PROJETO DE LEI Nº 151/2026

Data: 18 de agosto de 2026

Dispõe sobre o tempo de espera para atendimento ao público nas agências bancárias, agências de atendimento da Empresa de Correios e Telégrafos e nos estabelecimentos de atendimento presencial das concessionárias de serviços públicos de energia elétrica e de abastecimento de água e esgotamento sanitário, estabelecidas no município de Sorriso/MT.

JANE DELALIBERA – PL, PROFª SILVANA PERIN – MDB, WANDERLEY PAULO – PP e ADIR CUNICO - NOVO, Vereadores com assento nesta Casa de Leis, com fulcro no art. 108 do Regimento Interno, encaminham para deliberação do soberano Plenário, o seguinte Projeto de Lei:

Art. 1º Ficam as agências bancárias, agências de atendimento da Empresa de Correios e Telégrafos e os estabelecimentos de atendimento presencial das concessionárias de serviços públicos de energia elétrica e de abastecimento de água e esgotamento sanitário, estabelecidas no território do município de Sorriso/MT, obrigadas a assegurar atendimento presencial ao usuário dentro dos prazos máximos estabelecidos nesta Lei, adotando, para tanto, as medidas necessárias à adequada prestação do atendimento, a fim de que os serviços sejam prestados em tempo razoável, no exercício da competência municipal de defesa do consumidor.

§ 1º Nos termos do caput deste artigo, é considerado tempo razoável para atendimento:
I - até 20 (vinte) minutos em dias normais;
II - até 30 (trinta) minutos em véspera ou após feriados prolongados.

§ 2º As empresas prestadoras dos serviços públicos abrangidos por esta Lei informarão ao PROCON Municipal de Sorriso as datas mencionadas no inciso II do § 1º deste artigo.

Art. 2º Para comprovação do tempo de espera pelo usuário, o estabelecimento deverá fornecer senha ou outro mecanismo equivalente de atendimento, no qual constem o horário de retirada ou registro da senha, de modo que este mecanismo precisa permitir identificar inequivocamente o momento de ingresso na fila.

§ 1º Os estabelecimentos abrangidos por esta Lei não poderão cobrar qualquer importância pelo fornecimento obrigatório de senha ou mecanismo equivalente de controle de atendimento.

§ 2º Os estabelecimentos deverão afixar, em local visível e de fácil leitura, as informações essenciais desta Lei, especialmente:
I – o número desta Lei;

II – o tempo máximo de espera para atendimento;
III – a identificação do órgão responsável pela fiscalização;
IV – o respectivo número de telefone ou canal oficial para apresentação de denúncias e reclamações.

Art. 3º O descumprimento das obrigações previstas nesta Lei constitui infração administrativa, sem prejuízo das demais sanções previstas na legislação aplicável.

§ 1º Situações comprovadas de caso fortuito ou força maior, emergência ou indisponibilidade generalizada de sistemas essenciais, desde que devidamente registradas e comunicadas ao órgão fiscalizador, poderão ser consideradas na análise da infração.

§ 2º A aplicação das sanções administrativas previstas nesta Lei não prejudica os direitos individuais e coletivos previstos na legislação consumerista.

Art. 4º Os procedimentos administrativos de que trata esta Lei serão instaurados quando da denúncia ou reclamação comprovada pelo usuário do estabelecimento abrangido por esta Lei ou por entidade legalmente constituída para representá-lo, perante o PROCON Municipal.

§ 1º Para a comprovação da denúncia ou reclamação, será admitida a apresentação da senha ou do mecanismo equivalente de controle de atendimento, contendo os registros dos horários de chegada e de início do atendimento, sem prejuízo de outros meios de prova admitidos em direito.

§ 2º Quando ultrapassado o tempo de atendimento previsto nos incisos I e II do § 1º do art. 1º desta Lei, o estabelecimento deverá fornecer ao usuário, mediante solicitação, comprovante contendo os horários de chegada e de início do atendimento.

Art. 5º Serão igualmente consideradas infrações administrativas, nos termos desta Lei:
I – o descumprimento das normas legais relativas ao atendimento prioritário, preferencial ou especial aplicáveis às pessoas legalmente protegidas;
II – a ausência ou indisponibilidade injustificada do mecanismo de controle de atendimento previsto no art. 2º desta Lei.

Art. 6º Os estabelecimentos abrangidos por esta Lei terão o prazo de 60 (sessenta) dias para adaptarem-se às suas disposições, a contar da data de sua publicação.

Art. 7º A fiscalização do cumprimento desta Lei, no âmbito das relações de consumo, caberá ao PROCON Municipal de Sorriso, sem prejuízo das competências legalmente atribuídas aos órgãos e entidades reguladoras e fiscalizadoras dos serviços abrangidos.

Art. 8º A presente Lei será regulamentada, em face de se tratar de relação de consumo, mediante Decreto do Poder Executivo Municipal, atendendo sempre os casos específicos.

