oluca®

a solucao para 0 seu concurso!

CAIXA ECONOMICA FEDERAL

Técnico bancario Novo

EDITAL N2 01/2024/NM, DE 21 DE
FEVEREIRO DE 2024

COD: SL-086FV-24
7908433249771



‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ |’ND|CE

Lingua Portuguesa

1. Compreensdo € iNTErPretagao AE TEXEOS ..oo.uii i it iieeiie ettt ettt sttt e st e st e e bt e st e e saeeeabeesaeeebeesabeesaeeebeesnbeesateenseesnseenseesaseanns 11
2. ArgUMENTAGA0 © PEISUDSA0 coeeeuuuvrreeeeeiiiutrteeeeesaiuuseeeeeeaaassseeeesssaassseeeeesssnssssseeesessssssseeesssssssssseeessssssssssseesssnnsssseeesesnsssssneeesssnnsssees 22
3. Comunicagdo assertiva: Linguagem simples, CONCISA, ODJETIVA ..uiiiiuiiiiiiiiiiciiie ettt e s tee e e sbe e e saaeeesaaes 23
N O [ - Lo 1= Tor- Lo TN =) L | ISP PPPPRROt 23
LT 0T o N 6o T=T =T o ol - FO OO OO OSSP PR TOUPOTUPROTOON 23
LT o To] FoT =4 - IR 4= AU - | PP 24
P O 15 (o0 Y 1 - o) 3 (ol = I OSSPSR 27
T Vol-Y s LU F: [oF [ = {1 o PSPPSR 28
9. EMpPrego do Sinal iNAICATIVO 08 CraS@......cccuiiiiiiiiieiiieiieeieeste et e st ste e e te e s teesteeesbeessteessteesseessaeasseessseesnseesseessseenseeesseensseeseesnses 30
10. Sintaxe da Oraga0 € O PEIMTOTO .ueviiiiieiiieitie ettt e et e st e et e sttt e s bt e s bee st beebeeasseesseeesseessseesseesnseessseesseesnsaessseenseessseensessnseessseanns 30
O e T o L (T Vo= o OO PSP PRRSUURRRRPPPOt 33
12. Concordancia nominal e verbal 35
13. Regéncia nominal e verbal 36
Y e a1 (o Yot To e E I o - = 1Y - [PPSR 39
ST @o] [oYor-Tor-ToXe [o WeTq'e g o) s 1K= 1 o] oL TSP 40
16. Redagdo Oficial: escrita de textos formais e Manual de Redagdo da Presidéncia da Republica (disponivel no sitio do Planalto
R0 =T a1 TS RSP RRROSPRRP 40
78 TV I YooY {o Fo To T g oY ={ - | 1 olc TN PSRN 52
Lingua Inglesa
1. Conhecimento de um vocabulario fundamental e dos aspectos gramaticais basicos para a compreensdo de textos.............. 69
Matematica Financeira
2. Conceitos gerais: valor do dinheiro no tempo, valor presente, valor futuro, juro, taxa de juro, prazo da operagdo. Equivaléncia
de Capitais em fluxos regulares ou irregulares: VP, VF, prazos € taxas de retOrNO.......ccccuueeeriieeiiiieeeiiiee e sieeeesieeessiveeesvneesseeeas 97
3. Sequéncias numéricas: leis de formagdo expressas de forma geral (em fun¢do da posi¢do do termo) ou de forma recursiva
(em fungdo de um ou mais termos anteriores); progressGes aritméticas; Progresstes gEOMELriCas ......vevveeevveerererreeriveesveenns 110
4. JUroS SIMPIES. JUIOS COMPOSTOS ..vviiirrreiireieiiieeeeitteeesiseeesiseeeeiseeeestseeesassesesssesesssseeasssseeassasesassesesassesessssesessssesasssseesssseesnseeesanns 112
Sistemas de Amortizagdo de qualquer tipo, incluindo os sistemas com amortizagdes constantes (SAC) e com prestagdes cons-
TANTES (FrANCES OU PRICE) ...ttt eiie sttt ettt ettt e sttt e st esa et e bt e s ate e seeesseessseenteesmteesseeenseeembeeasseenseennseenseeenseesneeenseesnseesnnes 113
6. Descontos: racional composto @ COMErCIAl SIMPIES ...viiiiiiiiiiiiie e e st e e sbe e e s s bt e e ssabeessabeessnbaeesnnes 119
SEIIES UNITOIMMES ...ttt ettt b et s h e bt e at e s bt e st eh e et e e bt et e eh e e e bt eab e eh e et e ea b e sbeen b e eb e enbees e e bt eabesbe et e saeesbeensenbeentens 121

‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ . Solilimgé ' e



‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ |'N DICE

Nocoes de Probabilidade E Estatistica

1. Conceitos gerais: varidvel, tipos de varidveis, populacdo, amostra, frequéncias: absoluta e relativa, frequéncias acumuladas,

representagGes em graficos e tabelas (linhas, colunas, setores e histogramas) ........cccvvieeciiieeeciie e 131
2. Medidas de tendéncia central (em dados brutos ou agrupados em classes): média aritmética, média geométrica, média

(Yol ale [T o g ToTe F- RNy o T=Yo 1= o - TS OSSPSRt 142

Y/ [=Te [To E X e [ elo 1y [or- To BN o [N =Lt =T o 1= o= o u PR PPSU PRSPt 145
4. Medidas de dispersdo (em dados brutos ou agrupados em classes): amplitude, varidncia, desvio padrdo e coeficiente de

(VL1 o T OO PP PRRRUSPRRPPPN 149
5. Probabilidade: experimento aleatério, espago amostral, evento; espagos equiprovaveis; probabilidade de Laplace; espagos

NE0 EOUIPIOVAVEIS ...eevtieiieeitieitteesteeeteestteesseessseesseeasseessesesseessseessseasseesssesssseasssensssansesssseessssansessssessssessseensessssesssseessessnsessssessseennen 151
ST = To =T o - I [o 3N o e Yo [V o OO SRR PR 156
7. probabilidade condicional @ INAEPENAENCIA .....ccveiiiiiiieeeiiee ettt e e e e e eae e e etbe e e sbsaeesaseeesatreeessseeeaabseessasaeensseesnsses 156
e [ 1S g 1o T Tor-To TN o1 0 VoY 'Y - Y IFS O SPPRRPS 157

Conhecimentos Bancarios

1. Estatuto Social da CAIXA (Disponivel no sitio da Caixa Econdmica FEAEral) .......cceviieiiiiieiiieiiiecee et 165
2. Sistema Financeiro Nacional: Estrutura do Sistema Financeiro Nacional ...........coueoiiiiiiiiiiiiiie e 187
3. OFGEOS NOIMATIVOS......cveceeeeececececeeeeeeteseteseteseseseseseseseseseseseseseseseseses s s s es s s s ssssssssasssesesesesssesessesesesetetes et et esesesesesesesesesesesessasssaes 188
4. instituicGes SUPervisoras, EXECULOras € OPEIAUOIAS .....eeiuierueeerteerieeteeaiteestteeteeseteeteesseesaeeeseessseesseessseesseesnseesnseessseenseesssesnsens 190
5. Mercado financeiro e seus desdobramentos (mercado monetario, de crédito, de capitais e cambial) .......ccceevvvveeiiveeeirenenn, 204
6. Os bancos na Era Digital: Atualidade, teNdENncias € dESAfiOS .......ccciviiiiiiiiiiiie et e e tre e e sbeee e s reeesnareeeeanes 205
2 10N Y € =t o T 1 {1 VPSR 205
LT Y [ o T1 =l oY= 1 1 <1 V= SO URTRTPPRRRPPRRROt 206
9. OPen fINANCE: REAI IGITAl . .eeueieiie ittt et et e et e e bt e te e e bt e sateesaeeeabeesabeessteesseessseenseesnseesaeeenseesnseennees 206
10. NOVOS MOUEIOS UE NEZOCIOS ..vvveeeurereieiieee ittt eeitreeeeteeeeitteeesseeesetaeeesitaeesabaeessssseesssseeaassseesasseeeasaeesassasesssaeesssseesnsseessnsseesasanenns 206
11. FiNtechs, STArtUPs € DI tECNS .. .iiii ettt et s e et e et e e sttt e bt e snteesnseeseesnseesseeenseessseeseesnseesnneanns 207
12. Sistema de bancos-sombra (SNAadOW DANKING) .....cccueiiiiiiiiiiieeciee ettt sae e e sre e e s aae e estbe e e s tseeesbaeeesabaeessnsaeesnseesnsseeens 207
13. Moedas e ativos digitais: blockchain, bitcoin e demais CriptomMOEUAS .....civiiiiiiiieiiie e 207
T 0o ¢t o ToT g Vo [T o1 =Tl o T Tor- 15 [ L OSSP 208
15. Sistema de pagamentos iNSTANTANEO0S (PIX) ..iuiiiiiiiiieiiicie ettt et stre e ste e st e e saeeebeeesaeesteeesbeesaseebeeeabeesaseesseessseenseesseanns 208
16. Moedas digitais dos Bancos Centrais: 0 Real digital (DREX) .....eiiiiiiiiioiiiiiecciie ettt ettt ettt e re e s aae e b e ebeesareesneeenveens 208
17. Transformagao digital N0 SiStEMA FINANCEINO .....ueiiiiuiiiiiiiee ettt e st e e e st e e e tae e e sbte e e s baeeeaabeeessseeessseeeensaeaens 209
18. Moeda e politica monetaria: Politicas monetarias convencionais e ndo-convencionais (Quantitative Easing)..........ccccecevenee. 210
19. Taxa SELIC e operagGes compromissadas; O debate sobre os depdsitos remunerados dos bancos comerciais no Banco Central

