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LEI 1.858/2008

DISPOE SOBRE O ATENDIMENTO DE CLIENTE NOS ESTABELECIMENTOS
BANCARIOS EM CARANDALI.

Art. 1° - Ficam os estabelecimentos bancarios e congéneres, que operarem no
Municipio, obrigados a atender cada cliente nos prazos abaixo especificados,
contados a partir do momento em que ele tenha entrado na fila de
atendimento:

I - Até 15 (quinze) minutos em dias normais;

II - Até 30 (trinta) minutos na véspera ou apos feriados.

§ 1° - Entende-se como congéneres os postos dos Correios e agéncias
lotéricas.

8§ 29 - Os prazos referidos nos incisos acima levam em consideragcao o formato
normal dos servigos essenciais a manutengdo do ritmo normal das atividades
bancarias, tais como energia, telefonia e transmissao de dados.

Art. 29 - Para comprovacdo do tempo de espera, o usuario tera direito a um
bilhete de senha de atendimento, onde constara, impresso mecanicamente, o
horario de recebimento da senha e o horario do atendimento.

Art. 39 - Cabe ao estabelecimento bancario implantar, no prazo de 120 (cento
e vinte) dias, os procedimentos necessarios para o cumprimento do disposto
no artigo 19.

Art. 4° - As denuncias de descumprimento serdo feitas ao Departamento
Municipal da Fazenda, ao PROCON e ao Ministério Publico, sendo que os fiscais,
guando da averiguagao, valer-se-ao do anexo que integra esta Lei.

Art. 52 - Ficam as agéncias bancarias obrigadas a afixar, em local visivel, em
mural ou cartaz, com dimensao minima de 60 cm (sessenta centimetros) de
altura por 50 cm (cinqlenta centimetros) de largura, com as seguintes
informacoes:

“Tempo maximo para atendimento:

Dias normais - 15 (quinze) minutos; Véspera ou depois de feriado - 30 (trinta)
minutos.

Em caso de descumprimento chamar a Fiscalizacao Municipal - Tel. (32) 3361-
1344",

Art. 62 - O descumprimento do disposto nesta Lei sujeitara os infratores as
seguintes penalidades, devidas por cada cliente:

I - Se estabelecimentos bancarios:

a) Primeira infracao: Multa de R$ 10.000,00 (dez mil reais);

b) Segunda infracao: Multa de R$ 20.000,00 (vinte mil reais);
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c) Terceira infragao: Multa de R$ 40.000,00 (quarenta mil reais), e suspensao
do alvara de funcionamento.

II: Se Postos dos Correios:

a) Primeira infracao: Multa de R$ 5.000,00 (cinco mil reais);

b) Segunda infracao: Multa de R$ 10.000,00 (dez mil reais);

c) Terceira infragcao: Multa de R$ 20.000,00 (vinte mil reais), e suspensao do
alvara de funcionamento.

III: Se agéncias lotéricas:

a) Primeira infracdo: Multa de R$ 3.000,00 (trés mil reais);

b) Segunda infracao: Multa de R$ 6.000,00 seis mil reais);

c) Terceira infracao: Multa de R$ 12.000,00 (doze mil reais), e suspensao do
alvara de funcionamento.

Art. 7° - O balcao de atendimento destinado aos idosos maiores de 60
(sessenta) anos, as gestantes e aos portadores de deficiéncias serao
adequados a altura e condicdes necessarias para que os portadores de
necessidades especiais, denominados “cadeirantes”, tenham um melhor
contato visual e de comunicacdo com o bancario, a fim de facilitar e agilizar o
atendimento.

Paragrafo Gnico - A adequacdo do balcdo deverd ser compativel com as
normas técnicas regulares e universais das cadeiras de rodas em geral.

Art. 8° - Ficam as agéncias bancarias e demais estabelecimentos de crédito
citados na presente Lei, obrigados a disponibilizar sanitarios publicos, bem
como bebedouros de agua, para utilizacdo dos seus clientes e demais usuarios.
8§ 19 - O local designado para a implantacao dos sanitarios nao devera expor a
instituicdo a riscos de qualquer género.

§ 2° - Para os efeitos de que trata esse artigo, os sanitarios para uso dos
clientes e demais usuarios, deverdo conter adaptacdes necessarias para a
acessibilidade das pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade
reduzida.

Art. 99 - Fica revogada a Lei n® 1.687, de 10 de maio de 2004.

Art. 10 - Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagao.

Mando, portanto, que as autoridades, a quem o conhecimento e execugao
desta Lei pertencer, que a cumpram e a fagam cumprir, tao inteiramente como
nela se contém.

