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§12 Se o sequestro dura mais de 24 (vinte e quatro) horas, se
o sequestrado é menor de 18 (dezoito) ou maior de 60 (sessenta) :
anos, ou se o crime é cometido por bando ou quadrilha. :

“Art. 183..

Ill — se o crime é praticado contra pessoa com idade igual ou
superior a 60 (sessenta) anos.” (NR)

“Art. 244. Deixar, sem justa causa, de prover a subsisténcia do
conjuge, ou de filho menor de 18 (dezoito) anos ou inapto para o
trabalho, ou de ascendente invalido ou maior de 60 (sessenta) anos,
n3o lhes proporcionando os recursos necessarios ou faltando ao
pagamento de pensdo alimenticia judicialmente acordada, fixada
ou majorada; deixar, sem justa causa, de socorrer descendente ou
ascendente, gravemente enfermo:

Art. 111. O O art. 21 do Decreto-Lei no 3.688, de 3 de outubro
de 1941, Lei das Contravenc¢des Penais, passa a vigorar acrescido do
seguinte paragrafo Unico:

Paragrafo Unico. Aumenta-se a pena de 1/3 (um tergo) até a
metade se a vitima é maior de 60 (sessenta) anos.” (NR)

Art. 112. O inciso Il do §4¢ do art. 1° da Lei no 9.455, de 7 de
abril de 1997, passa a vigorar com a seguinte redagdo:

“Art. 1°

Il — se o crime é cometido contra crianga, gestante, portador de :
deficiéncia, adolescente ou maior de 60 (sessenta) anos;

Art. 113. Oinciso Il do art. 18 da Lei no 6.368, de 21 de outubro
de 1976, passa a vigorar com a seguinte redagao:

Il = se qualquer deles decorrer de associacdo ou visar a
menores de 21 (vinte e um) anos ou a pessoa com idade igual '
ou superior a 60 (sessenta) anos ou a quem tenha, por qualquer
causa, diminuida ou suprimida a capacidade de discernimento ou
de autodeterminagdo:

Art. 114. O art 12 da Lei no 10.048, de 8 de novembro de 2000,
passa a vigorar com a seguinte redagdo:

“Art. 1° As pessoas portadoras de deficiéncia, os idosos com
idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos, as gestantes, as '
lactantes e as pessoas acompanhadas por criancas de colo terdo :
atendimento prioritdrio, nos termos desta Lei.” (NR)

Art. 115. O Orgcamento da Seguridade Social destinard ao
Fundo Nacional de Assisténcia Social, até que o Fundo Nacional da
Pessoa ldosa seja criado, os recursos necessarios, em cada exercicio
financeiro, para aplicagdo em programas e agGes relativos a pessoa
idosa. (Redagdo dada pela Lei n? 14.423, de 2022)

Art. 116. Serdo incluidos nos censos demograficos dados
relativos a popula¢do idosa do Pais. :

Art.117.0 Poder Executivo encaminhard ao Congresso Nacional
projeto de lei revendo os critérios de concessdao do Beneficio de
Prestacdo Continuada previsto na Lei Organica da Assisténcia Social,
de forma a garantir que o acesso ao direito seja condizente com o
estagio de desenvolvimento socioecondmico alcangado pelo Pais.

484

Soli"i“gﬁ

ATENDIMENTO BANCARIO

Art. 118. Esta Lei entra em vigor decorridos 90 (noventa) dias
da sua publicagdo, ressalvado o disposto no caput do art. 36, que

© vigorard a partir de 1° de janeiro de 2004.

Brasilia, 1° de outubro de 2003; 182° da Independéncia e 115°
da Republica.

LEI N2 13.466, DE 12 DE JULHO DE 2017.

Altera os arts. 32, 15 e 71 da Lei n? 10.741, de 12 de outubro
de 2003, que dispGe sobre o Estatuto do ldoso e da outras provi-
déncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Fago saber que o Congresso Na-
cional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 1 ° Esta Lei altera os arts. 32, 15 e 71 da Lei n? 10.741, de
12 de outubro de 2003, que dispGe sobre o Estatuto do Idoso e da
outras providéncias, a fim de estabelecer a prioridade especial das

. pessoas maiores de oitenta anos.