O Brasil .oueeeeeeieeee e e 211
20. Orgamento publico, titulos do Tesouro Nacional e divida publica 213
21. Produtos Bancarios: Programas sociais e Beneficios do trabalhador; Nogdes de cartdes de crédito e débito, crédito direto ao

consumidor, crédito rural, poupanca, capitalizagdo, previdéncia, consorcio, investimentos € SEZUIOS ........cccvveeveereeriveerveenne 215
22, NOGOES dE MEICAUO T CAPITAIS .vveerurrreirtereiititterittee ettt e ertee s sttt e sstbeeesbbeessabaeesssbeeesssaeesasbaeesasteeesabaeessabaeessseeessseeesnsseaesnssaessnseens 221
23. NogGes de Mercado de Cambio: InstituicOes autorizadas a operar € operagies bBASICaS......ccvverieerieeiiieiie e 227
24. Regimes de taxas de cambio fixas, flutuantes e regimes iINtermMediarios.......cccvuiciieiieeiie e 229
25. Taxas de CAMDIO NOMINGIS € MBAIS....iiiuiiiiieiiee ittt ettt et e st e e sa et e beesabeesate e st e saeeebeesabeesaeeaabeesnbeesaeeenseesnseenbeesnbeesnneaseean 230

4444444444444444444444444444444444444444444444444444 . SOl_ElmlmQﬁ B



»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»» INDICE

26. Impactos das taxas de cambio sobre as eXportagies € IMPOITAGOES. ......ueiuieriierieerieeiee st esteeereesreesaee e e esseeeseesaeesseeeseesanes 230
27. Diferencial de juros interno e externo, prémios de risco, fluxo de capitais e seus impactos sobre as taxas de cambio............ 230
28. Dindmica do Mercado: Operagdes No Mercado iNtErbANCATIO .....cviicvieiiecie et st se e e be e s eesaees 231
29. Mercado bancario: Operagdes de tesouraria, varejo bancario e recuperagdo de crédito.......ccceveeerieriieerieeenee e 231
30. Taxas de juros de curto prazo e a curva de juros; taxas de juros NOMINGIS € MEAIS ....ccvveeevvreeeieeeeeiieeeeireeeesreeeerreeeereeessrreeeeans 231

31. Garantias do Sistema Financeiro Nacional: aval; fianca; penhor mercantil; alienagdo fiduciaria; hipoteca; fiangas bancédrias. 232

YA U (o g ¢ == {U| ETor [l o T g Tor: [ - TSP 237
33, Lei COMPIEMENTAr N2 7/1970 (PIS) ..ieteeetee ittt et e et e e et e e tee e te e et e e s taeesbeeeabeeeseeessaeaseaeseesasaesaseebeessbeesaseenseeessaeseeanseessnsesenan 238
34. Lein?8.036/1990 (FGTS): possibilidades e condigdes de UtilizZagao/SagUeE........ccuiieiieiiiecee ettt e 239
35. Certificado de Regularidade 0O FGTS.......oiiiiiiiiiiieeecieee et eite e e etee e et e e st e e e s baeesaaaeeessaeeeasseeeasteeeensbeeeassaeeessseeeanseaesnnseeesnsenas 251
36. GUIA A€ RECOINTMENTO (GRF)...uiiiiiciiie it ctiee ettt et e ettt e e sttt e e et e e e et e e e eaaaeeesaeeeassaaeaassaeesseeeeaasaeeeaasseeassseeeassaeesasseeesseeesansaeas 251
37. Lein210.836/2004 (BOISA FAMIlIA) ..ccuuiiirieiiieeiiieeiee ettt ettt et e e te e etee e ete e e ave e eaeeeaeeeaaeeabeeeabeesaeeebeeenbeeesseenseeesseeseeenreessneenreens 252
38. Produtos: Abertura e movimentagdo de contas: docUMENtOS DASICOS.....cccuuiiiiiiiiiiriiiiie st 258
39. Pessoa fisica e pessoa juridica: capacidade e incapacidade civil, representagdo € domicilio.......ccccuveeeeieeeicieecciiee e 259
40. Sistema de PAagamENTOS DraSilEIr0 ........eo ittt ettt e et e e st e e bt et e e st e e ae e e beeent e e bt e enneesateereeeans 259
N YT e [l o =T o I =TS T Ty o] o Vo ' - RSP RRPRPRP 260
Vil \[<Y-JeTo T [oF [o M Yol Ui - [ <1 '] o - 1 [or- LSRR 263
43. Nogoes de estratégia empresarial: analise de mercado, forgas competitivas, imagem institucional, identidade e posiciona-

L0 0T=T 01 (o RSP PPPPPPPPRTPN 264
44. Segmentagdo de mercado. CRM 265
45. Caracteristicas dos servigos: intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade ............cccovvveviieiivciee e, 265
46. Gestdo da QUALIAAAE BIM SEIVIGOS .....eiiiiiiiietie ettt ettt ettt et e e bt e e et e e bte e bt e saeeebeeaabeesabeeaeeenbeenseeenseesnneenseesnteesanes 266

Conhecimentos de Tecnologia da Informacao e Comunicacao

1. Conhecimento de editor de textos, planilhas e apresentagdes (ambientes Microsoft Office 365 - Word, Excel, PowerPoint e
(01074 (o] 14 TR PRSP RRRUOPPRRRUPPPRRt 275

2. Seguranga da informagdo: fundamentos, conceitos e mecanismos de seguran¢a. NogOes sobre gestdo de seguranca da infor-
macdo: normas NBR ISO/IEC 27001:2022 e NBR ISO/IEC 27002:2022. Seguranca cibernética: Resolugdo CMN n2 4893, de 26
de fevereiro de 2021, prevencdo e reagao a riscos Cibernéticos NOS NEZOCIOS. ....ccciureeeeiieeecieee e et e e e e e eree e e eeeaeeas 290

Conceitos de organizacdo e de gerenciamento de informagdes, arquivos, pastas € Programas ........ccceeeecvveeeevieeesnveeesieeeennns 297

Redes de computadores: Conceitos basicos, ferramentas, aplicativos e conceitos/procedimentos de Internet e Intranet. Fun-
damentos de comunicagdo de dados; meios fisicos de transmissdo. Navegadores Web (Microsoft Edge versdo 120 e Mozilla

Firefox versdo 122), busca € pesquiSa NAa WED .......cccuiiiiiiiiicieece ettt et eae e s e e e teesateesteeebeesabeeaseesseesseeanseenns 300
5. Correio eletronico, grupos de discussan, fFOrUNS € WIKiS .....uuiiiiiiiiiiiiiciie et s sare e sabe e s sbaeesnaes 313
6. Redes Sociais: X (ex-Twitter), Facebook, Linkedin, WhatsApp, YouTube, Instagram e Telegram ........ccccceevvveveeivreenveenreesveennen. 318
7. Visdo geral sobre sistemas de suporte a decisdo e inteligéncia de NEZOCIO ......uicviiriiiiiieciiecie et 320
8. Conceitos de tecnologias e ferramentas multimidia, de reprodugdo de audio € VIdeo.........ccccveeiieriiiiieiciienee e 324
9. Ferramentas de produtividade e trabalho a distancia: Microsoft Teams, Cisco Webex, Google Hangout, Zoom, Google Drive e

R3]34 o LTRSS 325
10. NOGOE de INtEIZENCIA ArTIFICIAl ...icviieieiee ittt e e e e e e be e e e ab e e e e aaeeeeaseeestaeeesabaeeeasbaeeesssaeeassseesasseeessaeeeansaeenns 335
N = oYl o Yol o =TT 01 o T=T o] o Y 4 = PSRN 336
12. Analytics, Machine Learning, Data Science. Tematicas também trabalhadas na Trilha UC_PLAY Cultura Digital ...................... 336

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, . Solilimgé '



‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ |'N DICE

13. Nogoes de Inteligéncia artificial generativa, algoritimos, ChatGPT (transacGes via CHATBOT), edigdo de prompt, 3D, metaver-

