vigentes € aplicdveis ao Sistema Financeiro

Nacional, devem adotar medidas que objetivem assegurar:

§ 1° Transparéncia nas relagdes contratuais, preservando os clientes e o publico usudrio
de praticas ndo equitativas, mediante prévio e integral conhecimento das clausulas
contratuais, evidenciando, inclusive, os dispositivos que imputem responsabilidades e

penalidades.

§ 2° Resposta tempestiva as consultas, as reclamagdes e aos pedidos de informagdes
formulados por clientes e publico usuério, de modo a sanar, com brevidade e eficiéncia,
duvidas relativas aos servigos prestados e/ou oferecidos, bem como as operagdes
contratadas, ou decorrentes de publicidade transmitida por meio de quaisquer veiculos

institucionais de divulgagdo, envolvendo, em especial:
I - clausulas e condigdes contratuais;

II - caracteristicas operacionais;

III - divergéncias na execugdo dos servigos.

§ 3° Clareza e formato que permitam fécil leitura dos contratos celebrados com clientes,
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contendo identificacdo de prazos, valores negociados, taxas de juros, de mora e de
administracdo, comissdo de permanéncia, encargos moratorios, multas por

inadimplemento e demais condigdes;

§ 4° Fornecimento aos clientes de copia impressa, na dependéncia em que celebrada a
operagdo, dos contratos, apds formalizagdo e adog@o de outras providéncias que se
fizerem necesséarias, bem como de recibos, comprovantes de pagamentos € outros

documentos pertinentes as operacdes realizadas;

§ 5° Efetiva prevencdo e reparagdo de danos patrimoniais e morais, causados a seus

clientes e usuarios.

CAPITULO II
DO ATENDIMENTO HUMANIZADO

Art. 2° Ficam as agéncias bancarias, publicas e privadas, em operagdo no estado do
Maranhdo, obrigadas a disponibilizar pessoal suficiente em todos os setores, a fim de

que os servicos sejam prestados de forma eficiente.

§ 1° Considera-se forma eficiente para o setor de guiché de caixa o atendimento em:

I - até 30 (trinta) minutos no dia util que antecede e sucede feriados prolongados, nos
dias de pagamento de funciondrios piblicos municipais, estaduais e federais, e no dia de
vencimento de recolhimento de tributos municipais, estaduais e federais;

II - até 20 (vinte) minutos nos demais dias.

§ 2° Considera-se forma eficiente para os demais setores, ndo especificado no paragrafo

anterior, o atendimento em:

I - até 1h (uma hora).
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§ 3° O atendimento para levantamento de alvard judicial devera ser realizado em
qualquer agéncia bancaria no dmbito do estado do Maranhdo, a critério do consumidor,
independente do municipio da emissio do respectivo alvara, e o tempo de duragdo entre

o inicio e término do atendimento ndo podera ultrapassar o prazo de 20 (vinte) minutos.

Art. 3° Nas agéncias de que trata o caput, os bancos fornecerdo aos usudrios senhas
numéricas de atendimento que identifiquem a institui¢do bancéria e a agéncia, registrem
o horéario de entrada, inclusive na triagem, e ao final, o registro do horario de efetivo

atendimento.

Par4grafo tnico. O controle de atendimento serd guiado por meio de painel eletronico,

que indicara o caixa disponivel, observando o atendimento prioritario previsto em Lei.

Art. 4° Os estabelecimentos bancarios deverdo implantar cabines individuais no setor de
caixas, bem como instituir divisérias nos terminais de autoatendimento, de modo a
garantir a privacidade durante o atendimento, visando a preservagdo do direito a
seguranga dos usudrios e das transagdes realizadas, sem prejuizo de identificagdo pelo

sistema de seguranga adotado pela instituicdo financeira.

Art. 5° Fica determinada a instalagio de, pelo menos, 1 (um) banheiro e 1 (um)
bebedouro para a utilizagdo pelos consumidores, adaptados para o uso por pessoa com

deficiéncia e com mobilidade reduzida.

Art. 6° As agéncias bancérias que prestam servigo no territério do estado do Maranhdo
devem dispor de assentos para os usudrios que aguardam por atendimento, destinados a

todos os setores.