Art. 9º Às infrações previstas na presente Lei serão aplicadas sanções administrativas previstas nos dispositivos da Lei Federal n. 8.078 de 11 de setembro de 1990 (Código de Defesa do Consumidor), bem como o Decreto Federal n. 2.181, de 20 de março de 1997.

Art. 10. Esta Lei aplica-se, no que couber, aos estabelecimentos de atendimento presencial das agências bancárias, agências de atendimento da Empresa de Correios e Telégrafos e os estabelecimentos de atendimento presencial das concessionárias de serviços públicos de energia elétrica e de abastecimento de água e esgotamento sanitário, sem prejuízo das competências, normas, atos regulatórios, contratos de concessão e demais instrumentos jurídicos aplicáveis expedidos ou celebrados pelos órgãos e entidades competentes.

Art. 11. Ficam revogadas as Leis Municipais nos 1.041/2002 e 3.025/2020.

Art. 12. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicação.
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JUSTIFICATIVA


O presente Projeto de Lei tem por objetivo consolidar e atualizar a disciplina municipal relativa ao tempo de espera para atendimento ao público nos estabelecimentos que prestam serviços de relevante interesse coletivo no município de Sorriso/MT, estabelecendo parâmetros objetivos para assegurar ao consumidor atendimento eficiente e realizado em prazo razoável.

A proposta reúne, em um único diploma legal, as disposições anteriormente previstas nas Leis Municipais n. 1.041/2002 e n. 3.025/2020, promovendo a sistematização da legislação municipal sobre a matéria e, ao mesmo tempo, ampliando o rol de estabelecimentos submetidos às regras de controle do tempo de espera. Além das agências bancárias (Lei Municipal n. 1.041/2002) e as agências de atendimento da Empresa de Correios e Telégrafos (Lei Municipal n. 3.025/2020), passam a ser alcançadas as agências concessionárias de serviços públicos de energia elétrica e de abastecimento de água e esgotamento sanitário estabelecidas no município de Sorriso.

A ampliação proposta decorre da necessidade de conferir tratamento uniforme às situações em que o cidadão necessita comparecer presencialmente a estabelecimentos que prestam serviços essenciais ou de utilização cotidiana, estando sujeito a filas e períodos de espera que, quando excessivos, representam prejuízo ao consumidor e comprometem a adequada prestação do serviço.

Nesse sentido, o projeto estabelece como parâmetro de razoabilidade o prazo máximo de 20 (vinte) minutos em dias normais e de 30 (trinta) minutos nas vésperas ou após feriados prolongados. A previsão de prazos objetivos contribui para conferir maior segurança jurídica tanto aos consumidores quanto aos estabelecimentos abrangidos pela norma, permitindo que eventual descumprimento seja aferido por meio de critérios claros e verificáveis.

Para assegurar a efetividade da medida, o projeto prevê a utilização de senha ou mecanismo equivalente de controle, contendo o horário de chegada. Tal mecanismo permite ao usuário comprovar objetivamente o tempo de espera e constitui instrumento adequado para a atuação fiscalizatória do PROCON Municipal de Sorriso. O texto também assegura que não poderá ser cobrada qualquer importância pelo fornecimento desse mecanismo de controle.

A proposta também reforça a proteção de consumidores que possuem direito ao atendimento prioritário, contemplando expressamente pessoas idosas, pessoas com deficiência, gestantes, pessoas com transtorno do espectro autista e demais pessoas legalmente amparadas pela prioridade de atendimento.

A fiscalização, a notificação, a autuação e o recebimento das reclamações ficam atribuídos ao PROCON Municipal de Sorriso, que poderá instaurar os procedimentos administrativos pertinentes a partir de denúncia ou reclamação comprovada pelo usuário ou por entidade legalmente constituída para representá-lo. As sanções observarão, ainda, as disposições aplicáveis da Lei Federal n. 8.078/1990 (Código de Defesa do Consumidor) e do Decreto Federal n. 2.181/1997, conforme previsto no próprio projeto.

A iniciativa também preserva a incidência das normas específicas expedidas pelos órgãos e entidades reguladoras competentes, especialmente em relação aos serviços públicos concedidos, estabelecendo que a legislação municipal será aplicada no que couber aos estabelecimentos de atendimento presencial abrangidos pelo projeto.

Assim, a propositura não apenas reúne e organiza a legislação municipal existente, mas amplia sua proteção para alcançar outros serviços de atendimento presencial de significativa relevância para a população, estabelecendo instrumentos objetivos de comprovação, fiscalização e responsabilização. A medida busca assegurar que o cidadão de Sorriso seja atendido com respeito e dentro de prazo razoável, fortalecendo a proteção e a defesa do consumidor no âmbito municipal.

Diante da relevância da matéria e de seu interesse público, submetemos o presente Projeto de Lei à apreciação dos Nobres Vereadores, com a certeza de poder contar com o apoio dos membros desta Casa Legislativa para sua aprovação.
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