JO00 4

5, CAMARA

MUNICIPAL DE ANAPOLIS

Numero do Processo: 177/24.

Comisséo de Orgamento, Finangas e Economia.

PROJETO DE LEI ORDINARIA. ESTABELECE DEVE-
RES NA PRESTACAO DE SERVICOS DE ATENDI-
MENTO NAS AGENCIAS BANCARIAS E DEMAIS ESTA-
BELECIMENTOS DE CREDITO LOCALIZADAS NO MU-
NICIPIO DE ANAPOLIS/GO, E DA OUTRAS PROVIDEN-
CIAS. VOTO FAVORAVEL.

PARECER

Trata-se de Projeto de Lei Ordinaria de autoria do Vereador Domingos
Paula que “Estabelece deveres na prestagédo de servigos de atendimento nas agén-
cias bancarias e demais estabelecimentos de crédito localizadas no Municipio de Ana-
polis/GO, e da outras providéncias.”.

Na (s) Comissdo (6es) pela qual tramitou, sendo as Comissoes de
Constituigdo, Justica e Redagdo, a de Agricultura, IndUstria, Comércio,
Desenvolvimento Econdémico e a de Turismo e Direitos do Consumidor, a propositura
obteve relatorio favoravel elaborado pelos nobres Titulares. Distribuida no presente
Colegiado, o(a) Relator(a) que abaixo subscreve elabora o seu parecer com base nos
motivos a seguir apresentados.

O Projeto de Lei em analise propde a criagdo de um conjunto de normas
que visam melhorar a qualidade do atendimento prestado pelas agéncias bancarias e
estabelecimentos financeiros similares. As medidas contidas no projeto buscam, de
forma objetiva, garantir mais conforto, acessibilidade e respeito aos usuarios dos ser-
vigos bancarios, estabelecendo requisitos especificos para o atendimento, infraestru-
tura e acessibilidade nas agéncias.

A proposta determina que o tempo maximo de espera para atendimento

seja de 20 minutos em dias normais € 30 minutos em vésperas de feriados ou no dia
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Este ponto é de extrema relevancia, pois visa reduzir o tempo de espera

nas filas das agéncias bancarias, um problema recorrente que afeta diretamente a

experiéncia do usuario e, em muitos casos, prejudica a produtividade e o bem-estar

. dos cidadaos. A redugéo no tempo de espera pode contribuir significativamente para

a melhoria da imagem das instituigdes bancarias e para a satisfagao dos clientes,
promovendo uma prestagao de servigo mais eficiente e célere.

A exigéncia de fornecimento de senhas com o horario exato de emissao
visa aumentar a transparéncia no atendimento. Essa medida possibilita o controle efe-
tivo do tempo de espera e auxilia na fiscalizagao da conformidade das agéncias com
os limites de tempo estipulados pela lei. A impressédo das senhas com a hora de emis-
sdo também facilita a resolugdo de eventuais disputas entre clientes e instituicdes,
promovendo maior clareza e seguranga no processo de atendimento. Assim, a adogéo
dessa pratica fortalece a relagéo de confianga entre os clientes e as instituigoes finan-
ceiras.

Outro ponto de grande relevancia é a acessibilidade. A lei prevé a disponi-
bilizagdo de, no minimo, um caixa preferencial para idosos e um para portadores de
deficiéncia. Além disso, exige a instalagao de piso tatil para deficientes visuais, assen-
tos preferenciais e assentos proporcionais a quantidade de pessoas atendidas. Essas
medidas sdo fundamentais para garantir o direito & acessibilidade e ao atendimento
digno a todos os cidadaos, independentemente de suas condigdes fisicas. As agén-
cias bancarias, como instituicdes de grande fluxo, devem estar adequadas para aten-

. der as necessidades de um publico diversificado, o que representa um avango signi-
ficativo em termos de inclusao social.