Art. 22 O art. 32 da Lei n? 10.741, de 192 de outubro de 2003,
passa a vigorar acrescido do seguinte §22, renumerando-se o atual
paragrafo Unico para §19:

“Art. 32

§29 Dentre os idosos, é assegurada prioridade especial aos
maiores de oitenta anos, atendendo-se suas necessidades sempre
preferencialmente em relagdo aos demais idosos.” (NR)

Art. 32 O art. 15 da Lei n? 10.741, de 12 de outubro de 2003,
passa a vigorar acrescido do seguinte §72 :

“Art. 15. ..o

§72 Em todo atendimento de saude, os maiores de oitenta
anos terdo preferéncia especial sobre os demais idosos, exceto em
caso de emergéncia.” (NR)

Art. 42 O art. 71 da Lei n? 10.741, de 12 de outubro de 2003,
passa a vigorar acrescido do seguinte §52 :

BN S At PPN

§52 Dentre os processos de idosos, dar-se-a prioridade especial
aos maiores de oitenta anos.” (NR)

Art. 52 Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacdo.

Brasilia, 12 de julho de 2017; 1962 da Independéncia e 1292 da
Republica.

LEI N2 14.364, DE 12 DE JUNHO DE 2022

Altera a Lei n? 10.048, de 8 de novembro de 2000, para ga-
rantir direitos aos acompanhantes das pessoas com prioridade de
atendimento, nas condigdes que especifica.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso Na-
cional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 12 Esta Lei garante as pessoas com deficiéncia, aos idosos,
as gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e aos
obesos a presenga de acompanhante, sempre que imprescindivel a
consecucdo das prioridades legais a que tém direito.

Art. 22 O art. 12 da Lei n? 10.048, de 8 de novembro de 2000,
passa a vigorar acrescido do seguinte paragrafo Unico:

a solugéo para o seu concursol



VII - as espécies vegetais que tenham sua projec¢do sobre a faixa
de circulagdo de pedestres.

§2° A concessiondria do Servico Telefénico Fixo Comutado -

STFC, na modalidade Local, deverd assegurar que, no minimo, dois
por cento do total de Telefones de Uso Publico - TUPs, sem cabine,
com capacidade para originar e receber chamadas locais e de longa
distancia nacional, bem como, pelo menos, dois por cento do total
de TUPs, com capacidade para originar e receber chamadas de
longa distancia, nacional e internacional, estejam adaptados para
0 uso de pessoas portadoras de deficiéncia auditiva e para usuarios

de cadeiras de rodas, ou conforme estabelecer os Planos Gerais de

Metas de Universalizagdo.

§3° As botoeiras e demais sistemas de acionamento dos
terminais de autoatendimento de produtos e servigos e outros
equipamentos em que haja interagdo com o publico devem estar
localizados em altura que possibilite 0 manuseio por pessoas em
cadeira de rodas e possuir mecanismos para utilizagdo autbnoma
por pessoas portadoras de deficiéncia visual e auditiva, conforme
padroes estabelecidos nas normas técnicas de acessibilidade da
ABNT.

Art. 17. Os semaforos para pedestres instalados nas vias
publicas deverdo estar equipados com mecanismo que sirva de guia
ou orientagdo para a travessia de pessoa portadora de deficiéncia
visual ou com mobilidade reduzida em todos os locais onde a
intensidade do fluxo de veiculos, de pessoas ou a periculosidade
na via assim determinarem, bem como mediante solicitagdo dos
interessados.

Art. 18. A construgao de edificagdes de uso privado multifamiliar :

e a construgdo, ampliagdo ou reforma de edificagGes de uso coletivo
devem atender aos preceitos da acessibilidade na interligagdo de
todas as partes de uso comum ou abertas ao publico, conforme os
padrdes das normas técnicas de acessibilidade da ABNT.