[ oY) o Yo} u [or- T @ LoTU o I @fo] 0] o1V n o= 0P RPPP 336
14. NogOes de TransformMagao DISITal .......ccviiiiiieiiiiiee ettt e et e e tae e e sbe e e s abeeeeasaeesasseeesbaeeeasbaeesassaeeesssaeeasseeesnsseeensaeenns 339
15, NOGOES SODIE INOVAGE0 . .uieiiiieititeiieiitestteeteesteesteeeteesteeesteessseesseeesseessseessseasseesseessseessseesseeanseessseessseesseensseenseessseensesensesssseessnsanns 339
16. NOGOES SODIE LIAEIES DIGITAIS ..vveierrieiiiiteiitieteiittee ettt e st ee e sttt e estte e e sbe e e e sbaeesabeeesssaeeesbeeesaseeeesabaeeesbaeesnssaeessseeessseeesnsaeesansaeenns 340

17. NogOes sobre Agilidade: o “ser digital” e a transformacgdo das empresas; Startups e Fintechs; o paradigma agil; o manifesto
agil, os conceitos e os valores da agilidade; O perfil de um profissional 4gil; Como identificar e entregar “valor” para o cliente

Lo T=41 = [T UPPROPPPRRt 340
18. NOGOES SODIE OPEN FINGNCE ...vvieiciiieeieiee e ettt e et e e eteeeetteeeebeeesetaeeesebaeeeesbaeesssaeeesssaeaasseeesasaeeeanbaeesassesessssaeeassseesasseeesseeesanraeenns 341
19. NOGOES UE COMPIANCE ...vviiiieiiieiie it ettt et et e et e st e et eesteesteeesbeessseessseesseesseeesseessseeseeanseessseessseesseenssaenseessseeseeensessnseesnnannn 341
PO B e Yolo 1=t e [T K ] =] B OO PSPPSRI 341

Conhecimentos e Comportamentos Digitais

1. Mindset de crescimento, Paradigma da @bUNAANCIa .......coouiieiiiiiiiiiecee et sttt st a e snae e 359
N 14 = = g oY o] f 1= g o [Te [o T Y a o o DO OO OO TUPP PP 359
3. Design Thinking, DESIZN T8 SEIVIGO ..uiiiiiiiiiiiiiieiiiiteiitte ettt e sttt e sttt e srtte e e sbteeesabeeessabeeessbaeeeasteeessteeesabseeesssaeessseesssssaesnsseeesnsses 360
4. Metodologias dgeis, Lean Manufacturing, SCRUM .......cccctiiiiiiiiiiieeiie et esee et te et e ste e e ebaessaeesteessaeesseeenteessseesseesnseessseensens 360
5. Resolugdo de problemas complexos, Visao SiStEMICa € EStratBZICa...uuiiiuiiiriiiieeiiieeeiie ettt ertee et e e e sae e e s beeesnabeeesaee 361
(S O T= T o - [ o e F= e [o LU U U PRORUPROPION 361
7. Senso colaborativo e disposigdo para somar pontos de dista diVErgeNntes .........coueeriiiiiiiiiiienie e 362
LT =T T Ta U=l a1 e T oo ) ] o JU L - Tol o] o - SO UPT PSPPSRt 362
L I Y T 1R [ N =Y = Yo o PP PPPPRROt 363
10. Lideranga, autolideranca € [Hderanga 08 EQUIPES.....cuuiiiiuiitiiiiee et et eeesie e e ste e e st e e sabe e e s aa e e e s sbeee s tbeeesabaeesanbaeessssaessssseesnsseeens 363
11, AUTOESENVOIVIMENTO ...ttt ettt h ettt e s et ettt e st e e bt e et e e sae e e bt e ea bt e sas e e b e e e ab e e beeeabeesaneenbeeeabeesaneenanenane 364
12. Experiéncia do consumidor (CUSTOMEr EXPEIIENCE) ..uuiiuvieiueeiieeiieeiteeeteesteeeiteesaeesteeeteesseesssesaeessseeseessseesseseseesaseessseeseesssenns 365
S T [ 11T ={=T g Yo I =T o oY o o - Y H OSSPSR 365
14. Desenvolvimento sustentavel (Pacto global e Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel - ODS) .... 366
15. Objetivos-chaves para resultados (OKR) .....c.uieiciereiiiee e eeitee et e eette e e ertte e e sbeeessabaeeesaeeesssaeessseeesntaeesansaeesassaeessseeansseeesnsseeenn 368
16. Gestd0 dO tEMPO € PrOAULIVIAAUE .....ccvieeicieiecieee ettt ettt e eetee e et e e et e e e s baeeesabaeesabaeeesssaesasseeesnbaeeeanbaeeessaeesnssaeeassseeensseeesraeenns 368
17. Técnicas e boas praticas para 0 trabalno @ diSTANCIA .....ccveiiiiieeiieee e et e e ar e e e are e e s tre e e sbaeeesaaeeeenneeas 369
18. Aprender a aprender e Aprendizagem continua (Life ong 18arning).......coceerieeiieeiiiesiieie e e 369
Atendimento Bancario
1. AcOes para aumentar 0 valor percebido PEIO CHENTE ...cocuuii i et e s e e e sbeeesaaee s 373
N =13 - To Mo RV o T [T s ol = e [ Mol =T o | (PR SRR 374
3. Técnicas de vendas: da pré-abordagem @0 POS-VENUAS .......uiiiiuiiiriiiieeiiieeeiieeesiteeesieeesstreeesbreeessbeeesbaeesssbeeesssreeesssseessnseeesssnes 375
4. Nogdes de marketing digital: geragao de leads; técnica de copywriting; gatilhos mentais; Inbound marketing...........c.c......... 378
5.  Etica € conduta ProfisSioNal €M VENGAS...........c.eeivivivieieieieeeeeeeeeete ettt es sttt ettt ettt sttt sesese e s e esteeeeesesetesetetetetssesesesans 382
[T 01 T=T o L <Tol=T o {41 s oo T OO OO UUTUPPORUPROPION 384

4444444444444444444444444444444444444444444444444444 . SOl_ElmlmQﬁ B



»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»» INDICE

7. Padrdes de qualidade no atendimento aos clientes, escuta ativa e empatica, clareza, objetividade e cortesia ha comunica-

o [ RSP 385
8. Atendimento qualificado POr CANAIS FEMOTOS ....ccccvviiiiieeeiiieeecireeecreeeeteeeesreeesstreeesstreeeesbeeessssseesssaeeesarasesasresesasseessnsseeassseseanes 387
9. Comportamento do consumidor e sua relagdo com VeNdas € NEZOCIACA0. .. cccveerurrerueerieeieierteereeeteesreeseeeseesseeeseessseenseesnnes 388
10. Politica de Relacionamento com o Cliente: Resolugao CIMIN 4.949/21......cuecuiiieiieeienieeiesieeseeseesiesaesae e sseesessaessessaesseenseseean 390

11. Resolugdo CMN n? 4.860, de 23 de outubro de 2020 que dispde sobre a constituicdo e o funcionamento de componente
organizacional de ouvidoria pelas instituigdes financeiras e demais instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do