Em relagéo a infraestrutura basica, o projeto também exige que as agéncias
disponibilizem bebedouros com agua potavel e copos descartaveis, além de assentos
suficientes para os clientes, de acordo com a quantidade média de pessoas atendidas
na unidade. Essas medidas visam proporcionar maior conforto e bem-estar aos clien-

tes enquanto aguardam o atendimento.
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As agéncias bancarias, especialmente em locais de grande movimentagao,
muitas vezes ndo possuem condi¢cdes adequadas para que os clientes possam aguar-
dar de maneira confortavel e sem prejuizos a sua saide. A implementagao dessas
medidas esta diretamente ligada a melhoria da qualidade de vida dos usuarios e a
criagdo de um ambiente mais humanizado e acolhedor.

Além disso, o projeto de lei estabelece sangdes significativas para as insti-
tuices financeiras que descumprirem as normas estabelecidas. As penalidades in-
cluem adverténcias, multas que variam de R$ 2.500 a R$ 500.000, suspensé&o do al-
vara de funcionamento e até a cassagao do alvarad em caso de reincidéncia ou des-
cumprimento grave. Tais sangdes sdo importantes para garantir a efetividade da lei e
incentivar as instituicdes bancéarias a investirem em melhorias na infraestrutura e no
atendimento aos clientes. A aplicagdo de multas e a possibilidade de suspensao ou
cassagao do alvara de funcionamento funcionam como mecanismos de dissuasao,
que estimulam as agéncias a se adequarem as exigéncias legais e a melhorar o aten-
dimento prestado a populagéo.

Em relagdo aos custos, a implementagdo das normas propostas pela lei
pode acarretar investimentos por parte das instituigées financeiras, especialmente no
que diz respeito a adequagéo das agéncias em relagéo ao tempo de espera, a infra-
estrutura de acessibilidade e ao aumento no niumero de atendentes. No entanto, esses
investimentos visam, a longo prazo, melhorar a satisfagao dos clientes, reduzir o tur-
nover de funcionarios e aumentar a competitividade das instituigbes no mercado. A
maior transparéncia e a reducgéo das filas de espera podem diminuir a sobrecarga nos
servicos bancarios e promover uma gestdo mais eficiente das unidades. A curto e
médio prazo, esses custos podem ser mitigados pela melhor organizagao dos servi-
cos, que pode otimizar os processos internos das agéncias e gerar uma maior fideli-
zacgao dos clientes.

Embora a fiscalizagao da lei envolva investimentos por parte do poder pu-
blico, especialmente na implementagao de sistemas de monitoramento e auditoria, 0s
beneficios sociais decorrentes da melhoria da qualidade de vida e da inclus&o social
podem superar amplamente as despesas envolvidas.
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O fortalecimento da fiscalizagao também pode gerar arrecadagé&o por meio
das multas aplicadas, caso haja descumprimento da legislag&o. A lei, portanto, repre-
senta um equilibrio entre a necessidade de garantir os direitos dos consumidores e a
viabilidade econdmica das instituicdes financeiras.
4 Por fim, a proposta de lei que regulamenta o atendimento nas agéncias
bancarias e similares representa um avanco significativo na melhoria da qualidade dos
servicos prestados, especialmente no que tange ao tempo de espera, acessibilidade
e conforto para os cidadaos. A legislagdo propée um equilibrio entre os direitos dos
consumidores e a necessidade de ajustes por parte das instituicdes financeiras, ga-
rantindo que a prestagéo de servigos bancarios seja feita de maneira mais eficiente,
inclusiva e transparente. A imposi¢ao de sangdes rigorosas em caso de descumpri-
mento &€ um mecanismo eficaz para assegurar que as normas sejam de fato imple-
mentadas, contribuindo para a criagdo de um ambiente bancario mais justo e acessi-
vel a todos os segmentos da populagéo.

Em andlise, percebe-se que a proposi¢do obedece aos preceitos e dispo-
sicoes das leis orgamentarias e financeiras no ordenamento juridico patrio. Sendo as-
sim, vota-se FAVORAVELMENTE a ela.

E o parecer.

Andpolis, |2 de \ovewmlsio de 2024.

PHPSBS 11/11/2024
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