Paco Municipal Presidente Tancredo Neves, 20 de fevereiro de 2008.

Dr. Moacir Tostes de Oliveira Milton Henriques Pereira
Prefeito Municipal Superintendente Administrativo

Publicada no Sagudo de Entrada do Pago Municipal Presidente Tancredo Neves,
em mesmo dia, més e ano de sua data. Carandai, 20 de fevereiro de 2008.
Milton Henriques Pereira - Superintendente Administrativo.




ANEXO

AUTO DE VERIFICAGAO DA QUALIDADE NA PRESTACAO DOS SERVIGCOS
BANCARIOS E CONGENERES

1 - INSTITUICAO

NOME COMERCIAL

NOME FANTASIA

ENDERECO BAIRRO
CEP MUNICIPIO UF CNPJ/CPF
L.LE./I.M TELEFONE

2 - GERENTE/PREPOSTO (EMPREGADO)

NOME CARGO
ENDERECO BAIRRO
CEP MUNICIPIO UF CPF

3 - QUESTIONARIO DE FISCALIZACAO

As horas do dia de de , no
exercicio das funcgbes que lhe sdo pertinentes, o(s) fiscal(is) da Fazenda
Municipal, ao final assinado(s), compareceu(ram) ao estabelecimento em
epigrafe, com o objetivo de fiscalizar o exercicio da prestacdo de servigos
bancarios.

Iniciado o procedimento fiscalizatorio, e apds as apresentacdes de costume,
constatou-se o que segue abaixo:

Referéncia legal:

Lei n® 8.078/90, art. 39, VIII

Decreto n© 2.181/97, art. 12, IX

Lei n© 10.741/03 (Estatuto do Idoso)

Lei 11.666/94 (Acessibilidade aos prédios)

Lei Estadual n© 14.235/02 (Lei dos quinze minutos)
Resolugao BACEN n© 2.303, de 25/07/96
Resolucao BACEN n© 2.878, de 26/07/01

OBS: O Supremo Tribunal Federal, através de sua primeira turma considerou,
com base no artigo 30, I, da Constituicao Federal, que compete aos municipios
legislar sobre assuntos de interesse local.

1. DEVER DE INFORMACZ\O

1.1. A instituicdo coloca a disposicdo dos consumidores, através de aviso ou
meio semelhante, informacdes claras e ostensivas que assegurem total
conhecimento acerca das situagdes que possam implicar em recusa na
recepcao documentos (cheques, boletos de cobranca, fichas de compensacao e
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outros) ou na realizagdo de pagamentos, na forma da legislacdo em vigor?
(Resolucao BACEN n© 2.878/01, art. 2°).

( ) Sim ( ) Nao

Se negativa a resposta: Autuar e descrever a ocorréncia no CAMPO 04 do
formulario.

1.2. A instituicdo possui afixado, em suas dependéncias, em local e formato
visiveis, o nUmero do telefone da Central de Atendimento ao Publico do Banco
Central do Brasil (0800-992345), acompanhado da observacao de que o
mesmo se destina ao atendimento a denuncias e reclamacgbes, além do
numero do telefone relativo ao servico de mesma natureza, se por ele
oferecido? (Resolugdao BACEN n° 2.878/01, art. 29, p. uUnico).

( ) Sim ( ) Nao

Se negativa a resposta: Autuar e descrever a ocorréncia no CAMPO 04 do
formulario.

1.3. A instituicdo mantém nas suas dependéncias, em local visivel ao publico,
quadro contendo a relagao dos servigos tarifados e respectivos valores?
(Resolugcao BACEN n© 2.303/96, art. 29).

( ) Sim ( ) Nao

Se negativa a resposta: Autuar e descrever a ocorréncia no CAMPO 04 do
formulario.

1.4. O quadro referido no item anterior contém periodicidade das tarifas
cobradas, quando for o caso? (Resolucao BACEN n© 2.303/96, art. 29, II).

( ) Sim ( ) Nao

Se negativa a resposta: Autuar e descrever a ocorréncia no CAMPO 04 do
formulario.

1.5. O quadro referido no item acima contém a informagao de que os valores
das tarifas foram estabelecidos pela propria instituicdo? (Resolugdo BACEN n°
2.303/96, art. 29, III).

( ) Sim ( ) Nao

Se negativa a resposta: Autuar e descrever a ocorréncia no CAMPO 04 do
formulario.

1.6. A terminologia utilizada no quadro referido possibilita, de forma clara e
inequivoca, a identificacdo e o entendimento das tarifas cobradas pela
instituicao? (Resolugao BACEN n° 2.878/01, art. 89, I).