2] T | OO RSO PRPRPRR 392
12. Diversidade e Inclusdo: Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia): Lei n2
13,146, de 06 de JUINO A 2015 ....iiiiiieiciiie ettt ettt e ettt e e s tte e e s bt e e e e bae e e abeeeassaeeeassaeeasteeessseeesasseeesaeeesssaeaeassneeennseeennne 395
13. Cédigo de Protecdo e Defesa do Consumidor: Lei n® 8.078/1990 (versdo atualizada)......c.cccoeevvveeveecreeccieeiieecee e 432
14. Autorregulagdo bancaria: SARB N2 27/2023 .....ccvecueiierieeeesieeiesteetesteestesteessesaesteesesseessesssesseassesseassesseensesseessesssessesssessenssensenns 446
15. Lein® 10.741 de 2003 - Estatuto do Idoso, assim como as 13.466/2017 (acima de 80 anos) e 14.364/2022 (acompanhantes
o L=l e (o 1Yo 1) O PSSR 474
16. Lein®12.764 de 2012 sobre atendimento prioritario a pessoas com transtorno do espectro autista 485
17. Decreto n? 8.727 de 2016 dispde sobre o uso do nome social e o reconhecimento da identidade de género de pessoas tra-
VESTIS © TFANSEXUGIS «.uvtteiiitie ettt ettt ettt et ettt e e b bt e e e a bt e e e ab et e s abe e e easb e e e aeeeeea bbb e e eabe e e e aa b e e e e s be e e e abb e e e e ab e e e e bbb e e e abb e e e aabbeesanbbeesnbeeas 486
18. Decreto n25.296 de 2004 relacionado a prioridade de atendimento as pessoas que especifica e promove a acessibilidade das
pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade redUzida .........coeciiiiiiiieeiiiicce e 487
19. Decreto n2 5.904 de 2006 sobre o direito da pessoa com deficiéncia visual de ingressar e permanecer em ambientes de uso
[ole] [y u )V o T Tole]aaY o o] s - To - e [l o= o K =W - IR PP P UPPRTPR 497
Material Digital:
Comportamentos Eticos e Compliance
1. Prevencdo a lavagem de dinheiro: Lei N2 9.613/98 € SUAS @lteragBes .......ceevvirueeieerieiieeiieeieeee e eteseesreseesreeeesaeeaesseens 4
2. Circular n23.978, de 23 de janeiro de 2020 e Carta Circular n2 4.001, de 29 de janeiro de 2020 e suas altera¢des
3. ResolUGEO CVIM 50/2021......cccuieiiciieiiiiiesieeiesie et eie st sve et 24
4. Conceitos e medidas de enfrentamento ao assédio moral e sexual 37
5. Atitudes éticas, respeito, valores e virtudes .........ccccecueevieerveeineenneenne 38
6. nogOes de ética empresarial e profissional; A gestdo da ética nas empresas publicas e privadas 40
7. COdigo de Etica, CONAULA € INTEEIIAAUE . ....cvivieieieieeeeeeeeeeeeeete ettt sttt ettt ettt e e sesasssssese st esss s st etetstetetesetesesasans 41
8. Seguranga da informagdo: fundamentos, conceitos e mecanismos de seguranga; Seguranga cibernética: Resolugdo CMN n2
4893, de 26 de FEVEIEINO A 2021 ....eeeiiie ittt e ettt e e e e e et e e e e e e ee b aaeeeeeeeeaaaeteeeeeaaabaaeeeeeseasasseeeeeeeessaaseseeseasrreeeeeeeans 61
9. Artigo 37 da Constituigdo Federal (Principios constitucionais da Administragdo Publica: Principios da legalidade, impessoali-
dade, moralidade, publicidade @ EfiCIENCIA) .....cviiiiiiie e ettt e ettt e nnteenneenneen 62
10. Sigilo Bancario: Lei Complementar N2 105/2001 € SUAS @ltEIragleS......ueueiueerereerieeiertreiesieeseesteessesseesseessesssessesseessesseessesseesses 64
11. Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD): Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018 e suas alteragles .......ccovveeeevveeeiireeeviveeennnns 67
12. Legislagdo anticorrupgdo: Lei n2 12.846/2013 e DECRETO N2 11.129, DE 11 DE JULHO DE 2022 ...cceevvvevveeereeeciieieseeesieeneeees 80
13. Politica de Responsabilidade Social, Ambiental e Climatica - PRASC CAIXA ..ccoviieiiiieeeiiee ettt esiee e ssttee e siee e s sive e e sanaessvaeesaeeas 93
14. Boas praticas de SOVEIrNANGEA COMPOIATIVA c.uuuiiiiieieiitieeiittee ettt e sttt eesteeesstaeeesbaeessabaeessseeesssteessaeeeanseeeeassaeessseessssseesnsseeesnsseeens 97

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, . Solilimgé '



TiTULO VIII

MEDIDAS DE APLICAGAO, CUMPRIMENTO E EFETIVIDADE

CAPITULO |
DA CAPACITACAO DOS QUADROS FUNCIONAIS

Art. 260. A Febraban desenvolvera, nos termos do Normativo
SARB n2 08/2011, mddulo especifico de ensino eletrdnico a distan-
cia para capacitar e atualizar a forca de trabalho das InstituicGes
Financeiras Signatarias, relacionado, dentre outros, a qualidade do

atendimento, em consondncia com os seguintes temas dispostos

nesta Consolidac¢do:

| - protecdo e direitos dos consumidores potencialmente vul-
neraveis;

Il - oferta de crédito responsavel;

IlI- tratamento e negociagdo de dividas;

IV- oferta e contratacdo de financiamento e arrendamento
mercantil financeiro no mercado de veiculo; e

V- adequagdo de produtos e servigos.

Art. 261. As ouvidorias implementardao os programas ou pro- :

€essos que assegurem aos seus colaboradores capacitagao e atu-
alizacdo de todos os temas relacionados nesta Consolidagdo, sem
prejuizo da certificagdo obrigatdria.

CAPiTULO Il
DO MONITORAMENTO E CONTROLE

Art. 262. Os procedimentos e regras previstos nesta Consolida- :

¢do, sem prejuizo do disposto no artigo 64 do Cddigo de Conduta
Etica e Autorregulacdo Bancéria, integrardo o Relatério de Confor-
midade do Sistema de Autorregulagdo desta entidade.

SECAO |
DO MONITORAMENTO E SUPERVISAO DE CORRESPON-
DENTES NO PAI[S

Art. 263. Para fins de monitoramento e supervisao de condu-

tas, as Institui¢des Financeiras Signatarias e as Conveniadas mante-
rdo, a disposigdo da Diretoria de Autorregulacdo, relagdo atualizada
de todos os Correspondentes que lhe prestem servigos relativos as
operagdes tratadas nesta Consolidagdo.

§19 A relagdo prevista no caput deste artigo deverd conter as
seguintes informagdes:

|- razdo social, nome fantasia, endereco da sede e nimero de
inscricdo no CNPJ de cada Correspondente;

II- enderecos dos pontos de atendimento ao publico e respecti-
vos nomes e nimeros de inscricdo no CNPJ; e

Ill- nome, CPF e comprovacdo de Certificagdao Profissional vali-
da de, pelo menos, um profissional por ponto de atendimento.

§29 Ficardo também a disposi¢do da Diretoria de Autorregula-
¢do copias dos contratos ou rescisdes contratuais efetivados com
seus Correspondentes habilitados a prestarem os servicos descritos
nesta Consolidagdo.
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SECAO Il
DO MONITORAMENTO E SUPERVISAO DOS CONSUMIDO-
RES ENDIVIDADOS

Art. 264. Para monitoramento e controle dos casos de trata-
mento de consumidores endividados, realizados mediante muti-
rées ou programas permanentes pela Febraban em parceria com o
Sistema Nacional do Consumidor, serdao elaborados relatérios pelas
InstituicGes Financeiras Signatarias e enviados para a Diretoria de
Autorregulacdo Bancaria com informagdes sobre a quantidade de
atendimentos realizados e os respectivos indices de acordos cele-
brados.

CAPIiTULO 1Nl
DO INDICADOR DA AUTORREGULACAO

Art. 265. Serd instituido indicador para autorregulagdo que
considere a soma dos resultados da conformidade da autorregula-
¢do e indicadores externos de reclamacgdes.

Paragrafo Unico. O indicador previsto nesta disposigdo sera de-
nominado “Indicador Consumidor de Autorregulagdo - ICA”.

CAPITULO IV
DAS SANCOES

Art. 266. O descumprimento da presente Consolidacdo sujei-
tara as Instituigdes Financeiras Signatdrias as sangdes previstas no
Capitulo 11, Secdo IX, do Cédigo de Conduta Etica e Autorregulagdo
Bancdria.

TiTULO IX
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 267. As condutas disciplinadas nesta Consolida¢do serdo
monitoradas e supervisionadas pela Diretoria de Autorregulacdo,
com base nos mecanismos previstos no Cédigo de Conduta Etica e
Autorregulacdo Bancdria e demais normas aplicaveis, consideradas
as peculiaridades das praticas aqui disciplinadas, sujeitas, ainda, de
forma especifica, aos seguintes procedimentos de aferigdo de con-
formidade de suas praticas:

|- visitas in loco aos Correspondentes, para fins de simulagdo
das operagdes, com ou sem identificagdo do procedimento de su-
pervisdo (a¢des de “cliente misterioso”); e

II- auditoria nos contratos que as Instituigdes Financeiras Signa-

. tarias e as Conveniadas mantenham com Correspondentes.

Art. 268. Aplica-se a presente Consolida¢do também aos Cor-
respondentes no Pais, quando expressamente previsto.

Paragrafo Unico. As InstituicOes Financeiras Signatdrias divulga-
rao esta Consolidagdo aos seus prestadores de servigos de cobranga
para a devida aplicagdo e efetividade de suas regras.

Art. 269. Esta Consolidagdo ndo se aplica ao produto cartdo de
crédito, cujas regras e procedimentos sdo disciplinados pelas nor-
mas do Cddigo de Autorregulacdo da Associagdo Brasileira das Em-

. presas de CartOes de Crédito e Servigos - Abecs.
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§2° O direito ao respeito consiste na inviolabilidade da
integridade fisica, psiquica e moral, abrangendo a preservagdo da
imagem, da identidade, da autonomia, de valores, ideias e crengas,
dos espacos e dos objetos pessoais.

