
 
PROCON DIAMANTINA ORIENTA SOBRE TEMPO DE ESPERA EM FILA DE BANCO 

 

 

FILA TEM LIMITE DE TEMPO: No Município de Diamantina foi promulgada a Lei nº 3205, 

de 03 de maio de 2007, que dispõe sobre o atendimento a clientes em estabelecimento bancário, e ficou 

conhecida como Lei dos 15 minutos, devido ao tempo estabelecido na mesma. Veja-se: 

 

Art. 1º - Ficam os estabelecimentos bancários que operam no Município de Diamantina, obrigados a 

atender o cliente no prazo máximo de quinze minutos, contados a partir do momento que ele tenha 

entrado na fila do atendimento.  

Parágrafo único: Para os efeitos desta Lei, considera - se:  

I - cliente qualquer pessoa que utiliza o caixa e os equipamentos de auto - atendimento em agência 

bancária ou posto de atendimento;  

II - fila de atendimento a que conduz o cliente ao caixa e aos equipamentos de auto - atendimento;  

III - tempo de espera o computado desde a entrada do cliente na fila até o início do efetivo 

atendimento. 

Art. 2º - A agência bancária ou posto de atendimento do estabelecimento bancário, fornecerá ao 

cliente senha de atendimento, na qual conste o número de ordem de chegada, a data e a hora exata de 

sua entrada no estabelecimento, ficando obrigado também a afixar cartazes em locais de fácil 

visualização, esclarecendo sobre o prazo máximo de atendimento. 

 

Vale lembrar que as pessoas com deficiência, as pessoas com transtorno do espectro autista, as 

pessoas idosas com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos, as gestantes, as lactantes, as pessoas com 

criança de colo, os obesos, as pessoas com mobilidade reduzida e os doadores de sangue, possuem 

atendimento prioritário.  

 

O QUE FAZER CASO O BANCO NÃO RESPEITE O TEMPO PREVISTO NA LEI? A 

orientação é buscar inicialmente o SAC do próprio banco, registrando a reclamação. Caso o consumidor sinta 

a necessidade de reclamar em outros órgãos para ter a certeza de que a agência será notificada e, 

possivelmente, mudar sua atitude com relação ao cuidado e atenção com os clientes, é possível buscar outros 

órgãos como Procon, Banco Central e a própria FEBRABAN. 

 

COMO COMPROVAR O TEMPO DE ESPERA NA FILA? A melhor maneira para comprovar 

o tempo de espera em agências bancárias é guardando os tickets impressos. Neles constam os horários de sua 

retirada, comprovando assim a entrada no estabelecimento. E, também é possível solicitar ao banco para que 

emita um ticket com o horário de saída da agência bancária. 

 

COMO RECLAMAR NO PROCON? Para registro de reclamação o Consumidor deverá 

comparecer no PROCON ou por meio de agendamento prévio no site: www.mg.gov.br, para marcar o dia e 

horário do seu atendimento. 

http://www.mg.gov.br/

