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ATA DA AUDIÊNCIA PÚBLICA REALIZADA NO DIA 20 DE JUNHO DE 2023 PARA DEBATER  SOBRE O ATENDIMENTO BANCÁRIO PERANTE O CÓDIGO D DEFESA DO CONSUMIDOR, O DESCUMPRIMENTO DA LEI Nº 7.144/2005 E O PAPEL FISCALIZATÓRIO DO PROCON-SL\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\
Em conformidade ao Edital de Audiência Pública nº 06/2023 publicado no Diário Oficial Eletrônico do Legislativo de Sete Lagoas nº 1955 de 18/04/2023, e em concordância ao Requerimento nº 1586/2023 de autoria do Vereador Rodrigo Braga da Rocha,  aprovado em reunião ordinária realizada no dia 14 de março de 2023, a Câmara Municipal de Sete Lagoas realizou no dia 20 de junho de 2023, no Plenário Deputado Wilson Tanure da Câmara Municipal de Sete Lagoas, Audiência Pública com o objetivo de discutir o atendimento bancário perante o Código de Defesa do consumidor, o descumprimento da Lei nº 7.144/2005 e o papel fiscalizatório do PROCON-SL. A abertura da audiência foi realizada pelo Cerimonial da Casa, que fez uma breve explanação sobre o tema, mencionando os 15 minutos de fila em banco e atendimento aos idosos. Na sequencia, conforme determina o Regimento Interno desta Casa, foi lido um trecho da Bíblia Sagrada pelo Vereador Ivan Luiz de Souza. Foi constatada e destacada a presença dos vereadores  Rodrigo Braga, Ivan Luiz e  Heloísa Frois, ressaltando que todos os vereadores foram convidados. O Cerimonial passou, então,  a palavra ao Presidente desta Audiência,  Vereador Rodrigo Braga,  autor do Requerimento, que saudou a todos os presentes, mencionando a importância de discutir o assunto dizendo que a Lei 7.144 “dispõe sobre o atendimento ao usuário/consumidor por estabelecimento bancário instalado no município de Sete Lagoas”, mencionando que são 15 minutos para atendimento desde a entrada no estabelecimento, e que esta não está sendo cumprida pelas instituições bancárias. Temos relatos preocupantes de pessoas idosas, muitas vezes expostas ao sol. Não se trata de casos isolados. Pessoas com deficiência também sofrem com os descasos. Luto aqui para os direitos dos mesmos. Esta Lei foi criada para favorecer a estes, e ela não está sendo cumprida. Imprescindível a adequação para atender melhor os usuários. Precisamos utilizar a tecnologia, melhoria na formação de funcionários e outros. Busco aqui soluções efetivas para garantir os direitos de nossos cidadãos. Conclamo a todos a se unirem nessa causa para fortalecer nossa mobilização e cumprimento desta lei. Todos nós temos parentes que utilizam as instituições bancárias, mesmo com o avanço da tecnologia. Anunciou as seguintes presenças: Sérgio Janela (online) – Representante da FEBRABAN;  Mário Lúcio Moura – artista plástico de Sete Lagoas; Marcelo Augusto Cipriano – Usuário de desfibrilador interno; Dra. Laís Araújo – Representante da OAB, membro do Conselho de Defesa do Consumidor da OAB; Vanessa Cristina S. Costa – Gerente do PROCON – SL; Dra. Caroline Rebello – Advogada do PROCON- SL;  Arlindo Lopes Neto – BANCO DO BRASIL; Renata Luciana da Silva – BRADESCO ; Bernardo Augusto Coelho Chaves – CAIXA ECONOMICA FEDERAL; Diego Rua e Ana Araújo (de forma virtual) SANTANDER; Wasmiston Douglas – BANCO ITAÚ; Denis Rosa Abreu – SICOB; Valdeísa Kelly – BANCO DO BRASIL; Geraldo Rodrigues de Oliveira – SINDICATO DOS BANCÁRIOS; Mateus Mendes – PROCON; e Juliano S. Costa, Valéria Costa e Cássio Luiz do BRADESCO. Na sequência, foi apresentada uma matéria realizada pela TV Câmara sobre o tema, demonstrando as filas nas portas das Agências Bancárias e contendo depoimentos de vários usuários. Após apresentação, o Presidente Vereador Rodrigo passou a palavra a Sra. Marta Costa dos Santos – aposentada – Agradeceu pelo momento. Igualdade em todos os lugares. Nas agencias falta funcionários, infraestrutura, bebedouros, abastecimento de dinheiro nas máquinas. O tempo de espera para atendimento é uma aberração, e muitas vezes debaixo do sol. Já fui vítima de estelionato via telefone, quando entrei no banco  com o telefone ao ouvido, falando com a pessoa que me extorquia, para fazer a transferência para ela, que dizia ter sequestrado minha filha. Chorava, piscava e ninguém percebeu para me ajudar. Meu desespero dava sinais claros de pedido de ajuda. Luto também pelos aposentados. No Mercantil, onde o publico é mais aposentados, e já fiz denuncias. Para usar o caixa eletrônico lá, primeiro você tem que pegar senha e a cada 40 minutos ou 01 hora, um funcionário distribui 10 senhas. Para consultar o saldo é bombardeado