§32 E dever de todos zelar pela dignidade da pessoa idosa,
colocando-a a salvo de qualquer tratamento desumano, violento,
aterrorizante, vexatdrio ou constrangedor. (Reda¢do dada pela Lei
n? 14.423, de 2022)

CAPITULO 1Nl
DOS ALIMENTOS

Art. 11. Os alimentos serdo prestados a pessoa idosa na forma
da lei civil. (Redagdo dada pela Lei n2 14.423, de 2022)

Art. 12. A obrigacdo alimentar é solidaria, podendo a pessoa
idosa optar entre os prestadores. (Reda¢do dada pela Lei n2 14.423,
de 2022)

Art. 13. As transagles relativas a alimentos poderdo ser
celebradas perante o Promotor de Justica ou Defensor Publico,
que as referendard, e passardo a ter efeito de titulo executivo
extrajudicial nos termos da lei processual civil. (Redagdo dada pela
Lei n2 11.737, de 2008)

Art. 14. Se a pessoa idosa ou seus familiares ndo possuirem
condi¢des econémicas de prover o seu sustento, impde-se ao poder
publico esse provimento, no dmbito da assisténcia social. (Redagdo
dada pela Lei n? 14.423, de 2022)

CAPITULO IV
DO DIREITO A SAUDE

Art. 15. E assegurada a atencdo integral a salide da pessoaidosa,
por intermédio do Sistema Unico de Satde (SUS), garantindo-lhe o
acesso universal e igualitdrio, em conjunto articulado e continuo
das acGes e servigcos, para a prevengdo, promogdo, protecdo e
recuperagdo da saude, incluindo a atengdo especial as doengas que
afetam preferencialmente as pessoas idosas. (Redagdo dada pela
Lei n? 14.423, de 2022)

§12 A prevengdo e a manutengao da saude da pessoa idosa
serdo efetivadas por meio de: (Redagdo dada pela Lei n? 14.423,
de 2022)

| — cadastramento da populagdo idosa em base territorial;

Il — atendimento geriatrico e gerontoldgico em ambulatérios;

Il — unidades geridtricas de referéncia, com pessoal
especializado nas dreas de geriatria e gerontologia social;

IV - atendimento domiciliar, incluindo a internacdo, para !

a populacdo que dele necessitar e esteja impossibilitada de se
locomover, inclusive para as pessoas idosas abrigadas e acolhidas
por instituicdes publicas, filantrépicas ou sem fins lucrativos e
eventualmente conveniadas com o poder publico, nos meios
urbano e rural; (Redagdo dada pela Lei n? 14.423, de 2022)

V — reabilitagdo orientada pela geriatria e gerontologia, para
reducdo das seqlielas decorrentes do agravo da saude.

§29 Incumbe ao poder publico fornecer as pessoas idosas,
gratuitamente, medicamentos, especialmente os de
continuado, assim como préteses, Orteses e outros recursos
relativos ao tratamento, habilitacdo ou reabilitacdo. (Redagdo dada
pela Lei n? 14.423, de 2022)

§3¢2 E vedada a discriminacdo da pessoa idosa nos planos de
salde pela cobranca de valores diferenciados em razdo da idade.
(Redagdo dada pela Lei n2 14.423, de 2022)

uso
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§42 As pessoas idosas com deficiéncia ou com limitagao
incapacitante terdo atendimento especializado, nos termos da lei.

* (Redagdo dada pela Lei n2 14.423, de 2022)

§52 E vedado exigir o comparecimento da pessoa idosa
enferma perante os érgdos publicos, hipotese na qual sera admitido
o seguinte procedimento: (Redagdo dada pela Lei n? 14.423, de
2022)

| - quando de interesse do poder publico, o agente promovera
0 contato necessario com a pessoa idosa em sua residéncia; ou
(Redagdo dada pela Lei n2 14.423, de 2022)

Il - quando de interesse da prépria pessoa idosa, esta se fara

representar por procurador legalmente constituido. (Redagdo dada

pela Lei n® 14.423, de 2022)

§62 E assegurado 3 pessoa idosa enferma o atendimento
domiciliar pela pericia médica do Instituto Nacional do Seguro
Social (INSS), pelo servico publico de saude ou pelo servico
privado de saude, contratado ou conveniado, que integre o SUS,
para expedicdo do laudo de salide necessario ao exercicio de seus
direitos sociais e de isenc¢do tributaria. (Redagdo dada pela Lei n2

: 14.423, de 2022)

§72 Em todo atendimento de salide, os maiores de 80 (oitenta)
anos terdo preferéncia especial sobre as demais pessoas idosas,
exceto em caso de emergéncia. (Redagdo dada pela Lei n? 14.423,
de 2022)

Art. 16. A pessoa idosa internada ou em observagio é
assegurado o direito a acompanhante, devendo o érgdo de saude
proporcionar as condi¢cGes adequadas para a sua permanéncia em

. tempo integral, segundo o critério médico. (Redacdo dada pela Lei

n2 14.423, de 2022)

Paragrafo Unico. Cabera ao profissional de saude responsavel
pelo tratamento conceder autorizagdo para o acompanhamento da
pessoa idosa ou, no caso de impossibilidade, justifica-la por escrito.
(Redacgdo dada pela Lei n? 14.423, de 2022)

Art. 17. A pessoa idosa que esteja no dominio de suas
faculdades mentais é assegurado o direito de optar pelo tratamento
de saude que |he for reputado mais favoravel. (Redagdo dada pela

¢ Lein214.423, de 2022)

Pardgrafo Unico. Ndo estando a pessoa idosa em condigdes de
proceder a opgdo, esta sera feita: (Redagdo dada pela Lei n2 14.423,
de 2022)

| — pelo curador, quando a pessoa idosa for interditada;
(Redagdo dada pela Lei n2 14.423, de 2022)

Il = pelos familiares, quando a pessoa idosa nao tiver curador
ou este ndo puder ser contactado em tempo habil; (Reda¢do dada
pela Lei n? 14.423, de 2022)

IIl — pelo médico, quando ocorrer iminente risco de vida e ndo
houver tempo habil para consulta a curador ou familiar;

IV — pelo préprio médico, quando ndo houver curador ou
familiar conhecido, caso em que deverd comunicar o fato ao
Ministério Publico.

Art. 18. As instituigdes de saude devem atender aos critérios
minimos para o atendimento as necessidades da pessoa idosa,
promovendo o treinamento e a capacitagdo dos profissionais, assim
como orienta¢do a cuidadores familiares e grupos de autoajuda.
(Redagdo dada pela Lei n? 14.423, de 2022)

Art. 19. Os casos de suspeita ou confirma¢do de violéncia
praticada contra pessoas idosas serdo objeto de notificagdo
compulsdria pelosservicos de saide publicos e privados aautoridade
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Pena — multa de RS 500,00 (quinhentos reais) a RS 1.000,00
(mil reais) e multa civil a ser estipulada pelo juiz, conforme o dano
sofrido pela pessoa idosa. (Redagdo dada pela Lei n? 14.423, de
2022)

CAPITULO V
DA APURACAO ADMINISTRATIVA DE INFRACAO AS
NORMAS DE PROTECAO A PESSOA IDOSA
(REDACAO DADA PELA LEI N2 14.423, DE 2022)

Art. 59. Os valores monetarios expressos no Capitulo IV serdo

atualizados anualmente, na forma da lei.

Art. 60. O procedimento para a imposicdo de penalidade
administrativa por infragdo as normas de protecdo a pessoa idosa
terd inicio com requisicdo do Ministério Publico ou auto de infragdo
elaborado por servidor efetivo e assinado, se possivel, por 2 (duas)
testemunhas. (Redagdo dada pela Lei n? 14.423, de 2022)

§1° No procedimento iniciado com o auto de infracdo poderdo
ser usadas féormulas impressas, especificando-se a natureza e as
circunstancias da infragao.

§2° Sempre que possivel, a verificagdo da infragdo seguir-se-a a
lavratura do auto, ou este serd lavrado dentro de 24 (vinte e quatro)
horas, por motivo justificado.

Art. 61. O autuado terd prazo de 10 (dez) dias para a
apresentacao da defesa, contado da data da intimagao, que sera
feita:

| — pelo autuante, no instrumento de autuagdo, quando for
lavrado na presenca do infrator;

Il — por via postal, com aviso de recebimento.

Art. 62. Havendo risco para a vida ou a saude da pessoa idosa,
a autoridade competente aplicard a entidade de atendimento
as sangbes regulamentares, sem prejuizo da iniciativa e das
providéncias que vierem a ser adotadas pelo Ministério Publico ou
pelas demais instituicdes legitimadas para a fiscalizacdo. (Redagdo
dada pela Lei n2 14.423, de 2022)

Art. 63. Nos casos em que ndo houver risco para a vida ou a

salde da pessoa idosa abrigada, a autoridade competente aplicara

a entidade de atendimento as sang¢des regulamentares, sem
prejuizo da iniciativa e das providéncias que vierem a ser adotadas
pelo Ministério Publico ou pelas demais instituicdes legitimadas
para a fiscalizacdo.

CAPITULO VI
DA APURACAO JUDICIAL DE IRREGULARIDADES EM ENTI-
DADE DE ATENDIMENTO

Art. 64. Aplicam-se, subsidiariamente, ao procedimento
administrativo de que trata este Capitulo as disposi¢des das Leis nos
6.437, de 20 de agosto de 1977, e 9.784, de 29 de janeiro de 1999.

Art. 65. O procedimento de apuragdo de irregularidade em
entidade governamental e ndo governamental de atendimento a
pessoa idosa tera inicio mediante peticdo fundamentada de pessoa
interessada ou iniciativa do Ministério Publico. (Redag¢do dada pela
Lei n2 14.423, de 2022)

Art. 66. Havendo motivo grave, poderd a autoridade judiciaria,
ouvido o Ministério Publico, decretar liminarmente o afastamento
provisorio do dirigente da entidade ou outras medidas que julgar
adequadas, para evitar lesdo aos direitos da pessoa idosa, mediante
decisdo fundamentada. (Redagdo dada pela Lei n? 14.423, de 2022)
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Art. 67. O dirigente da entidade sera citado para, no prazo de 10
(dez) dias, oferecer resposta escrita, podendo juntar documentos e
- indicar as provas a produzir.