Paragrafo Unico. (Revogado pelo Decreto n2 10.014, de 2019)

§12 Também estdo sujeitos ao disposto no caput os acessos, as
piscinas, os andares de recreacdo, os saldo de festas e de reunides,
as saunas e os banheiros, as quadras esportivas, as portarias, os

estacionamentos e as garagens, entre outras partes das areas

internas ou externas de uso comum das edificagdes de uso privado
multifamiliar e das de uso coletivo. (Incluido pelo Decreto n2
10.014, de 2019)

§29 O disposto no caput ndo se aplica as areas destinadas ao
altar e ao batistério das edificagdes de uso coletivo utilizadas como
templos de qualquer culto. (Incluido pelo Decreto n? 10.014, de
2019)

Art. 19. A construgdo, ampliagdo ou reforma de edificagbes

de uso publico deve garantir, pelo menos, um dos acessos ao
seu interior, com comunicagdo com todas as suas dependéncias
e servigos, livre de barreiras e de obstaculos que impegam ou
dificultem a sua acessibilidade.

§1° No caso das edificagdes de uso publico ja existentes, terdao
elas prazo de trinta meses a contar da data de publicacdo deste
Decreto para garantir acessibilidade as pessoas portadoras de
deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

§2° Sempre que houver viabilidade arquitetonica, o Poder :

Publico buscard garantir dotagdo orgamentaria para ampliar
0 numero de acessos nas edificagdes de uso publico a serem
construidas, ampliadas ou reformadas.

Art. 20. Na ampliacdo ou reforma das edificagdes de uso pubico
ou de uso coletivo, os desniveis das areas de circulagdo internas
ou externas serdo transpostos por meio de rampa ou equipamento
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eletromecanico de deslocamento vertical, quando ndo for possivel
outro acesso mais comodo para pessoa portadora de deficiéncia
ou com mobilidade reduzida, conforme estabelecido nas normas
técnicas de acessibilidade da ABNT.

Art. 21. Os balcGes de atendimento e as bilheterias em
edificacdo de uso publico ou de uso coletivo devem dispor de,
pelo menos, uma parte da superficie acessivel para atendimento
as pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida,
conforme os padrdes das normas técnicas de acessibilidade da
ABNT.

Paragrafo Unico. No caso do exercicio do direito de voto,
as urnas das segOes eleitorais devem ser adequadas ao uso com
autonomia pelas pessoas portadoras de deficiéncia ou com
mobilidade reduzida e estarem instaladas em local de votagdo
plenamente acessivel e com estacionamento proximo.

Art. 22. A construcdo, ampliacdo ou reforma de edificagdes de
uso publico ou de uso coletivo devem dispor de sanitarios acessiveis
destinados ao uso por pessoa portadora de deficiéncia ou com
mobilidade reduzida.

§1° Nas edificagdes de uso publico a serem construidas, os
sanitarios destinados ao uso por pessoa portadora de deficiéncia ou
com mobilidade reduzida serdo distribuidos na razdo de, no minimo,
uma cabine para cada sexo em cada pavimento da edificagdo, com
entrada independente dos sanitarios coletivos, obedecendo as
normas técnicas de acessibilidade da ABNT.

§2° Nas edificagdes de uso publico ja existentes, terdo elas
prazo de trinta meses a contar da data de publicagdo deste Decreto
para garantir pelo menos um banheiro acessivel por pavimento,
com entrada independente, distribuindo-se seus equipamentos e
acessorios de modo que possam ser utilizados por pessoa portadora
de deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

§3° Nas edificagdes de uso coletivo a serem construidas,
ampliadas ou reformadas, onde devem existir banheiros de uso
publico, os sanitarios destinados ao uso por pessoa portadora
de deficiéncia deverdo ter entrada independente dos demais e
obedecer as normas técnicas de acessibilidade da ABNT.

§4° Nas edificagbes de uso coletivo ja existentes, onde haja
banheiros destinados ao uso publico, os sanitdrios preparados
para o uso por pessoa portadora de deficiéncia ou com mobilidade
reduzida deverdo estar localizados nos pavimentos acessiveis, ter
entrada independente dos demais sanitarios, se houver, e obedecer
as normas técnicas de acessibilidade da ABNT.

