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CIRCULAR PROCON N 001/2021

[tapecerica da Serra. 06 de julho de 2.021.

Prezados,

Em virtude de diversas reclamagdes e diante de constatagédo realizada nas ultimas semanas
por este orgdo, fora possivel observar grande concentragdo de pessoas na porta de entrada da
agéncia em questdo, todos aglomerados ndc guardando espagamento recomendado de 1.5m.

expostos ao tempo, sem qualquer preserva¢do contra chuva ou sol.

Ao questionar os consumidores. estes informam que s6 recebem a senha de atendimento
apos passar a porta de vidro. e que o niimero de pessoas dentro da agéncia é totalmente reduzido.
que por vezes aguardam por horas na fila do lado de fora o atendimento e ou resolugdo de seus

problemas, ficando expostos na rua, a chuva e sol sem qualquer prote¢do ou seguranca.

E sabido. que estamos vivenciando momentos dificeis em decorréncia da pandemia do
COVID-19, onde os decretos, sejam, federais, estaduais € ou municipais. ou até mesmo resolugdes

internas da FEBRABAN. dispdem sobre a ndo concentragdo de pessoas em locais fechados.

Porém, a prestacdo de servi¢o aos consumidores ndo pode continuar a perdurar da mesma

forma, vez que vem causando grande constrangimento e prejuizo aos mesmos.

Pois bem. considerando o ato normativo SARB 004/2009 da FEBRABAN. em seu artigo

1° que dispde sobre o acesso dos consumidores as agéncias. veja-se:

Art. 1° O acesso dos consumidores as agéncias bancirias deve ser
assegurado pelas Instituicoes Financeiras Signatarias com a adoc¢ao de
medidas que prevejam instalacdes fisicas técnica e arquitetonicamente
adequadas e que possibilitem a efetiva utilizacdo dos servicos por qualquer
cidadao, com seguranca e tranquilidade. (Grifo nosso)

Rua 13 de Maio, 100 — Centro —!tapecerica da Serra-SP. CEP: 06850-840



PREFEITURA DE ITAPECERICA DA SERRA

Estado de Sdo Paulo
Secretaria de Assuntos luridicos
Casa do Consumidor PROCON
Email: procon.saj@itapecerica.sp.gov.br
Telefone: 4165-1289/4165-1059/4165-1060

Considerando que a referida resolugdo em seu artigo 9° e 10 dispde sobre a agilidade no

atendimento fixando ainda prazo minimo:

Art. 9°A agilidade no atendimento deve ser buscada pelas Institui¢oes
Financeiras Signatarias. com medidas que reduzam o tempo de espera do

consumidor em filas.

Art. 10 Nas pragas que ndo possuam regulamenta¢do por lei estadual ou
municipal. o tempo maximo de espera para atendimento nos guichés de caixa
sera de até 20 (vinte) minutos em dias normais e de até 30 (trinta) minutos

em dias de pico.

Considerando que o atendimento dos consumidores perdura por horas e que no municipio
de Itapecerica da Serra vigora a Lei n® 1033/1998 alterada pela Lei n® 2253/2012. a qual regula
sobre o tempo razoavel de atendimento nos setores das agéncias bancarias. seguindo 0s mesmos
pardmetros do ato normativo SARB 004/2009 FEBRABAN, a qual estipula o prazo minimo de
atendimento em dias normais no periodo de até 15 minutos, de 25 minutos em vésperas e feriados

¢ 30 minutos em dias de pagamento dos funcionarios publicos municipais, estaduais e federais.

Considerando que a agéncia ndo vem fornecendo a entrega de senha aos consumidores no
momento de sua chegada na fila. ndo podendo realizar ao certo a aferi¢do do tempo de espera,
sendo que a determinagdo do ato normativo da SARB 004/2009 FEBRABAN em seu artigo 11
dispde que as instituicdes financeiras devem disponibilizar equipamentos emissores de

ticket/senha, em local adequado para o consumidor:;

Art. 110 consumidor tera a sua disposigdo, para fins de medi¢do de tempo de
espera de atendimento, o registro de data e horario de chegada na fila e do inicio
do efetivo atendimento no caixa.

Paréagrafo tnico. Para cumprimento da obrigagdo prevista no caput do presente

artigo. as Instituicbes Financeiras Signatirias devem disponibilizar
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Aproveitamos 0 ensejo para reiterar nossos protestos de estima e consideragao.

Sendo s6 0 que se apresenta para o momento,

amente.

Dr. Yan Marx Kaizer dos Santos
g '8 PROCON - Itapecerica da Serra
COORDENADOR

DR. YAN MA I1ZER DOS SANTOS

COORDENAROR PROCON
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