com ofertas, e vc ainda é ludibriado com as cores dos caixas eletrônicos. O Caixa do Mercantil não permite atendimentos fora do horário comercial. Me sinto refém do Mercantil. Quanto ao Procon, pouco podem fazer, pois a lei protege o banco. Hoje, tenho pânico de Banco. Mário Lúcio Loura -  sempre busco entender o que as pessoas entendem por prioridade. Antes de entrar no Banco, tenho que passar por questões constrangedoras por pessoas que não entendem que sou prioritário, por um PCD. Difícil equilibrar para parar e tirar tudo que está nas nossas bolsas/mochilas para passar pela porta eletrônica. Faltam armários para guardar bolsas. A senha prioridade, funciona da seguinte forma: chamam 12 comuns e depois chama 01 prioritário. Horário que o banco está mais cheio, é horário que tem menos atendentes. Falta o olhar para pessoas prioritárias. Importante que a palavra prioridade seja respeitada dentro dos bancos. Importante a fiscalização das leis. Presidente Vereador Rodrigo informou que o SICRED enviou justificativa de ausência e conversou antecipadamente com ele quanto ao tema, onde lá inclusive não existe fila para atendimento. Interessante seria eles repassarem aos outros bancos como eles conseguem fazer isso. Marcelo Augusto Cipriano – sugeriu que se a demanda não está atendendo a população, é necessário aumentar o numero de agencias e contrate mais funcionários qualificando-os. Acredito que isso resolveria. Hoje faço tudo online. Não posso passar pela porta giratória. Até que conseguem abrir a porta lateral, fico esperando um grande tempo. Caixa Econômica a pessoa chega as 06 horas da manhã, para ser atendido as 11 horas. Dra. Lais Pereira – Esse é o espaço ideal para chegarmos a conclusões para esse tema. Judiciário está abarrotado por processos nesse tema. Muito importante a fiscalização por parte da câmara e do Procon. Sabemos que o tempo de espera nos bancos não é cumprido. Importante que a população tenha conhecimento dessa lei. Importante disceminar essa informação dessa Lei. Precisamos de fazer parcerias para garantir os direitos dos consumidores. Vanessa Cristina Costa  – Fundamental essa discussão. Assumi o Procon pois sou apaixonada por atender e defender o consumidor. Atendendo a situação da Sra. Marta informo que infelizmente esses crimes ocorrem. Quando vocês receberem uma ligação, um boleto, venham ao Procon que nós conseguimos identificar se é falso. O intuito do Procon é prevalecer com a dignidade humana dentro da sociedade. A Lei não em sendo cumprida. Com a pandemia, a prática de esperar do lado de fora permaneceu. Quando o aposentado estiver do lado de fora, o consumidor não recebe uma senha lá. Só conseguimos identificar e instaurar um processo mediante a senha contendo o horário de entrada no banco.   Precisamos ter uma empatia junto aos bancos e consumidores. Nas últimas semanas as fiscalizações foram reforçadas. Esta audiência é muito boa para dar voz ao Procon. Dra. Caroline Rebello – Vou me ater a questão da lei que não vem sendo cumprida. Somos todos usuários dos serviços bancários. Maior reclamação é em relação ao momento que a senha deve ser entregue, se dentro ou fora do banco, logicamente dentro do horário do banco. No Procon ficamos sem saber se devemos cobrar a entrega da senha na fila interna ou externa. Precisamos chegar a um consenso quanto a isso. Quanto a infração dos direitos humanos, é muito triste ter que haver uma lei para que as pessoas tratem as outras com dignidade. Talvez seja importante regulamentar quando os bancos devem entregar as senhas para as pessoas. O Banco tem entregue lá dentro, mas muitas vezes eles restringem essa distribuição, devido ao máximo de lotação no interior dos bancos. Fica essa sugestão à Câmara. O fato do banco não entregar a senha dentro do banco é um grave delito. A maioria dos cidadãos desconhecem essa lei. Se não entregam a senha como haverá comprovação dos 15 minutos. Presidente Vereador Rodrigo – Leu o art.3° da Lei nº 7.144/2005  “Art. 3º - O estabelecimento bancário deve realizar o atendimento ao usuário consumidor em até quinze minutos, contados da entrada deste na fila de atendimento. § 1º Para os fins desta Lei considera-se: I - usuário/consumidor a pessoa que, no recinto de agência ou posto bancário, utilizar-se de caixas e de equipamentos de auto-atendimento ou solicitar atendimento de outros funcionários; II - fila de atendimento aquela que conduz o usuário/consumidor aos caixas, aos equipamentos de auto-atendimento e ao funcionário de que necessitar; III - tempo de espera o computado