Art. 23. Nos teatros, cinemas, auditdrios, estadios, gindsios
de esporte, locais de espetaculos e de conferéncias e similares,
serdo reservados espacos livres para pessoas em cadeira de rodas e
assentos para pessoas com deficiéncia ou com mobilidade reduzida,
de acordo com a capacidade de lota¢do da edificacdo, conforme o
disposto no art. 44 §19, da Lei 13.446, de 2015. (Redagdo dada pelo
Decreto n2 9.404, de 2018)

§19 Os espagos e 0s assentos a que se refere o caput, a serem
instalados e sinalizados conforme os requisitos estabelecidos nas
normas técnicas de acessibilidade da Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas - ABNT, devem: (Redac¢do dada pelo Decreto n?
9.404, de 2018)

| - ser disponibilizados, no caso de edificagdes com capacidade
de lotacdo de até mil lugares, na proporgdo de: (Incluido pelo
Decreto n? 9.404, de 2018)

a) dois por cento de espacgos para pessoas em cadeira de rodas,
com a garantia de, no minimo, um espaco; e (Incluido pelo Decreto
n29.404, de 2018)
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| - estd cumprindo as regras de acessibilidade arquitetonica,
urbanistica e na comunicagao e informagdo previstas nas normas
técnicas de acessibilidade da ABNT, na legislagdo especifica ou
neste Decreto;

Il - coloca a disposicdo de professores, alunos, servidores e
empregados portadores de deficiéncia ou com mobilidade reduzida
ajudas técnicas que permitam o acesso as atividades escolares e
administrativas em igualdade de condigdes com as demais pessoas;
e

Il - seu ordenamento interno contém normas sobre o

tratamento a ser dispensado a professores, alunos, servidores e

empregados portadores de deficiéncia, com o objetivo de coibir e
reprimir qualquer tipo de discrimina¢do, bem como as respectivas
sangdes pelo descumprimento dessas normas.

§2° As edificagGes de uso publico e de uso coletivo referidas
no caput, ja existentes, tém, respectivamente, prazo de trinta
e quarenta e oito meses, a contar da data de publicagdo deste
Decreto, para garantir a acessibilidade de que trata este artigo.

Art. 25. Nos estacionamentos externos ou internos das

edificagdes de uso publico ou de uso coletivo, ou naqueles :

localizados nas vias publicas, serdo reservados, pelo menos, dois
por cento do total de vagas para veiculos que transportem pessoa
portadora de deficiéncia fisica ou visual definidas neste Decreto,
sendo assegurada, no minimo, uma vaga, em locais préximos a
entrada principal ou ao elevador, de fécil acesso a circulagdo de
pedestres, com especificagdes técnicas de desenho e tragado
conforme o estabelecido nas normas técnicas de acessibilidade da
ABNT.

§1° Os veiculos estacionados nas vagas
deverdo portar identificagdo a ser colocada em local de ampla
visibilidade, confeccionado e fornecido pelos drgdos de transito,
que disciplinardo sobre suas caracteristicas e condi¢des de uso,
observando o disposto na Lei no 7.405, de 1985.

§2° Os casos de inobservancia do disposto no §1° estardo
sujeitos as sanc¢oes estabelecidas pelos drgdos competentes.

§3° Aplica-se o disposto no caput aos estacionamentos
localizados em areas publicas e de uso coletivo.

§4° A utilizacdo das vagas reservadas por veiculos que nao
estejam transportando as pessoas citadas no caput constitui
infragdo ao art. 181, inciso XVII, da Lei no 9.503, de 23 de setembro
de 1997.

Art. 26. Nas edificagGes de uso publico ou de uso coletivo, é
obrigatdria a existéncia de sinalizagdo visual e tatil para orientagdo
de pessoas portadoras de deficiéncia auditiva e visual, em
conformidade com as normas técnicas de acessibilidade da ABNT.

Art. 27. Ainstalacdo de novos elevadores ou sua adaptagdo em
edificagbes de uso publico ou de uso coletivo, bem assim ainstalagdo
em edificacdo de uso privado multifamiliar a ser construida, na qual
haja obrigatoriedade da presenca de elevadores, deve atender aos
padrdes das normas técnicas de acessibilidade da ABNT.

§1° No caso da instalagdo de elevadores novos ou da troca
dos ja existentes, qualquer que seja o nimero de elevadores da
edificacdo de uso publico ou de uso coletivo, pelo menos um deles
terd cabine que permita acesso e movimentag¢do cémoda de pessoa
portadora de deficiéncia ou com mobilidade reduzida, de acordo
com o que especifica as normas técnicas de acessibilidade da ABNT.
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§2° Junto as botoeiras externas do elevador, devera estar
sinalizado em braile em qual andar da edificagdo a pessoa se

. encontra.

