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RESUMO

Esta pesquisa tem como objetivo analisar a qualidade no atendimento bancario aos clientes da
terceira idade da Agencia Augusto Leite da Caixa Econdmica Federal — SE (CEF). Tendo em
vista que foi evidenciada a necessidade da empresa focar em dar uma maior importancia no
atendimento das salas de Autoatendimento (SAA), a esta classe de clientes, com finalidade de
se tomar conhecimento das expectativas dessa categoria de clientes podendo assim oferecer
melhores servicos e praticidades obtendo a satisfacdo dos mesmos. A metodologia foi quanto
aos fins, explicativa, descritiva, exploratéria e metodoldgica. Quanto aos meios trata-se de
uma pesquisa bibliogréafica, pesquisa de campo, e seguida pelo método quantitativo. Os
principais resultados foram a qualidade no servico prestado aso clientes da terceira idade.
Assim sendo o presente trabalho pretende analisar a qualidade no atendimento bancéario na
SAA aos clientes da terceira idade.

Palavras Chaves: Qualidade. Cliente. Autoatendimento. Terceira Idade.
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1 INTRODUCAO

Com o crescimento das organizacdes, a qualidade, tanto em produtos quanto em
servicos, voltada para terceira idade, mostra-se um tema altamente importante, afinal a época
atual é de grande competicdo, e a qualidade revela-se como um dos principais diferenciais
competitivos das organizacdes.

A economia esta cada vez mais globalizada. As instituicdes bancéarias estdo
concorrendo no mercado de tecnologias e produtos sofisticados, visando atrair 0 maior
namero de novos clientes, buscando também fidelizar os ja existentes.

Em um ambiente com alta concorréncia, a busca implacavel pela exceléncia no
atendimento tem induzido as instituices financeiras a aumentar cada vez mais seus
investimentos. Considerando que uma parcela significativa dos produtos a serem negociados,
sdo regulamentados pelo governo ou por 6rgdos ligados a ele, resta unicamente a busca por
uma diferenciacdo, que se diz respeito a qualidade no atendimento. Torna-se necessario, a
implantacdo de estratégias que diferencie a instituicdo das demais. Com isso a qualidade no
atendimento pode ser uma ferramenta estratégica.

H& uma parcela de clientes que é relevante para as instituicdes financeiras, a
chamada terceira idade, sdo clientes e usuarios que supostamente ja possuem estabilidade
financeira e de acordo com o Estatuto do Idoso, lei N° 10.741, de 1° de outubro de 2003,
atendimentos preferenciais. Com isso esta pesquisa trabalhou os pontos que sdo importantes,
na qualidade do atendimento, a este publico.

Na filosofia da qualidade o cliente precisa estar em primeiro lugar, dentro da
organizacdo. Portanto quando o cliente recebe um bom atendimento ele fica satisfeito, mesmo
gue a organizacdo ndo disponha do que ele precisa. A empresa precisa buscar novas
estratégias para atender esse publico da terceira idade, mantendo-o atualizado. A empresa tem
que ter sempre como objetivo manter o cliente e estabelecer com o mesmo uma relagdo de
confianca e credibilidade. E para manter esse atendimento a agencia Augusto Leite da Caixa
Econdmica Federal, a qual foi aplicada a pesquisa, disponibiliza na sua sala de
autoatendimento funcionarios e estagiarios para auxiliar os clientes, sejam eles idosos ou néo.

Logo, o presente projeto ira analisar a qualidade no atendimento ao publico da
terceira idade. O mercado esta em constantes oscilacdes, e € preciso que as organizagdes se
atentem a essas atualizagdes, e acompanhem essas mudangas sem deixar de lado o sentido
humano, que pode caracterizar a qualidade no atendimento e assim garantir 0 sucesso da

empresa.
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1.1 Problemética

No cenério atual a qualidade nos servicos e produtos € essencial para o progresso
das organizacGes. No setor bancario ndo é diferente, a prestacao de servigos deve ser coerente.

Perante a qualidade dos servicos prestados aos clientes da terceira idade, dentro
as salas de autoatendimento, e seguindo esse contexto como esta a satisfacao dos clientes da

agencia bancaria Augusto Leite.

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo Geral

e Analisar a qualidade no atendimento aos clientes da terceira idade nos servicos
bancarios prestados pela Caixa Econémica Federal em Aracaju — SE, Agencia
Augusto Leite, 1500.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Verificar as principais mudancas no autoatendimento para que se passe as
devidas orientages necessarias, para esses clientes especificamente.

e Medir o grau de satisfacdo deste publico.

e Identificar os pontos positivos e negativos do atendimento prestado a esses

clientes da terceira idade nas salas de autoatendimento.