Art. 68. Apresentada a defesa, o juiz procedera na conformidade
do art. 69 ou, se necessario, designara audiéncia de instrucdo e
julgamento, deliberando sobre a necessidade de produc¢do de
outras provas.

§1° Salvo manifestagcdao em audiéncia, as partes e o Ministério
Publico terdo 5 (cinco) dias para oferecer alegagGes finais, decidindo
a autoridade judiciaria em igual prazo.

§2° Em se tratando de afastamento provisorio ou definitivo
de dirigente de entidade governamental, a autoridade judiciaria
oficiard a autoridade administrativa imediatamente superior ao
afastado, fixando-lhe prazo de 24 (vinte e quatro) horas para
proceder a substituigdo.

§32 Antes de aplicar qualquer das medidas, a autoridade
judiciaria podera fixar prazo para a remocgdo das irregularidades
verificadas. Satisfeitas as exigéncias, o processo sera extinto, sem
julgamento do mérito.

§42 A multa e a adverténcia serdo impostas ao dirigente da
entidade ou ao responsavel pelo programa de atendimento.

TiTULO V
DO ACESSO A JUSTICA

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 69. Aplica-se, subsidiariamente, as disposi¢cdes deste
Capitulo, o procedimento sumario previsto no Codigo de Processo
Civil, naquilo que ndo contrarie os prazos previstos nesta Lei.

Art. 70. O poder publico poderd criar varas especializadas e
exclusivas da pessoa idosa. (Redagdo dada pela Lei n? 14.423, de
2022)

Art. 71. E assegurada prioridade na tramitacdo dos processos
e procedimentos e na execuc¢do dos atos e diligéncias judiciais em
que figure como parte ou interveniente pessoa com idade igual ou
superior a 60 (sessenta) anos, em qualquer instancia.

§1° O interessado na obtencdo da prioridade a que alude
este artigo, fazendo prova de sua idade, requererd o beneficio
a autoridade judicidria competente para decidir o feito, que
determinara as providéncias a serem cumpridas, anotando-se essa
circunstancia em local visivel nos autos do processo.

§2° A prioridade ndo cessard com a morte do beneficiado,

. estendendo-se em favor do conjuge supérstite, companheiro ou
companheira, com unido estavel, maior de 60 (sessenta) anos.

§32 A prioridade se estende aos processos e procedimentos na
Administracdo Publica, empresas prestadoras de servigos publicos
e instituicdes financeiras, ao atendimento preferencial junto a
Defensoria Publica da Unido, dos Estados e do Distrito Federal em
relagdo aos Servigos de Assisténcia Judicidria.

§42 Para o atendimento prioritdrio, serd garantido a pessoa
idosa o facil acesso aos assentos e caixas, identificados com a

. destina¢do a pessoas idosas em local visivel e caracteres legiveis.
(Redagdo dada pela Lei n? 14.423, de 2022)

§52 Dentre os processos de pessoas idosas, dar-se-4 prioridade
especial aos das maiores de 80 (oitenta) anos. (Redagdo dada pela
Lei n2 14.423, de 2022)
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Il - na data de sua publicagdo, quanto aos demais dispositivos.

Brasilia, 28 de abril de 2016; 1952 da Independéncia e 1282 da
Republica

DECRETO N2 5.296 DE 2004 RELACIONADO A PRIORIDADE
DE ATENDIMENTO AS PESSOAS QUE ESPECIFICA E PRO-
MOVE A ACESSIBILIDADE DAS PESSOAS PORTADORAS DE
DEFICIENCIA OU COM MOBILIDADE REDUZIDA

DECRETO N2 5.296 DE 2 DE DEZEMBRO DE 2004.

Regulamenta as Leis n°s 10.048, de 8 de novembro de 2000,
que dd prioridade de atendimento as pessoas que especifica, e
10.098, de 19 de dezembro de 2000, que estabelece normas gerais
e critérios bdsicos para a promogdo da acessibilidade das pessoas
portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida, e dd outras
providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que lhe
confere o art. 84, inciso IV, da Constituicdo, e tendo em vista o
disposto nas Leis nos 10.048, de 8 de novembro de 2000, e 10.098,
de 19 de dezembro de 2000,

DECRETA:

CAPITULO I
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Este Decreto regulamenta as Leis nos 10.048, de 8 de
novembro de 2000, e 10.098, de 19 de dezembro de 2000.

Art. 2° Ficam sujeitos ao cumprimento das disposi¢Ges
deste Decreto, sempre que houver interagdo com a matéria nele
regulamentada:

| - a aprovagdo de projeto de natureza arquitetOnica e :

urbanistica, de comunicagdo e informagdo, de transporte coletivo,
bem como a execugdo de qualquer tipo de obra, quando tenham
destinacdo publica ou coletiva;

Il - a outorga de concessdo, permissdo, autorizagdo ou
habilitacdo de qualquer natureza;

Il - a aprovagdao de financiamento de projetos com a
utilizagdo de recursos publicos, dentre eles os projetos de

natureza arquitetonica e urbanistica, os tocantes a comunicagdo :

e informacdo e os referentes ao transporte coletivo, por meio de
qualquer instrumento, tais como convénio, acordo, ajuste, contrato
ou similar; e

IV - a concessdo de aval da Unido na obtenc¢do de empréstimos
e financiamentos internacionais por entes publicos ou privados.

Art. 3° Serdo aplicadas san¢des administrativas, civeis e penais
cabiveis, previstas em lei, quando ndo forem observadas as normas
deste Decreto.

Art. 4° O Conselho Nacional dos Direitos da Pessoa Portadora

de Deficiéncia, os Conselhos Estaduais, Municipais e do Distrito
Federal, e as organizagdes representativas de pessoas portadoras de
deficiéncia terdo legitimidade para acompanhar e sugerir medidas
para o cumprimento dos requisitos estabelecidos neste Decreto.
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CAPiTULO Il
DO ATENDIMENTO PRIORITARIO

Art. 5° Os Orgdos da administracdo publica direta, indireta
e fundacional, as empresas prestadoras de servigos publicos e as
instituicdes financeiras deverdo dispensar atendimento prioritario
as pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

§1° Considera-se, para os efeitos deste Decreto:

| - pessoa portadora de deficiéncia, além daquelas previstas na
Lei no 10.690, de 16 de junho de 2003, a que possui limitagdo ou

© incapacidade para o desempenho de atividade e se enquadra nas

seguintes categorias:

a) deficiéncia fisica: alteragdo completa ou parcial de um ou mais
segmentos do corpo humano, acarretando o comprometimento
da fungdo fisica, apresentando-se sob a forma de paraplegia,
paraparesia, monoplegia, monoparesia, tetraplegia, tetraparesia,
triplegia, triparesia, hemiplegia, hemiparesia, ostomia, amputagdo
ou auséncia de membro, paralisia cerebral, nanismo, membros
com deformidade congénita ou adquirida, exceto as deformidades

. estéticas e as que ndo produzam dificuldades para o desempenho

de fungdes;

b) deficiéncia auditiva: perda bilateral, parcial ou total, de
quarenta e um decibéis (dB) ou mais, aferida por audiograma nas
frequéncias de 500Hz, 1.000Hz, 2.000Hz e 3.000Hz;

c) deficiéncia visual: cegueira, na qual a acuidade visual é igual
ou menor que 0,05 no melhor olho, com a melhor corregdo dptica;
a baixa visdo, que significa acuidade visual entre 0,3 e 0,05 no

. melhor olho, com a melhor corre¢do dptica; os casos nos quais a

somatoria da medida do campo visual em ambos os olhos for igual
ou menor que 600; ou a ocorréncia simultdanea de quaisquer das
condi¢des anteriores;

d) deficiéncia mental: funcionamento intelectual
significativamente inferior a média, com manifestagdo antes dos
dezoito anos e limitagdes associadas a duas ou mais areas de
habilidades adaptativas, tais como:

1. comunicagao;

. cuidado pessoal;

. habilidades sociais;

. utilizagdo dos recursos da comunidade;

. saude e segurancga;

. habilidades académicas;

. lazer; e

. trabalho;

e) deficiéncia multipla - associagdo de duas ou mais deficiéncias;

ONOUL A WN
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Il - pessoa com mobilidade reduzida, aquela que, ndo se
enquadrando no conceito de pessoa portadora de deficiéncia,
tenha, por qualquer motivo, dificuldade de movimentar-se,
permanente ou temporariamente, gerando reduc¢do efetiva da
mobilidade, flexibilidade, coordenagdo motora e percepgao.

§2° O disposto no caput aplica-se, ainda, as pessoas com idade
igual ou superior a sessenta anos, gestantes, lactantes e pessoas
com crianga de colo.