§3° Os edificios a serem construidos com mais de um pavimento
além do pavimento de acesso, a excecdo das habita¢des unifamiliares
e daquelas que estejam obrigadas a instalagdo de elevadores por
legislagdo municipal, deverdo dispor de especificagbes técnicas e de
projeto que facilitem a instalagdo de equipamento eletromecanico
de deslocamento vertical para uso das pessoas portadoras de
deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

§4° As especificagbes técnicas a que se refere o §3° devem
atender:

| - a indicagdo em planta aprovada pelo poder municipal do
local reservado para a instalagdo do equipamento eletromecanico,
devidamente assinada pelo autor do projeto;

Il - a indicacdo da opgdo pelo tipo de equipamento (elevador,
esteira, plataforma ou similar);

Il - a indicagdo das dimensdGes internas e demais aspectos da
cabine do equipamento a ser instalado; e

IV - demais especificagdes em nota na prépria planta, tais
como a existéncia e as medidas de botoeira, espelho, informagdo
de voz, bem como a garantia de responsabilidade técnica de que
a estrutura da edificagdo suporta a implantagdo do equipamento
escolhido.

SECAO Il
DA ACESSIBILIDADE NA HABITACAO DE INTERESSE SO-
CIAL

Art. 28. Na habitagdo de interesse social, deverdo ser
promovidas as seguintes a¢des para assegurar as condi¢Ges de
acessibilidade dos empreendimentos:

| - definicdo de projetos e adogdo de tipologias construtivas
livres de barreiras arquitetdnicas e urbanisticas;

Il - no caso de edificagdo multifamiliar, execu¢do das unidades
habitacionais acessiveis no piso térreo e acessiveis ou adaptaveis

: quando nos demais pisos;

Ill - execugdo das partes de uso comum, quando se tratar
de edificagdo multifamiliar, conforme as normas técnicas de
acessibilidade da ABNT; e

IV - elaboragdo de especificagdes técnicas de projeto que
facilite a instalagdo de elevador adaptado para uso das pessoas
portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

Pardgrafo Unico. Os agentes executores dos programas e

. projetos destinados a habitagdo de interesse social, financiados

com recursos proprios da Unido ou por ela geridos, devem observar
os requisitos estabelecidos neste artigo.

Art. 29. Ao Ministério das Cidades, no ambito da coordenacdo
da politica habitacional, compete:

| - adotar as providéncias necessdrias para o cumprimento do
disposto no art. 28; e

Il - divulgar junto aos agentes interessados e orientar a clientela
alvo da politica habitacional sobre as iniciativas que promover

. em razao das legislacdes federal, estaduais, distrital e municipais

relativas a acessibilidade.
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Art. 56. O projeto de desenvolvimento e implementagdo da
televisdo digital no Pais devera contemplar obrigatoriamente os

trés tipos de sistema de acesso a informagdo de que trata o art. 52.

Art. 57. A Secretaria de Comunica¢do de Governo e Gestdo
Estratégica da Presidéncia da Republica editara, no prazo de doze
meses a contar da data da publicagdo deste Decreto, normas
complementares disciplinando a utilizagdo dos sistemas de
acesso a informagdo referidos no §2° do art. 53, na publicidade
governamental e nos pronunciamentos oficiais transmitidos por
meio dos servicos de radiodifusdo de sons e imagens.

Pardgrafo Unico.Sem prejuizo do disposto no caput e observadas

as condig¢des técnicas, os pronunciamentos oficiais do Presidente
da Republica serdo acompanhados, obrigatoriamente, no prazo
de seis meses a partir da publicacdo deste Decreto, de sistema de
acessibilidade mediante janela com intérprete de LIBRAS.

Art. 58. O Poder Publico adotara mecanismos de incentivo para
tornar disponiveis em meio magnético, em formato de texto, as
obras publicadas no Pais.

§1° A partir de seis meses da edigao deste Decreto, a industria
de medicamentos deve disponibilizar,
exemplares das bulas dos medicamentos em meio magnético,
braile ou em fonte ampliada.

§2° A partir de seis meses da edicdo deste Decreto, os
fabricantes de equipamentos eletroeletrénicos e mecanicos de uso
doméstico devem disponibilizar, mediante solicitacdo, exemplares
dos manuais de instrugdo em meio magnético, braile ou em fonte
ampliada.