1.3 Justificativa

O tema deste trabalho foi escolhido com intencdo de mostrar a relevancia que este
publica tem, para as instituicdes financeiras seja ela publica ou privada, devem receber um
atendimento de qualidade e respeitando suas limitacBes ja que se trata de pessoas idosas, €

requer atendimentos feitos com mansidao e serenidade.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo visa mostrar os conceitos, defini¢bes, principios e tendéncias,
pertinentes com o assunto objeto da pesquisa. Busca-se com a fundamentacao teorica frisar os

principais referenciais tedricos relacionados ao tema abordado nesta analise.

2.1 Conceitos da Qualidade

Como caracteriza Ferreira (2005, p.71), “[...] atendimento é o ato ou efeito de
atender [...]” e que consiste em dar ou prestar aten¢do, tomar em consideragdo, levar em
conta, ter em vista, considerar.

De acordo com Bogman (2002, p. 67) a qualidade do atendimento que a empresa
oferece ao cliente “[...] pode determinar o sucesso de um negocio. O contato de um
funcionario com clientes da empresa como um todo pode influenciar o relacionamento com
organizacéo [...]”.

A qualidade € um dos principais diferenciais para a sobrevivéncia de qualquer
organizacéo, as empresas devem se atentar a cada atendimento e buscar melhorar sempre.

Segundo Lacerda (2005, p. 20), “[...] qualidade é a filosofia de gestdo que procura
alcancar o pleno atendimento das necessidades e a maxima satisfacdo das expectativas dos
clientes [...]".

Para Kotler (2006 p.54), “[...] a filosofia da administracdo da qualidade, é a
totalidade dos atributos e caracteristicas de um produto ou servigo que afetam sua capacidade
de satisfazer necessidades declaradas ou implicitas [...]”.

Segundo Horovitz (1993 p.67) “[...] a qualidade é um nivel de exceléncia que a
empresa escolheu alcancar para satisfazer a sua clientela alvo e a0 mesmo tempo, a medida

com que ela se conforma a esse nivel [...]”.

Quadro 1- Os 10 principios da Qualidade.

Segundo Horovitz séo:

OS 10 PRINCIPIOS DA QUALIDADE

OS PRINCIPIOS AS PRINCIPAIS CARACTERISTICAS

E onde serdo avaliadas todas as pessoas que utilizam

1. Total satisfacdo dos clientes desse servico.

2. Gerencia participativa Deve-se ouvir o seu subordinado para que aja
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motivacdo da parte do funcionario e uma qualidade
no atendimento.

3. Desenvolvimento dos recursos

A preocupacao € o ser humano.
humanos

Buscar a valorizagdo do capital humano da empresa,
4. Politica dos recursos humanos considerando o seu crescimento e desenvolvimento
do seu pleno potencial.

Implantacdo de um novo processo, para que se possa

5. Constancia de proposito ter uma aceitagdo de todos (clientes, funcionarios,
etc.).
6. Melhoria continua A busca da renovacao dos servicos.

Aplicar em cada processo do ciclo PDCA significa
7. Gerencia de processos Plano de Controle de Acdo, (planejar, executar e
agir corretamente).

8. Delegacdo de poder Compartilhar responsabilidade e transferir poder.

E o processo de informag&o que a organizagao para
9. Gerencia de informacéo e que todos da empresa conhecam a misséao, o
comunicagéo planejamento estratégico, os propdsitos e os planos

empresariais.

10. Garantia da qualidade e buscada | O “zero defeito”, que dentro do tema da pesquisa é
perfeicdo manter uma qualidade no atendimento.

Fonte: Construido pelos autores deste trabalho.

2.2 Satisfagdo em Servicos

De acordo com Araujo (2006, p.16), “[...] a qualidade em servicos é essencial ao
fornecimento de valor aos clientes. Essa qualidade nos servigos cria um relacionamento com
os clientes, com funcionarios e demais interessados no negocio [...]”.

A qualidade nos servigos/produtos é um grande diferencial entre as organizacdes e

iSso gera a satisfacdo dos clientes.

Para Araudjo (2006, p.22)

[...] um servido excelente significa servir. E definir metas mutuamente
benéficas e manter a confianca durante a jornada em direcdo a essas metas.
Um servidor excelente é uma estratégia de lucro porque diferencia a empresa
dos seus concorrentes, estimula a divulgacdo favoravel boca a boca, e
encoraja os clientes [...].
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A exceléncia nos servicos é essencial para qualquer organizacao, é um aspecto

que merece reconhecimento, aos padrdes de qualidade em atendimento.
Segundo Las Casas (2000 p. 34).