desde a entrada do usuário/consumidor na fila de atendimento até o início deste. § 2º Falta de energia elétrica, problemas na transmissão de dados ou na telefonia e greve de pessoal descaracterizam a demora no atendimento como infração, para os fins desta Lei. Não vejo necessidade de regulamentar essa Lei, pois ela é clara. No momento que o usuário entra na fila tem que ser entregue pra ele a senha, tanto faz lá fora ou lá dentro, porque se a pessoa está lá fora é porque ela foi impedida de entrar na agencia. Precisamos fazer cumprir isso. Se estou lá fora, é porque não me deixaram entrar e elas estão lá fora esperando atendimento. Precisamos que o Procon seja eficaz nessa fiscalização. Dra. Caroline Rebello – Disse concordar com o Vereador Rodrigo, e que  chegamos inclusive a conversar a respeito disso. Precisamos de dar voz também aos estabelecimentos bancários. O Procon interpreta que mesmo fora do estabelecimento tem que haver a senha, e que o próprio banco organize a fila externa. Os aposentados e pensionistas tem sofrido com isso. Presidente Vereador Rodrigo – disse que vai solicitar ao seu jurídico que faça uma emenda à lei deixando mais claro essa questão da fila fora ou dentro do banco, com horário de entrega. Dra. Caroline Rebello – importante também a publicidade para que todos saibam seus direitos, pensando e agindo da mesma forma. Vanessa Cristina Costa  - disse que anterior a pandemia, as pessoas adentravam no banco e recebiam as senhas. Porque hoje não fazem mais? A pandemia já está controlada, não obrigam nem o uso de máscara, então, porque elas tem que ficar do lado de fora? Sérgio Janela (virtual) – As ações locais resolvem 95% dos problemas aqui relatados. Importante destacar a mudança de cultura adotada. O consumidor tem utilizado cada vez mais os canais digitais, reduzindo a presença nas agencias. A maior demanda refere-se aos serviços aos pensionistas e aposentados. Temos uma regra de 20 ou 30 minutos dependendo do dia, mas não vale para Sete Lagoas, que tem a sua Lei própria. Variavelmente o cliente chega muito antes da abertura das Agencias e isso acaba não sendo bom para nenhuma das partes. Regulamentação dos horários é de praxe e o diálogo é sempre bem-vindo. Temos um dispositivo para solução de problemas locais chamado “mesa de diálogo”, onde podemos compor com o Procon, e aqui podemos convidar o Vereador Rodrigo e equipe. Vamos levar ao Comitê as informações dessa audiência. Convido aos representantes dos bancos para se manifestarem, enfatizando a importância do diálogo. Arlindo Lopes – Banco do Brasil – momento oportuno para o diálogo. O Banco Brasil sempre prima pelo respeito aos clientes e usuários. Destacamos a busca no aprimoramento e informo que  em momentos de “pico” colocamos algumas agencias para atender os PCD’s antes do horário. Renata Luciana Silva – BRADESCO – Nada é melhor do que o diálogo. O BRADESCO está aberto a qualquer tipo de melhoria. Antes da abertura oficial da Agência, por volta de 07, 08 horas e então fica inviável de atender essa fila. Bernardo Augusto Coelho Chaves – CAIXA ECONOMICA FEDERAL – Apresentou a estrutura da Caixa no Município, contendo 03 agencias físicas, 01 posto de atendimento na Justiça do Trabalho, 17 unidades lotéricas, 11 correspondentes bancários, 38 terminais de auto atendimento, 73 empregados, e nos municípios vinculados que são 12 temos em todos eles uma lotérica ou 01 correspondente, ou seja 16 canais nesses Municípios vinculados, e existe um esforço permanente de ampliação desses canais, inclusive os canis digitais. Existem alguns dificultadores quanto ao atendimento: O limite estipulado pelos bombeiros de pessoas dentro do estabelecimento, por questões de segurança (controle de acesso);  a Caixa é o único banco que faz os pagamento sociais (abono PIS, auxilio emergencial e bolsa família, auxílio gás, benefícios de taxistas e caminhoneiros pagos no ano passado, seguro desemprego, FGTS e FIES) exclusivos da Caixa que abrangem um volume maior do que a população. A caixa vem adotando melhorias permanentes, como adequação do horário de abertura, quando o horário foi antecipado para 10 horas. Investimentos em tecnologia para auto atendimento. Estamos no processo de emissão de cartões de debito para todos os benefícios sociais. Nos últimos 02 anos não reduzimos o quadro de pessoal e teremos mais 02 agora. Capacitações de funcionários. Temos metas para o tempo de espera. Gestão do tempo de espera. Recepção qualificada antes da abertura. Emissão de senha em todos os atendimentos. Atendimento