Art. 59. O Poder Publico apoiara preferencialmente os :

congressos, seminarios, oficinas e demais eventos cientifico-
culturais que oferegam, mediante solicitacdo, apoios humanos as
pessoas com deficiéncia auditiva e visual, tais como tradutores e
intérpretes de LIBRAS, ledores, guias-intérpretes, ou tecnologias
de informagdo e comunicagdo, tais como a transcrigdo eletrénica
simultanea.

Art. 60. Os programas e as linhas de pesquisa a serem
desenvolvidos com o apoio de organismos publicos de auxilio a

pesquisa e de agéncias de financiamento deverdo contemplar :

temas voltados para tecnologia da informagdo acessivel para
pessoas portadoras de deficiéncia.

Paragrafo Unico. Serd estimulada a criacdo de linhas de crédito
para a industria que produza componentes e equipamentos
relacionados a tecnologia da informagdo acessivel para pessoas
portadoras de deficiéncia.

CAPIiTULO VII
DAS AJUDAS TECNICAS

Art.61.Paraosfinsdeste Decreto, consideram-se ajudas técnicas
os produtos, instrumentos, equipamentos ou tecnologia adaptados
ou especialmente projetados para melhorar a funcionalidade da
pessoa portadora de deficiéncia ou com mobilidade reduzida,
favorecendo a autonomia pessoal, total ou assistida.

§1° Os elementos ou equipamentos definidos como ajudas

técnicas serdo certificados pelos érgaos competentes, ouvidas as :

entidades representativas das pessoas portadoras de deficiéncia.
§2° Para os fins deste Decreto, os cdes-guia e os cdes-guia de
acompanhamento sdo considerados ajudas técnicas.
Art. 62. Os programas e as linhas de pesquisa a serem
desenvolvidos com o apoio de organismos publicos de auxilio a
pesquisa e de agéncias de financiamento deverdo contemplar
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temas voltados para ajudas técnicas, cura, tratamento e prevengao
de deficiéncias ou que contribuam para impedir ou minimizar o seu
agravamento.

Paragrafo Unico. Serd estimulada a criacdo de linhas de crédito
para a indUstria que produza componentes e equipamentos de
ajudas técnicas.

Art. 63. O desenvolvimento cientifico e tecnolégico voltado
para a produgdo de ajudas técnicas dar-se-a a partir da instituicao
de parcerias com universidades e centros de pesquisa para a
produc¢do nacional de componentes e equipamentos.

Paragrafo unico. Os bancos oficiais, com base em estudos e
pesquisas elaborados pelo Poder Publico, serdo estimulados a
conceder financiamento as pessoas portadoras de deficiéncia para
aquisicao de ajudas técnicas.

Art. 64. Cabera ao Poder Executivo, com base em estudos e
pesquisas, verificar a viabilidade de:

| - redugdo ou isencdo de tributos para a importagdo de
equipamentos de ajudas técnicas que ndo sejam produzidos no Pais
ou que nao possuam similares nacionais;

Il - redugdo ou isen¢do do imposto sobre produtos
industrializados incidente sobre as ajudas técnicas; e

Il - inclusdo de todos os equipamentos de ajudas técnicas para
pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida
na categoria de equipamentos sujeitos a dedugdo de imposto de
renda.

Paragrafo Unico. Na elaboragdo dos estudos e pesquisas a que
se referem o caput, deve-se observar o disposto no art. 14 da Lei
Complementar no 101, de 2000, sinalizando impacto orgamentario
e financeiro da medida estudada.

Art. 65. Caberd ao Poder Publico viabilizar as seguintes
diretrizes:

| - reconhecimento da area de ajudas técnicas como area de
conhecimento;

Il - promocgdo da inclusdo de conteudos tematicos referentes
a ajudas técnicas na educagdo profissional, no ensino médio, na
graduacdo e na pos-graduacdo;

Ill - apoio e divulgacdo de trabalhos técnicos e cientificos
referentes a ajudas técnicas;

IV - estabelecimento de parcerias com escolas e centros
de educacgdo profissional, centros de ensino universitarios e de
pesquisa, no sentido de incrementar a formacgdo de profissionais na
area de ajudas técnicas; e

V - incentivo a formagdo e treinamento de ortesistas e
protesistas.