[...] entendesse que as caracteristicas dos servicos soam de extrema
importancia em processo de qualidade, no qual os servicos apresentam as
seguintes caracteristicas: sdo intangiveis, insepardveis, heterogéneos e
simultaneos [...].

O grau de satisfacdo em servigos € um pouco mais complexo a medicdo da
qualidade, sdo a¢des que normalmente s6 sabemos o resultado apos ja termos consumido. Por
exemplo, um corte de cabelo. E em atendimento néo é diferente, ao chegarmos a uma empresa
gueremos ser bem atendidos, mas s6 descobrimos se o atendimento € de qualidade depois que
passamos pelo servico da recepcdo do estabelecimento.

Segundo Gianesi e Corréa (1994, p.74), “[...] o cliente avalia a qualidade do
servico em qualquer parte do processo na prestacdo do servico e dificilmente sera feita antes
da compra [...]”.

Como se trata de servigcos o seu resultado é sempre ap6s o consumo. E como
estamos falando dos servigos prestados aos idosos, a qualidade em cada atendimento é
imprescindivel, e ndo somente para a terceira idade como para qualquer cliente. E fato que
guando um cliente é bem atendido supostamente ele voltara ao estabelecimento em busca da
satisfacdo que teve naquele servigo atraves do bom atendimento.

De acordo om Kaotler e Keller (2006, p.42), “[...] satisfacdo € a sensacdo de prazer
ou desencantamento resultante da comparacao entre o desempenho ou resultado percebido de

um produto ou servico [...]".

2.3 Qualidade no Atendimento

A palavra qualidade tem vérios significados, podendo assim ser interpretada de
diversas maneiras, como se trata de atendimento ao cliente idoso. Ser paciéncia, e ter
serenidade é imprescindivel ao atendente. Porque este pulico especificamente busca qualidade
em tudo seja adquirindo um produto ou servico.

Segundo Lobos (1993, p.18) a qualidade pode ser definida como “[...] a condi¢do
de perfeicdo ou, se preferir, do exato atendimento das expectativas do cliente. Pode ser

atribuida a qualquer coisa ou acéo, integrante ou a resultante de um processo [...]".
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Quando se trata de atendimento a palavra qualidade é primordial, pois se resume
em uma satisfagdo para ambas as partes o atente, e o cliente que esta sendo atendido. O bom
atendimento é um sinal de que os funcionarios estdo satisfeitos na empresa onde trabalham e
com isso podem dar uma melhor abordagem aos seus clientes.

De acordo com a International Organization for Standardization- 1SO
(Organizacéo Internacional de Normalizag&o), 9000:2005.

[...] uma empresa para ser conduzida e operada com sucesso precisa ser
dirigida e controlada com transparecia e de forma sistematica. Isso gera
condicBes para melhoria continua, tanto do desempenho, quanto do
atendimento as necessidade das partes interessadas [...].

A qualidade no atendimento é essencial para qualquer empresa se manter no
mercado, logo a qualidade é a filosofia que as empresas devem seguir. Isso significa ter em
mente o atendimento ao publico como prioridade, hoje, amanha e sempre. Buscando atender

as necessidades dos clientes e o ponto chave a satisfacéo.

Quadro 2 - Requisitos basicos para um bom atendimento e abordagem.
Segundo Marques (1997):

REQUESITOS DESCRICAO

O funcionario precisa ter conhecimento de suas funcdes dentro da
Conhecer |Organizacdo, como se deve trabalhar, quais as normas a serem cumpridas e
quais os procedimentos para que seu trabalho seja bem sucedido.

Utilizar um vocabulario simples, claro e objetivo para estabelecer um
Falar processo de comunicacdo. Utilizando uma linguagem adequada, evitando
termos técnicos, siglas e girias.

Para compreender o cliente e para estabelecer uma comunicacéo sem
ouvir desgastes e sem adivinhagdes; para ndo correr riscos de frustra-lo.

O cliente na sua totalidade, as pessoas sé@o diferentes uma das outras. Por essa
Perceber razdo devesse perceber as diferentes reacfes e assim dispensar um tratamento
individual e Unico aos clientes

Fonte: Marques 1997, adaptado pelos autores deste trabalho.