Paragrafo Gnico. Os assentos de que trata o caput do artigo anterior, destinados ao uso
por pessoas com deficiéncia e com mobilidade reduzida, deverdo possuir sinaliza¢do

adequada & sua finalidade.
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Art. 7° Fica obrigatoria, no dmbito do estado do Maranhdo, a disponibilizagdo de
cadeiras de rodas por todas as institui¢cdes financeiras, para o transporte de pessoas com

deficiéncia, maiores de 60 (sessenta) anos e pessoas com mobilidade reduzida.

Art. 8° Os bancos ndo poderdo, sob qualquer pretexto, recusar pagamento de boletos

pelos consumidores, com limite de até R$ 10.000,00 (dez mil reais).

§ 1° As agéncias deverdo afixar adesivos, em locais de facil visibilidade, inclusive nos
guichés de atendimento, contendo a seguinte frase: “E considerada prética abusiva a

recusa de boletos no valor de até R$ 10.000,00 (dez mil reais), mesmo vencidos”.

§ 2° Os estabelecimentos bancarios ficam obrigados, ainda, a manter afixado, em local
visivel, copia da presente Lei, bem como o numero de telefone do PROCON/MA, para

que os usudrios que se sentirem prejudicados possam formalizar suas reclamagdes.

§ 3° Além do disposto nos pardgrafos anteriores, todas as instituigdes financeiras
deverdo expor em locais de facil visualizagdo e acesso aos consumidores, tabela
contendo produtos e servigos, previstos em normas do Banco Central do Brasil, que
deverdo ser ofertados gratuitamente pela instituigdo, inclusive no formato em braile,
para o uso por pessoas com deficiéncia visual, bem como garantir seu efetivo

cumprimento.

Art. 9° As instituigdes financeiras é vedado, ainda que amparadas em normas internas,
negar ou restringir, aos clientes e ao publico usuério, atendimento pelos meios
presenciais, e negar recebimento de valores de quitagdo de boletos emitidos por outra

institui¢do financeira.

Art. 10 Fica proibido o ingresso ou permanéncia de pessoas utilizando capacete ou
qualquer tipo de cobertura que impega ou dificulte a identificagdo pessoal em

estabelecimentos bancarios.
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Art. 11 Todas as institui¢des financeiras situadas no territério do Maranhio deverio
zelar pela seguranga dos consumidores e funciondrios, ficando obrigadas a instalar

dispositivos de seguranca em suas agéncias, devendo dispor, dentre outros, de:

§ 1° Porta giratéria com detector de metais, antes das 4reas de atendimento, contendo
dispositivos capazes de proceder com o travamento e retorno automatico e abertura ou

janela para depésito do metal eventualmente detectado;

§ 2° Instalagdo de cdmeras de monitoramento nas 4reas externas e internas das agéncias;

§ 3° Vidros laminados e resistentes ao impacto de projetaveis de arma de fogo de grosso

calibre, nas portas de entrada, janelas e fechaduras externas.

Art. 12 As institui¢des financeiras deverdo manter, pelo menos, 1 (um) caixa de
autoatendimento sem a leitura biométrica, de modo a garantir a presta¢do dos servigos a

cada segmento de clientes.

Art. 13 As agéncias bancarias deverfio manter o funcionamento de, pelo menos, 50%
(cinquenta por cento) dos seus terminais de autoatendimento nos finais de semana,

observando a regra do artigo anterior.

CAPITULO 11
DAS SANCOES

Art. 14 Para os efeitos desta norma, as infragSes classificam-se de acordo com sua

gravidade em trés grupos: leve, grave e gravissima.

§ 1° Classificam-se como infracdes de natureza leve o desrespeito as obrigacdes

previstas no paragrafo tinico do art. 6°, e §§ 1°, 2° e 3° do art. 8° desta Lei.

§ 2° Classificam-se como infragdes de natureza grave o desrespeito as obrigacdes

previstas arts. 3°, 5°, caput do art. 6°, art. 7°, caput do art. 8° e art. 9° desta Lei.
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§ 3° Classificam-se como infragdes de natureza gravissima o desrespeito as obrigagdes

previstas no arts. 2°,4°, 11, 12 ¢ 13 desta Lei.