Art. 66. A Secretaria Especial dos Direitos Humanos instituira

. Comité de Ajudas Técnicas, constituido por profissionais que atuam

nesta drea, e que sera responsavel por:

| - estruturacdo das diretrizes da area de conhecimento;

Il - estabelecimento das competéncias desta area;

Il - realizagdo de estudos no intuito de subsidiar a elaboragdo
de normas a respeito de ajudas técnicas;

IV - levantamento dos recursos humanos que atualmente
trabalham com o tema; e

V - detecgdo dos centros regionais de referéncia em ajudas
técnicas, objetivando a formacgao de rede nacional integrada.

§1° O Comité de Ajudas Técnicas sera supervisionado pela
CORDE e participara do Programa Nacional de Acessibilidade, com
vistas a garantir o disposto no art. 62.
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6-CESGRANRIO - 2021 - Caixa - Técnico Bancério Novo

O vendedor de equipamentos de informatica sai de uma agén-
cia bancaria contrariado. Um colega de trabalho, que o esperava

para almocar, nota o seu desconforto e Ihe pergunta o que hou-
ve. Ele diz que o gerente do banco havia-lhe proposto que virasse
cliente da agéncia e contratasse um seguro, para que, entdo, esse
gerente sugerisse a diregdo a compra dos equipamentos oferecidos
pelo vendedor. O conflito ético de vendas observado nesse caso é
denominado

(A) propina

(B) suborno

(C) reciprocidade

(D) falsidade ideoldgica

(E) conflito de interesses

7-CESGRANRIO - 2021 - Banco do Brasil
Os gerentes de vendas devem sempre divulgar o cédigo de éti-
ca da empresa e se colocar contra praticas antiéticas de vendas.

Condutas antiéticas de vendedores podem ser muito danosas para '

a imagem da empresa e gerar perda de clientes.
Um conflito ético é caracterizado como falsidade ideoldgica
quando, por exemplo, o gerente
(A) propde que o cliente tome um empréstimo como condigdo
para que sua agéncia compre os materiais de escritério vendi-
dos pela empresa gerida pelo cliente.
(B) exige um pagamento pessoal a ele como forma de melhorar
as condi¢Ges do empréstimo oferecido ao cliente.

(C) acessa informagdes sigilosas do cliente de forma ilicita para :
modificar as condi¢Ges de negociagdo do empréstimo ofereci- :

do ao cliente.

(D) apresenta condigdes e caracteristicas de um empréstimo a
um cliente que contrata o produto e que descobre posterior-
mente que havia mais taxas cobradas pelo banco e mais pres-
tagBes a serem pagas.

(E) apresenta dois tipos de empréstimos ao cliente e age de for-
ma a direcionar a decisdo do cliente pela opgdo que traz mais

beneficios para sua prépria carreira, mesmo que a outra opgdo

seja mais lucrativa para o banco.

8-CESGRANRIO - 2023

E a primeira vez na histdria que cinco gerac¢des vivendo juntas
no planeta tém atitudes, preferéncias e comportamentos contras-
tantes. Os baby boomers e a geragao X ainda detém a maior parte
das posi¢des de lideranga nos negdcios e o maior poder aquisiti-

vo relativo. Mas as geragBes Y e Z, mais digitais, ja representam a
maior parte da forca de trabalho, bem como os maiores mercados

consumidores. A desconexdo entre os executivos mais velhos das
empresas, que tomam a maior parte das decisdes, e seus gerentes
e clientes mais jovens vai se revelar um obstéculo significativo.
KOTLER, Philip. Marketing 5.0: tecnologia para a humanidade
[recurso eletronico]. Rio de Janeiro: Sextante, 2021. p.18.
Essa descricdo feita por Philip Kotler refere-se a um tipo de de-
safio que os profissionais de marketing comegaram a viver e que

se intensificou durante a pandemia da Covid-19: a aceleracdo da

digitalizagdo dos negdcios. Dessa forma, algumas ferramentas estdo
contribuindo para essa nova configuragao, ampliando a capacidade
de criar, comunicar, entregar e aumentar o valor ao longo da jorna-
da do cliente.
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Dentre essas ferramentas, encontra-se a(o)
(A) pesquisa de mercado

(B) inteligéncia artificial

(C) teste A/B

(D) benchmarking

(E) design thinking

9-CESGRANRIO - 2023 - Banco do Brasil
A geréncia de uma agéncia bancdria analisou os padrdes de
qualidade no atendimento aos clientes ao longo de um més, e,

¢ como resultado, iniciou uma série de treinamentos focados na exe-
i cugdo dos servicos prometidos aos clientes de forma segura e pre-

cisa.