( ) Sim ( ) Nao

Se negativa a resposta: Autuar e descrever a ocorréncia no CAMPO 04 do
formulario.

1.7. A instituicdo mantém afixado, em local visivel e de facil interpretacao,
quadro contendo as informacgdes sobre o tempo maximo de espera dos clientes
e usuarios, bem como telefone da Fiscalizacdo Municipal para reclamagoes?
(Lei Municipal n© 1.858/2008, art. 59).

( ) Sim ( ) Nao

Se negativa a resposta: Autuar e descrever a ocorréncia no CAMPO 04 do
formulario.



2. TEMPO DO ATENDIMENTO

2.1. A instituicdo atende o consumidor no prazo de 15(quinze) minutos
contados do momento em que ele entra na fila até o inicio do efetivo
atendimento pelo Caixa ou da chegada junto ao equipamento de auto-
atendimento? (Lei Estadual n°® 14.235/02, art. 19).

( ) Sim ( ) Nao

Se negativa a resposta: Autuar e descrever a ocorréncia no CAMPO 04 do
formulario.

2.2. A instituicdo entrega ao consumidor senha de atendimento, na qual
constam o niumero de ordem de chegada, a data e a hora exata de sua entrada
na fila e a hora do efetivo atendimento? (Lei Estadual n© 14.235/02, art. 2°).

( ) Sim ( ) Nao

Se negativa a resposta: Autuar e descrever a ocorréncia no CAMPO 04 do
formulario.

3. PRIORIDADE NO ATENDIMENTO

3.1. A instituicdo proporciona atendimento prioritario ao idoso, assim
considerada a pessoa com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos,
garantindo o facil acesso aos assentos e caixas, identificados com a destinagao
a idosos em local visivel e caracteres legiveis? (Lei n® 10.741/03, art. 71, §§
30 e 40),

( ) Sim ( ) Nao

Se negativa a resposta: Autuar e descrever a ocorréncia no CAMPO 04 do
formulario.

3.2. A instituicao garante o atendimento prioritario para pessoas portadoras de
deficiéncia fisica ou com mobilidade reduzida, temporaria ou definitiva,
gestantes, lactantes e pessoas acompanhadas por criangas de colo? (Resolugao
BACEN n° 2.878/01, art. 99, I).

( ) Sim ( ) Nao

Se negativa a resposta: Autuar e descrever a ocorréncia no CAMPO 04 do
formulario.

Em caso positivo, quais sao os dispositivos usados?

( ) garantia de lugar privilegiado em filas;

( ) distribuicdo de senhas com numeragao adequada ao atendimento
preferencial;

( ) guiché de caixa para atendimento exclusivo;

( ) implantagao de outro servigo de atendimento personalizado:

3.3. A instituicdo mantém em suas dependéncias, alternativas técnicas, fisicas
ou especiais que garantam a prestacdo de informacdes sobre seus
procedimentos operacionais aos deficientes sensoriais (visuais e auditivos)?
(Resolucao BACEN n© 2.878/01, art. 99, 1V).
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( ) Sim ( ) Nao
Se negativa a resposta: Autuar e descrever a ocorréncia no CAMPO 04 do
formulario.

Em caso positivo, citar as alternativas:

4. LIMITAGCAO DE ATENDIMENTO

4.1. A instituicdo nega ou restringe ao consumidor, atendimento pelos meios
convencionais, inclusive por guichés de caixa, mesmo na hipbétese da
existéncia de auto-atendimento eletrénico ou de qualquer outro atendimento
nao convencional? (Resolugao BACEN n° 2.878/01, art. 15).

( ) Sim ( ) Nao

Se negativa a resposta: Autuar e descrever a ocorréncia no CAMPO 04 do
formulario.

5. ACESSIBILIDADE

5.1. A instituicdo da efetivo acesso ao portador de deficiéncia fisica ou com
mobilidade reduzida ao estabelecimento, dotando as suas dependéncias das
condicdes especificadas no art. 3° da Lei Estadual n® 11.666/94?

( ) Sim ( ) Nao

Se negativa a resposta: Autuar e descrever a ocorréncia no CAMPO 04 do
formulario.

6. SANCOES ADMINISTRATIVAS

6.1. A instituicdo tem consciéncia de que o ndo cumprimento as disposicoes
legais sujeita o infrator as penalidades previstas no Cédigo de Defesa do
Consumidor (art. 56) e na legislacao complementar?

( ) Sim ( ) Nao

4. AUTUACAO
( ) Houve ( ) N@o houve

Irregularidades:
13)
223)
32)
42)
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