§3° O acesso prioritdrio as edificages e servigcos das instituicdoes
financeiras deve seguir os preceitos estabelecidos neste Decreto
e nas normas técnicas de acessibilidade da Associagdo Brasileira
de Normas Técnicas - ABNT, no que ndo conflitarem com a Lei no
7.102, de 20 de junho de 1983, observando, ainda, a Resolu¢do do
Conselho Monetério Nacional no 2.878, de 26 de julho de 2001.
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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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§2° Caberd ao Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagao
e Qualidade Industrial - INMETRO, quando da elaboragdo das

normas técnicas para a adaptagdo dos veiculos, especificar dentre

esses veiculos que estdo em operagdo quais serdo adaptados, em
funcdo das restrigdes previstas no art. 98 da Lei no 9.503, de 1997.

§3° As adapta¢des dos veiculos em operagdo nos servigos
de transporte coletivo rodoviario, bem como os procedimentos
e equipamentos a serem utilizados nestas adaptagdes, estardo
sujeitas a programas de avaliagdo de conformidade desenvolvidos
e implementados pelo |Instituto Nacional de Metrologia,

Normalizagdo e Qualidade Industrial - INMETRO, a partir de

orientagdes normativas elaboradas no ambito da ABNT.

SECAO Il
DA ACESSIBILIDADE NO TRANSPORTE COLETIVO AQUA-
VIARIO

Art. 40. No prazo de até trinta e seis meses a contar da data
de edigdo das normas técnicas referidas no §1°, todos os modelos

e marcas de veiculos de transporte coletivo aquaviario serdo :

fabricados acessiveis e estardo disponiveis para integrar a frota
operante, de forma a garantir o seu uso por pessoas portadoras de
deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

§1° As normas técnicas para fabricacdo dos veiculos e dos
equipamentos de transporte coletivo aquavidrio acessiveis, a serem
elaboradas pelas instituicdes e entidades que compdem o Sistema
Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial,

estardo disponiveis no prazo de até vinte e quatro meses a contar

da data da publicagdo deste Decreto.

§2° As adequagbes na infraestrutura dos servigos desta
modalidade de transporte deverdo atender a critérios necessarios
para proporcionar as condigdes de acessibilidade do sistema de
transporte aquaviario.

Art. 41. No prazo de até cinquenta e quatro meses a contar
da data de implementacdo dos programas de avaliacdo de
conformidade descritos no §2°, as empresas concessiondrias e

permissiondrias dos servicos de transporte coletivo aquavidrio, :

deverdo garantir a acessibilidade da frota de veiculos em circulagdo,
inclusive de seus equipamentos.

§1° As normas técnicas para adaptacdo dos veiculos e dos
equipamentos de transporte coletivo aquavidrio em circulagdo, de
forma a torna-los acessiveis, serdo elaboradas pelas instituicdes
e entidades que compdem o Sistema Nacional de Metrologia,
Normalizagdo e Qualidade Industrial, e estardo disponiveis no prazo

de até trinta e seis meses a contar da data da publicacdo deste :

Decreto.

§2° As adapta¢des dos veiculos em operagdo nos servigos
de transporte coletivo aquavidrio, bem como os procedimentos
e equipamentos a serem utilizados nestas adaptagdes, estardo
sujeitas a programas de avaliagdo de conformidade desenvolvidos e
implementados pelo INMETRO, a partir de orientagdes normativas
elaboradas no ambito da ABNT.
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SECAO IV
DA ACESSIBILIDADE NO TRANSPORTE COLETIVO METRO
FERROVIARIO E FERROVIARIO

Art. 42. A frota de veiculos de transporte coletivo metro
ferroviario e ferroviario, assim como a infraestrutura dos servigos
deste transporte deverdo estar totalmente acessiveis no prazo
maximo de cento e vinte meses a contar da data de publicagdo
deste Decreto.

§1° A acessibilidade nos servigos de transporte coletivo metro
ferroviario e ferroviario obedecera ao disposto nas normas técnicas
de acessibilidade da ABNT.

§2° No prazo de até trinta e seis meses a contar da data da
publicagdo deste Decreto, todos os modelos e marcas de veiculos de
transporte coletivo metro ferroviario e ferroviario serdo fabricados
acessiveis e estardo disponiveis para integrar a frota operante, de
forma a garantir o seu uso por pessoas portadoras de deficiéncia ou
com mobilidade reduzida.

Art. 43. Os servigos de transporte coletivo metro ferroviario e
ferroviario existentes deverdo estar totalmente acessiveis no prazo
maximo de cento e vinte meses a contar da data de publicagdo
deste Decreto.

§1° As empresas concessionarias e permissiondrias dos servigos
de transporte coletivo metro ferroviario e ferroviario deverdo
apresentar plano de adaptagdo dos sistemas existentes, prevendo
acOes saneadoras de, no minimo, oito por cento ao ano, sobre os
elementos nao acessiveis que compdem o sistema.

§2° O plano de que trata o §1° deve ser apresentado em até
seis meses a contar da data de publicacdo deste Decreto.

SECAO V
DA ACESSIBILIDADE NO TRANSPORTE COLETIVO AEREO

Art. 44. No prazo de até trinta e seis meses, a contar da data
da publicagdo deste Decreto, os servicos de transporte coletivo
aéreo e os equipamentos de acesso as aeronaves estardo acessiveis
e disponiveis para serem operados de forma a garantir o seu uso
por pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

Paragrafo unico. A acessibilidade nos servigos de transporte
coletivo aéreo obedecerd ao disposto na Norma de Servico da
Instrugdo da Aviagdo Civil NOSER/IAC - 2508-0796, de 1° de
novembro de 1995, expedida pelo Departamento de Aviagdo Civil do
Comando da Aerondutica, e nas normas técnicas de acessibilidade
da ABNT.

SECAO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 45. Caberd ao Poder Executivo, com base em estudos e
pesquisas, verificar a viabilidade de redugdo ou isengdo de tributo:

| - paraimportagao de equipamentos que ndo sejam produzidos
no Pais, necessarios no processo de adequac¢do do sistema de
transporte coletivo, desde que ndo existam similares nacionais; e

Il - para fabrica¢do ou aquisi¢do de veiculos ou equipamentos
destinados aos sistemas de transporte coletivo.

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 4 de maio de 2000, sinalizando impacto
orcamentdrio e financeiro da medida estudada.
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§2° Os servigos a serem prestados pelos membros do Comité
de Ajudas Técnicas sdo considerados relevantes e ndo serdo
remunerados.

CAPITULO VIII
DO PROGRAMA NACIONAL DE ACESSIBILIDADE

Art. 67. O Programa Nacional de Acessibilidade, sob a
coordenagdo da Secretaria Especial dos Direitos Humanos, por
intermédio da CORDE, integrara os planos plurianuais, as diretrizes
orgamentdrias e 0os orgamentos anuais.

Art. 68. A Secretaria Especial dos Direitos Humanos, na ‘

condi¢do de coordenadora do Programa Nacional de Acessibilidade,
desenvolverd, dentre outras, as seguintes agdes:

| - apoio e promogdo de capacitacdo e especializagdo de
recursos humanos em acessibilidade e ajudas técnicas;

Il - acompanhamento e aperfeicoamento da legislagdo sobre
acessibilidade;

Il - edigdo, publicagdo e distribuicdo de titulos referentes a
tematica da acessibilidade;

IV - cooperagdo com Estados, Distrito Federal e Municipios
para a elaboracdo de estudos e diagnosticos sobre a situagdo
da acessibilidade arquitetonica, urbanistica, de transporte,
comunicagdo e informacao;

V - apoio e realizagdo de campanhas informativas e educativas
sobre acessibilidade;

VI - promogdo de concursos nacionais sobre a tematica da
acessibilidade; e

VIl - estudos e proposi¢do da criagdo e normatizagdo do Selo
Nacional de Acessibilidade.

CAPITULO IX
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 69. Os programas nacionais de desenvolvimento urbano,
os projetos de revitalizagdo, recuperagdo ou reabilitacdo urbana

incluirdo agOes destinadas a eliminagao de barreiras arquitetonicas

e urbanisticas, nos transportes e na comunicagdo e informagdo
devidamente adequadas as exigéncias deste Decreto.

Art. 70. O art. 4° do Decreto no 3.298, de 20 de dezembro de
1999, passa a vigorar com as seguintes alteragGes:

BN R S P

|- deficiéncia fisica - alteragdo completa ou parcial de um ou mais
segmentos do corpo humano, acarretando o comprometimento
da fungdo fisica, apresentando-se sob a forma de paraplegia,
paraparesia, monoplegia, monoparesia, tetraplegia, tetraparesia,
triplegia, triparesia, hemiplegia, hemiparesia, ostomia, amputagdo
ou auséncia de membro, paralisia cerebral, nanismo, membros
com deformidade congénita ou adquirida, exceto as deformidades
estéticas e as que ndo produzam dificuldades para o desempenho
de fungGes;

Il - deficiéncia auditiva - perda bilateral, parcial ou total, de
quarenta e um decibéis (dB) ou mais, aferida por audiograma nas
frequéncias de 500HZ, 1.000HZ, 2.000Hz e 3.000Hz;

Il - deficiéncia visual - cegueira, na qual a acuidade visual é
igual ou menor que 0,05 no melhor olho, com a melhor corregao
Optica; a baixa visdo, que significa acuidade visual entre 0,3 e 0,05
no melhor olho, com a melhor corre¢do éptica; os casos nos quais a
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somatdria da medida do campo visual em ambos os olhos for igual
ou menor que 600; ou a ocorréncia simultdanea de quaisquer das

- condigcBes anteriores;

d) utilizagdo dos recursos da comunidade;

....................................................................... "(NR)

Art. 71. Ficam revogados os arts. 50 a 54 do Decreto no 3.298,
de 20 de dezembro de 1999.

