servigos de atendimento a pessoas com

deficiéncia auditiva;

* pessoal capacitado para prestar atendimento
as pessoas com deficiéncia visual, mental e
multipla, bem como as pessoas idosas;

* divulgagao, em lugar visivel, do direito de
atendimento prioritario;

* admissao de entrada e permanéncia de cao-

guia junto de pessoa portadora de deficiéncia

visual, mediante apresentagao da carteira de
vacina atualizada do animal.

cidadania
financeira

N
oj
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Entende-se por imediato o atendimento
prestado antes de qualquer outra pessoa,

depois de concluido o atendimento que estiver

Atendimento Bancério

em andamento.

As institui¢oes financeiras devem possuir, pelo
menos, um telefone de atendimento adaptado a

pessoas portadoras de deficiéncia auditiva.

G OV ERNO FEDERA AL
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PAIS RICO E PAIS SEM POBREZA

Normas relacionadas: Lei n° 10.098, de 2000
e Decreto n°® 5.296, de 2004.
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Departamento de Educagio Financeira
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Horario de
funcionamento dos bancos

O horario de funcionamento é de livre
escolha das instituicoes financeiras. No
entanto, no caso das agéncias de bancos
multiplos com carteira comercial, de
bancos comerciais e da Caixa Econémica
Federal, o horario minimo de expediente
para o publico é de cinco horas diarias
ininterruptas, com atendimento
obrigatério no periodo das 12h as |5h,
horario de Brasilia.

Para os postos de atendimento, bem como para
as agéncias instaladas em municipio onde nao
exista outra agéncia bancaria, nao se aplica
horario minimo de expediente ao publico.

Os bancos sao obrigados a divulgar, em local e
formato visiveis ao publico, o respectivo horario
de atendimento em cada uma de suas
dependéncias, sendo que qualquer alteragao
deve ser comunicada com antecedéncia minima
de trinta dias.

Na Quarta-Feira de Cinzas, em 24 de
dezembro e em casos excepcionais, tais
como festividades locais ou eventos
extraordinarios, pode ser estabelecido
horario especial de funcionamento, desde
que garantido o periodo minimo de duas
horas de atendimento ao publico.

No ultimo dia Gtil de cada ano, ndo havera
atendimento ao publico por parte dos bancos,
admitindo-se, no entanto, operagoes entre

os bancos.

Nao sao considerados dias Uteis, para fins de
operagoes praticadas no mercado financeiro, os
sabados, os domingos e os feriados de ambito
nacional, inclusive a segunda-feira e a terga-feira
de carnaval, a quinta de Corpus Christi e o dia 2
de novembro.

@ Para mais informacoes, consulte o site do
Banco Central, em www.bcb.gov.br/?

ATENDIMENTOBANCARIOFAQ

Fila

A regulamentacdo do tempo de espera em
filas ndo é competéncia do Banco Central. A
matéria vem sendo tratada por meio de leis
estaduais e municipais. Cabe aos 6rgios de
defesa do consumidor (Procon, Prodecon,
Decon) a orientacdo sobre o tema.

Acessibilidade

A acessibilidade ndo é um assunto tratado
pelo Conselho Monetario Nacional nem
pelo Banco Central, mas pela Lei Federal
n° 10.098, de 2000) e pelo Decreto n° 5.296,
de 2004, que a regulamentou.

Garantir acessibilidade significa oferecer um
ambiente inclusivo, que garanta dignidade e acesso
apropriado as pessoas com necessidades especiais.

Por acessibilidade, entende-se a condicao de
alcance para utilizagao, com seguranca e
autonomia, total ou assistida, dos espagos,
mobilidrios, das edificagoes e dos dispositivos,
sistemas e meios de comunicacio e informagao,
por pessoa portadora de deficiéncia ou com
mobilidade reduzida.

O acesso prioritario as edificagoes e aos
servicos das instituicoes financeiras deve
seguir os preceitos estabelecidos no Decreto
n° 5.296, de 2004 e nas normas técnicas de
acessibilidade da Associacao Brasileira de

Normas Técnicas (ABNT), no que nao

conflitarem com a Lei n® 7.102, de 1983, que

dispoe sobre a seguranga para
estabelecimentos financeiros. As normas da
ABNT tratam, entre outros topicos, de area de
circulacao, sinalizacio visual e tatil, corrimaos,
alarmes, pisos, rampas, rotas de fuga,
elevadores, previsdo de vagas e sanitarios.

As instituicdes financeiras devem dar
atendimento prioritario as pessoas
portadoras de deficiéncia (fisica, auditiva,
visual ou mental), com mobilidade
reduzida (permanente ou temporaria) e
também as pessoas com idade igual ou
superior a sessenta anos, gestantes,
lactantes e pessoas com crianca de colo.

O atendimento prioritario compreende
tratamento diferenciado e atendimento
imediato, incluindo-se, entre outros:

 assentos de uso preferencial sinalizados;
* mobilidrio e atendimento adaptado a
condicao fisica de cadeirantes;