preferencial. Agiliza presta serviço rápido antes da abertura da unidade. Diogo Rua – representante local do SANTANDER – Santander está em constante transformação dentro da realidade do Brasil, para atender as demandas que acontecem. O Banco teve, através da pandemia, uma digitalização acelerada, e com isso tivemos uma adequação para atendimento aos clientes que de fato tem uma vulnerabilidade com necessidade de um acompanhamento mais forte, mais  próximo por parte de nossos clientes. Temos algumas medidas como adequação do nosso modelo de atendimento. O Santander inicia seu atendimento as 09 horas da manhã, para aqueles que desejam atendimentos especial, e encerramos as 17 horas. Atendimentos dos caixas a partir de 10 horas, mas concordo com o Sérgio que a população de aposentados e pensionistas chegam de forma antecipada para atendimento. Esta Casa poderia divulgar a esses, que não existe a necessidade de chegarem antes do horário de atendimento. 100% de nossos funcionários não são apenas caixas ou gerentes. O nosso profissional tem uma fluidez maior para atender nossos clientes. Temos investido em treinamento para qualificar nossa mão de obra, com empatia. Esta audiência foi muito boa para estabelecer conversas em conjunto com outras entidades bancárias. Wamiston Douglas – ITAU – Somos 03 agencias na cidade. Temos um histórico na cidade. De janeiro a maio temos uma média de atendimento de 11 a 15 minutos para cada usuário. Temos colaboradores que também agilizam o atendimento com abertura mais cedo nas Agencias. Recebemos mais de mil beneficiários. Temos portas abertas diretamente com o Procon. É um prazer debater e buscar melhores soluções para nossos clientes. Geraldo Rodrigues de Oliveira – SINDICATO DOS BANCÁRIOS DE BH/REGIÃO. Os bancos hoje são uma concessão pública. Tem uma precarização no atendimento bancário. Envolve a população por um todo, usuários, empresários, funcionários. Banco vem diminuindo o numero de caixas, e outros. Os bancos como instituições vem precarizando o atendimento. O atendimento nos terminais tem que ser uma opção e não obrigação. Importante entender, que esse papel social não está sendo cumprido pelos bancos na íntegra. Eles estão visando apenas lucros. Precisamos de maiores contratações de funcionários nos bancos. Os bancos seguram os clientes nas portas giratórias e levam os clientes a usar outros locais, que não tem segurança, como as caixas lotéricas. Importante fortalecer o órgão de fiscalização e segurança. Apelo para segurança que os bancos estão tirando. Presidente Vereador Rodrigo Braga disse estar feliz por termos movimentos populares aqui entre nós. Dando sequencia, passou aos Vereadores presentes. Vereadora Heloísa Frois – Vemos na região central da cidade, filas nas portas dos bancos dos aposentados. Sugeriu uma nova reunião conforme a FEBRABAN mencionou, uma mesa de conversa para verificarmos quais ações poderemos executar para amenizar, minimizar esses problemas. Vereador Ivan Luiz – Esse problema é pontual e antigo na cidade. Quem sabe não está na hora de rever a Lei por um todo? No art. 5º da Constituição falaque vemos tratar os iguais iguais e os desiguais desiguais.  Como vamos educar as pessoas hoje? Papel está em desuso. Não podemos obrigar as pessoas. Temos que nos adequar quanto a tecnologia, mas em especial, nossos aposentados não foram educados na era digital. !º ponto é rever a lei. 2º ponto é que os bancos terão sim que agilizar o atendimento aos PCD. Mas não podemos confundir atendimento com atendente. A maioria dos usuários vão na Caixa.   Nessa mesa de debate precisamos chegar a um denominador comum para nossos usuários, e mais ainda para nossa coletividade. Gostei muito do que foi aqui falado. Presidente Vereador Rodrigo – Teoria é muito fácil, mas a prática é outra coisa. Conseguimos ouvir a todos, o que foi ótimo. Agora, vamos nos reunir sim para juntos ajustarmos essa lei. Com relação aos encaminhamentos, minha assessoria irá retirar minuciosamente esses encaminhamentos e repassar a todos vocês. Cumprida a finalidade da Audiência, a Presidência agradeceu a presença de todos e determinou a lavratura da ata e encerrou os trabalhos. A íntegra desta Audiência Pública encontra-se à disposição de todos na Secretaria Especial de Comunicação desta Casa Legislativa, e também disponibilizada em formato de vídeo no SAPL. Sete Lagoas, 20 de junho de 2023, Jaqueline Helena Alves, matrícula 004./////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////
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