O atendimento hoje é considerado um fator de extrema importancia para as
organizacgles, visto que para conquista e fidelizar os clientes é fundamental que as
organizacOes ao se atualizarem, ndo deixem que esse publico especialmente, fique de fora de

suas carteiras de clientes.
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Além de que, o idoso (a) conta com leis e decretos, como uma forma de garantir
o0 atendimento rapido com mais eficiéncia possivel, seja qual for o estabelecimento , publico
ou privado, o atendimento dos idosos e pessoas com habilidades especiais serdo sempre

preferenciais.

2.4 Autoatendimento

A evolucdo do autoatendimento bancério veio como uma estratégia, com a
intencdo de diminuir as filas do interior da agencia. Como forma de agilizar os servicos e 0s
facilitando, com isso o cliente ganho tempo no seu dia & dia. Os caches eletronicos sdo um
suporte para as agencias bancarias, com essa tecnologia muitos atendimentos que seriam
feitos dentro da agencia acabam sendo realizados ali mesmo na recep¢do do banco, como por
exemplo, empréstimos, renovacao de senhas ou desblogueio, consultas de saldos e extratos.

Esse tipo de atendimento comecou a ser explorado em 27 de junho de 1967 pelo
banco britanico chamado Barclays. Foi o primeiro banco a oferecer servigos nos ATMs. ATM
é como sdo mais conhecidos os equipamentos das salas de autoatendimento que significa
Automated Teller Machine (ou apenas maquina de caixa automatico).

No Brasil essa inovacdo do mercado financeiro s6 chegou a década seguinte,
chamados também de SOS Bradesco em Sdo Paulo. Esses terminais chamavam atencéo pela
forma curiosa que funcionavam, no inicio o0 servi¢o era somente para saques, 0s cartdes eram
magnéticos, durante a transacdo do atendimento eles eram engolidos literalmente pela
maquina e o banco os devolvidos através dos correios dias apds o saque, ao correntista. Os
primeiros equipamentos dos ATMs por serem pioneiros prendiam os cartdes dos usuarios para
perfura-los, e isso indicava o valor sacado.

A associacdo da industria de ATM (Atmia) relata que hoje exista
aproximadamente dois milhdes de terminais em funcionamento no mundo. E no Brasil a cerca
de 156 mil ATMs funcionando, segundo a Febraban. Mas por outro lado essa inovacdo nao
trouxe sO noticias boas, de acordo com site Gazeta do Povo estimasse que nessas Ultimas 4
décadas mais de 158 mil funcionarios bancarios perderam seus empregos e foram
substituidos por estes equipamentos multifuncionais.

Hoje muitas pessoas chegam a idade de 60 anos j& alfabetizados, com relacdo essa
tecnologia esses clientes que também sdo de suma importancia para 0s bancos, passaram
utilizarem essa inovacdo dos ATMs, ndo sdo todos, mas na Agencia Augusto leite grande

parte deste publico procura as salas de autoatendimento para saques, empréstimos e até
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mesmo para tirar duvidas corriqueiras, j& que o banco disponibiliza estagiarios e funcionarios

nestas salas para auxiliar os clientes nos servigos.
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2.4.1 Pontos Positivos e Negativos dos Servigos nos Autoatendimentos

Quanto aos pontos positivos. Os pontos positivos e vantagens que este servigo
apresenta facilidade dos servigos, ndo enfrentar filas enormes, servigo esta disponivel para o
cliente os 7 dias da semana, 24 h por dia, tem um baixo custo para o cliente.

De acordo com KOTLER (1998, p.44), “[...] essas maquinas oferecem aos
consumidores as vantagens da venda 24 horas, do autosservigo e da auséncia da manipulagao
por terceiros [...]".

Segundo McKENNA (1991 p.34) “[...] um dos pontos positivos, é 0s caixas-
automaticos abriram um novo canal para chegar até os clientes [...]”.

E para Costa e Péricles (2001, p.62) “[...] afirma que a percepcdo dos clientes
pelo banco por meio do uso das ATMs € avaliada a cada uso da maquina [...]".

Quanto aos pontos negativos e desvantagens, existem clientes que ainda séo
resistentes ao uso dos equipamentos.

Na recepcdo da agencia da Caixa Econdmica Augusto Leite ha funcionarios
treinados, para ajudar na manipulagdo dos servigos automatizados, mas mesmo assim um ou

outro cliente idoso prefere o atendimento pessoalmente.

[...] com relagdo a automagao podem acontecer situages em que o individuo
figue um tanto receoso e desconfiado daquilo que ndo conhece. Os principais
fatores podem ser habitos herdados, crencas, costumes e expectativas, 0s
guais operam como estimulos da sociedade para novas ideias e tudo aquilo
gue possa alterar o curso normal da vida cotidiana [...]. (COSTA;
PERICLES 2001, p.62)

Mas hoje cerca de grande parte dos clientes da terceira idade sabe utilizar os
servigos prestados no ATM, e usufruem desse servico no dia a dia. Muitos desses clientes se
sentem mais independentes com relacdo ao atendimento.