Art. 15 Visando atender o carater punitivo, coercitivo e pedagogico, a inobservancia do
disposto nessa Lei sujeitard o infrator 4 aplicagdo das seguintes sangdes administrativas,

sem prejuizo das de natureza civil e penal:

§ 1° Adverténcia, quando da primeira infragéo, para infragoes classificadas como leve

ou grave.

§ 2° Multa de R$ 1.000,00 (mil reais) para cada infragdo de natureza leve, em caso de
reincidéncia, sendo o valor acrescido de R$ 1.000,00 (mil reais) a cada reincidéncia

subsequente, limitado ao valor de R$ 5.000,00 (cinco mil reais) por infragao.

§ 3° Multa de R$ 5.000,00 (cinco mil reais) para cada infragdo de natureza grave, em
caso de reincidéncia, sendo o valor acrescido de R$ 2.000,00 (dois mil reais) a cada
reincidéncia subsequente, limitado ao valor de R$ 20.000,00 (vinte mil reais) por

infragdo.

§ 4° Multa de R$ 10.000,00 (dez mil reais) para cada infragdo de natureza gravissima,
sendo o valor acrescido de R$ 5.000,00 (cinco mil reais) a cada reincidéncia

subsequente, limitado ao valor de R$ 50.000,00 (cinquenta mil reais) por infragéo.

Art. 16 Considera-se reincidéncia a repetigdo de pratica infrativa, de qualquer natureza,

punida por decisdo administrativa irrecorrivel.

Paragrafo tinico. Para efeito de reincidéncia, ndo prevalece a sangdo anterior, se entre a
data da decisdo administrativa definitiva e aquela da prética posterior houver decorrido

periodo de tempo superior a cinco anos.
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JUSTIFICATIVA

A edigdo da referida Lei Estadual trara grandes beneficios aos consumidores
¢ funciondrios dos estabelecimentos bancarios situados no territério do estado do
Maranhdo, haja vista que em virtude de novos paradigmas inseridos na relacdo de
consumo, as empresas necessitam se adequar a padrdes de qualidade no atendimento.

Neste contexto, como sio constantes as reclamacgGes atinentes 4 morosidade
no atendimento, qualidade e seguranca dos servigos prestados, somados aos dados do
Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor — SINDEC, segundo os
quais as instituigdes financeiras e os servicos bancarios sio um dos assuntos mais
demandados em todo o pais, torna-se relevante a discussio e aprovagdo do referido
Projeto de Lei.

Esta Proposi¢do tem como objetivo garantir os direitos dos consumidores
maranhenses, em especial o direito & vida, satde e seguranga, previstos no art. 6°, [, da
Lei 8.078/1990 (Cédigo de Defesa do Consumidor), regulando diversos assuntos
previstos em outras legislagdes (revogando as Lei Estaduais 7.806/2002, 8.711/2007,
10.372/2015, 10.381/2015, 9.751/2013, 8.520/2006, 10.072/2014, 9.682/2012,
8.722/2007 e 8.049/2003), assegurando outros direitos no dmbito do servigo bancério,
estabelecendo san¢des mais rigidas, com observancia aos preceitos constitucionais,
como rege a Constituicdo Federal de 1988, em seu artigo 24, incisos V e VIII, que prevé
a competéncia da Unifo, dos Estados e do Distrito Federal para legislar
concorrentemente, sobre, dentre outras questdes, sobre producdo e consumo, além de
responsabilidade por dano ao consumidor.

Desde 2015, época em que passei a presidir o Instituto de Promocdo e
Defesa do Cidaddo e Consumidor do Estado do Maranhio — PROCON/MA, algumas
melhorias j& foram alcangadas, em razdo das inimeras agOes de fiscalizagdo e aplicacdo de
multas com caréter punitivo, coercitivo e pedagdgico. Entretanto, ainda, hd um longo
caminho a ser percorrido até que haja uma adequada humanizacdo desse servico. Nestes
termos, contamos com o apoio dos Excelentissimos Parlamentares para a aprovagio
deste Projeto de Lei, por se tratar de medida de relevante interesse social. Assim sendo,

g desta Casa Le
s

Deputado Estadual

submetemos a considerac islativa a presente proposigio.
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