Dessa forma, a geréncia estd propondo tratar da dimensdo da
gualidade denominada

(A) entrega

(B) empatia

(C) resposta

(D) tangibilidade

(E) confiabilidade

10-: CESGRANRIO - 2023 - BANRISUL

O gerente de uma agéncia do banco X, preocupado com a qua-
lidade no atendimento aos clientes, decidiu criar um manual em
que é definido o padrdo de qualidade no servigo a ser prestado na
agéncia sob sua responsabilidade. Ele escreveu no manual de trei-
namento que os funciondrios deveriam estabelecer uma relagdo de
confianga com os clientes, entregar o que é prometido pelo banco e
sempre agir de forma ética. Os profissionais deveriam atender aos
clientes de forma rapida e ndo os deixar esperando desnecessaria-
mente. Além disso, deveriam demonstrar seguranca e o quanto sao
bons no que fazem. Como se vé, o gerente deixou de fora do manu-
al de treinamento a preocupagdo com os aspectos visiveis do local
onde o servico é prestado e ndo se referiu a aspectos, tais como a
limpeza do local, sua arrumacao e seu layout.

O fator para um bom servigo de atendimento ao cliente deixa-
do de fora do manual pelo gerente é denominado

(A) persuasdo

(B) mensuragdo

(C) tangibilidade

(D) desconfianga

(E) responsividade

11-CESGRANRIO - 2023 - BANRISUL - Escriturario

J é economista, com larga experiéncia no setor financeiro, ten-
do iniciado sua carreira como caixa em pequeno banco no interior
do estado onde nasceu. Dado o seu curriculo, foi convidado para
exercer atividade de ouvidor em prestigiada instituicdo financeira.
Nos termos da Resolugdao CMN n2 4.860, de 23 de outubro de 2020,
o estatuto da instituigdo financeira deve conter, dentre outros da-
dos, os critérios de designagdo e de destituicdo do ouvidor e o tem-
po de duracgdo de seu

(A) experimento

(B) estagio

(C) mandato

(D) monitoramento

(E) controle
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18-FEPESE - 2021

A Lei n® 12.764/2012 institui a Politica Nacional de Protegdo
dos Direitos da Pessoa com Transtorno do Espectro Autista e esta-
belece no artigo 3° o direito de acesso a/ao: 1. educagdo e ao ensi- '
no profissionalizante. 2. moradia, inclusive a residéncia protegida.
3. mercado de trabalho. 4. previdéncia social e a assisténcia social.
Assinale a alternativa que indica todas as afirmativas corretas.

(A) Sdo corretas apenas as afirmativas 1 e 2.

(B) Sdo corretas apenas as afirmativas 3 e 4.

17 A
18 E
19 E
20 A

E

ANOTACOES

(C) Sdo corretas apenas as afirmativas 1, 3 e 4.
(D) Sdo corretas apenas as afirmativas 2, 3 e 4.

(E) Sdo corretas as afirmativas 1, 2, 3 e 4.

19-FURB - 2023
O decreto n.2 5296/2004, em seu art. 82, esclarece, para os

fins de acessibilidade, que ha barreiras existentes nas vias publicas
e nos espacos de uso publico. Estas sdo chamadas de:

(A) barreiras intermediarias.

(B) barreiras nas edificagGes.
(C) barreiras nos transportes.

(D) barreiras publicas.
(E) barreiras urbanisticas.

20-Como as empresas podem implementar o clientecentris-

mo?
(A) Investindo em tecnologia e analise de dados.

(B) Reduzindo a interagdo com os clientes para cortar custos.

(C) Ignorando o feedback dos clientes e focando apenas no lu- :
cro imediato. ‘

(D) Desenvolvendo uma cultura organizacional que nao valori-
ze o cliente.
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