Art. 72. Este Decreto entra em vigor na data da sua publicagdo.

Brasilia, 2 de dezembro de 2004; 183° da Independéncia e 116°
da Republica.

DECRETO N2 5.904 DE 2006 SOBRE O DIREITO DA PESSOA
COM DEFICIENCIA VISUAL DE INGRESSAR E PERMANECER
EM AMBIENTES DE USO COLETIVO ACOMPANHADA DE
CAO-GUIA

DECRETO N2 5.904, DE 21 DE SETEMBRO DE 2006.

Regulamenta a Lei no 11.126, de 27 de junho de 2005, que
dispde sobre o direito da pessoa com deficiéncia visual de ingressar
e permanecer em ambientes de uso coletivo acompanhada de céo-
guia e dd outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que lhe

. confere o art. 84, inciso IV, da Constituicdo, e tendo em vista o

disposto no art. 42 da Lei no 11.126, de 27 de junho de 2005,
DECRETA:

Art. 1° A pessoa com deficiéncia visual usuaria de cdo-guia
tem o direito de ingressar e permanecer com o animal em todos os
locais publicos ou privados de uso coletivo.

§1° O ingresso e a permanéncia de cdao em fase de socializagdo
ou treinamento nos locais previstos no caput somente podera
ocorrer quando em companhia de seu treinador, instrutor ou
acompanhantes habilitados.

§2° E vedada a exigéncia do uso de focinheira nos animais
de que trata este Decreto, como condi¢cdo para o ingresso e
permanéncia nos locais descritos no caput.

§3° Fica proibido o ingresso de cdo-guia em estabelecimentos
de saude nos setores de isolamento, quimioterapia, transplante,

. assisténcia a queimados, centro cirurgico, central de material e

esterilizagdo, unidade de tratamento intensivo e semi-intensivo, em
areas de preparo de medicamentos, farmacia hospitalar, em areas
de manipulagdo, processamento, preparagdo e armazenamento de
alimentos e em casos especiais ou determinados pela Comissao de
Controle de Infecgdo Hospitalar dos servigos de saude.

§4° O ingresso de cdo-guia € proibido, ainda, nos locais em que
seja obrigatdria a esterilizacdo individual.

§5° No transporte publico, a pessoa com deficiéncia visual
acompanhada de cdo-guia ocupara, preferencialmente, o assento
mais amplo, com maior espaco livre a sua volta ou proximo de uma
passagem, de acordo com o meio de transporte.
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12-CESGRANRIO - 2023 - Banco do Brasil

Um cliente da institui¢do financeira M.O. apresenta reclamagdo
sobre langamentos indevidos na sua conta corrente sobre os quais

solicitou esclarecimento. A instituicdo quedou-se inerte, tendo o
cliente renovado seu pleito por vinte outras vezes. Sem esmorecer,
procurou saber quais seriam as alternativas previstas na legisla-
¢do para amparar sua pretensdo, uma vez que foram esgotados os
meios normais de acesso ao cliente previstos.

Nos termos da Resolugdo CMN n2 4.860, de 23 de outubro de
2020, o caso deve merecer a intervengdo da

(A) Presidéncia da instituicdo

(B) Auditoria da instituicao

(C) Diretoria da instituicdo

(D) Ouvidoria da institui¢do

(E) Corregedoria da instituigao

13-CESGRANRIO - 2023 - Banco do Brasil
Um empresdrio utiliza os servigos bancdrios de certa institui-

¢do ha muitos anos. Por forga de seu relacionamento habitual com
0 Banco, mantém contato facil com os empregados que atuam no

atendimento aos clientes. Em determinado momento, a instituigdo
sofre remodelagdo, e os seus contatos sdo transferidos para outros
locais, ingressando novos funciondrios com os quais ndo mantém
relacionamento. Diante das dificuldades geradas pelo ndo conheci-
mento do seu perfil de cliente, ele foi compelido a protocolar recla-
macdo na Ouvidoria da instituicdo que, por meio digital, disponibili-
zou os telefones do Servigo de Atendimento ao Consumidor.

Nos termos da Resolugdo CMN n? 4.860, de 23 de outubro de
2020, a Ouvidoria tem por finalidade, dentre outras, atender em

Ultima instancia as demandas dos clientes e usudrios de produtos e
servigos que ndo tiverem sido solucionadas nos canais da institui-
¢do, de atendimento

(A) primario

(B) executivo

(C) parcial

(D) eventual

(E) especial

14-CESGRANRIO - 2023 - Banco do Brasil

Um correntista de certa instituicdo financeira frequenta as
agéncias fisicas com assiduidade por opgao, pois tem dificuldades
com os meios tecnoldgicos. Por ter também necessidades especiais,
a instituicdo designa funcionarios para o seu atendimento.

Nos termos da Lei n? 13.146/2015, a pessoa com deficiéncia
tem direito a receber atendimento

(A) sofisticado

(B) prioritario

(C) engajado

(D) qualitativo

(E) criativo

15-CESGRANRIO - 2023 - Banco do Brasil
Duas amigas pleiteiam vaga em instituicdo financeira que inau-

gurou processo seletivo para jovens profissionais de nivel superior.

ApOs receber as duas inscrigdes, o responsavel pela selegao verifi-
cou que ambas possuiam necessidades especiais e lhes ofereceu
parametros mais singelos de avaliagdo. As amigas, no entanto, re-
cusaram a oferta e optaram por participar do evento nas mesmas
condi¢des dos demais pleiteantes.
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ATENDIMENTO BANCARIO

Nos termos da Lei n2 13.146/2015,

(A) a discriminagdo das pessoas com deficiéncia para participar
de selecdo com parametros gerais esta vedada.

(B) a selegdo de ampla concorréncia somente admite pessoas
com deficiéncia, caso autorizada por comité interno especial.
(C) a instituicdo financeira deve solicitar a autoridade judicia-
ria competente autoriza¢do para a sele¢do envolvendo pessoas
com deficiéncia.

(D) as pessoas com deficiéncia ndo estdo obrigadas a fruigdo
dos beneficios decorrentes de agdo afirmativa.

(E) o responsavel pela selecdo deve aplicar avaliagdo propria
para os portadores de deficiéncia, compulsoriamente.

16-CESGRANRIO - 2023 - BANRISUL - Escriturario

O responsavel pelo setor de empréstimos para pessoas juridi-
cas de instituicdo financeira supervisiona contrato de empréstimo
para capital de giro, firmado com pessoa juridica e aprovado pelo
Departamento de Crédito e pelo Juridico da instituicdo. Apds atraso
de algumas prestagdes, a pessoa juridica invoca a protegao do Cédi-
go de Defesa do Consumidor.

Consoante adequada interpretacao da aplicabilidade da Lei n°
8.078/1990, .

(A) financiamento para capital de giro esta fora do ambito da

protegdo da legislagdo do consumidor.

(B) qualquer financiamento bancério esta submetido as regras

da legislagdo consumerista.

(C) financiamentos a pessoas juridicas para fomentar atividade

produtiva estdo protegidos pelo Cédigo do Consumidor.

(D) empréstimos bancarios estdo submetidos a regras de limi-

tagdo de juros.

(E) empréstimos de cooperativas estdo fora do ambito das re-

lagBes de consumo.

17-1BFC - 2023
Considerando o que dispGe a Lei n. 10.741, de 12 de outubro de

. 2003 (Estatuto do Idoso), assinale a alternativa incorreta.

(A) Aos maiores de 60 (sessenta) anos fica assegurada a gratui-
dade dos transportes coletivos publicos urbanos e semi-urba-
nos, observadas as excegdes previstas no Estatuto

(B) Nos veiculos de transporte coletivo cuja gratuidade em
razdo da idade estd definida pelo Estatuto, serdo reservados
10% (dez por cento) dos assentos para as pessoas idosas, devi-
damente identificados com a placa de reservado preferencial-
mente para pessoas idosas

(C) No sistema de transporte coletivo interestadual observar-
-se-a, nos termos da legislagdo especifica, a reserva de 2 (duas)
vagas gratuitas por veiculo para pessoas idosas com renda igual
ou inferior a 2 (dois) salarios minimos

(D) E assegurada a reserva para as pessoas idosas, nos termos
da lei local, de 5% (cinco por cento) das vagas nos estaciona-
mentos publicos e privados, as quais deverdo ser posicionadas
de forma a garantir a melhor comodidade a pessoa idosa
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