O cliente tem direito de ser atendido onde ele quiser seja nos caches eletrdnicos
ou no servico no interior do banco e para que este atendimento seja realizado com rapidez e
eficiéncia existe o estatuto do idoso que garante os direitos e deveres desses clientes que sao

tdo importantes para as instituigdes quantos qualquer outro.

2.5 Direito do Idoso e Estatuto do Idoso

Nem todos os idosos sabem de seus diretos ou mesmo deveres, para isso foi
necessario criar o Estatuto do Idoso, Lei 10.741/2013 e o decreto n° 6.214/2007, no qual s&o

definidos as garantias e direitos.
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De acordo com o decreto n°® 6.214, 2007 “Estatuto do Idoso, lei 10.741, de 1° de
outubro de 2003, Art. 3°, paragrafo Unico discorre 0 seguinte”.

De acordo com o paragrafo unico:

1. Atendimento preferencial e imediato junto aos 6rgéos publicos e privado.
2. Preferencia da formulacdo e na execucdo de politicas sociais publica e
especificas.

Dentre outros direitos garantidos pela lei, devesse respeitar o idoso ndo so6
através da lei e sim em toda e em qualquer situacdo. As pessoas a partir de
60 anos tem gratuidade em transportes publicos. Previstos na Lei n° 8.842,
de 4 de janeiro de 1994.

O estatuto do idoso foi criado justamente para assegurar os direitos das pessoas
consideradas idosas a partir dos 60 anos de serem atendidas com as devidas providencias de
acordo com sua idade e estado de salde do cliente, para que assim sejam cumpridos de acordo

com a lei.

2.5.1 A Garantia de Prioridade

A garantia de atendimento prioritario é lei e deve ser cumprida, para garantir que
os direitos do atendimento preferencial sejam executados, foi criado um decreto no qual séo
descrito os seus direitos.

O idoso precisa de atendimento mais que preferencial, necessitam de orientacdes
acompanhamento e cuidados. Desta maneira despondo de funcionarios aptos com este
publico, até porque ndo & motivos para que eles ndo possam se tornar novos clientes e estarem

antenados com a modernidade das salas de autoatendimento.

2.6 Estado da Arte
2.6.1 Qualidade no Atendimento Bancario.

Na monografia apresentada por Rosendo, no curso de Gestdo Estratégica e
Qualidade em administracdo, da Universidade Candido Mendes, elaborado no ano de 2005,
sobre orientacdo da professora Adélia Oliveira de Aradjo artigo.

O autor ao construir o artigo se fundamentou no objetivo demonstrar a qualidade e
seu emprego no setor bancério.

A metodologia utilizada por Rosendo foi através de pesquisas na internet sobre o

tema e leituras bibliograficas em livros de artigos e revistas eletrénicas. Foi utilizado também


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8842.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8842.htm
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o material didatico do curso para uma melhor metodologia. O autor fala da qualidade de
atendimento em diversas situacdes e paises.

A concluséo tida por Rosendo foi que a qualidade no atendimento mesmo com
tantas transformacdes e evolugbes de seus conceitos e definigdes, ainda mantem como

principio basico o atendimento ao cliente de forma de forma a satisfazer suas necessidades.

2.6.2 A Exceléncia no Atendimento sob a visdo dos Funcionarios do Banco do Brasil,
Parané.

No trabalho cientifico apresentado por Bairronuevo, na Universidade Federal do
Rio Grande Sul no de especialista em Administracdo 2007, por Bairronuevo, sob orientacao
do professor Carlos Alberto Vargas Rossi.

O autor obteve como o objetivo geral de sua pesquisa analisar os resultados da
implantacdo do Programa de Atendimento de Exceléncia do Banco do Brasil nas agencias do
Parana. Seus objetivos especificos foram: verificar as principais mudancas ocorridas no
atendimento do banco do BB.

A metodologia de Bairronuevo foi através de um levantamento bibliografico sobre
0 assunto, tendo como base as normas e atualizaces do BACEN.

Conclui-se que o Banco do Brasil esta no caminho certo ao implantar um

programa de exceléncia, mesmo com as mudancas radicais que isso venha trazer.

2.6.3 Satisfacdo dos Clientes de Terceira Idade com o Autoatendimento em Agéncia do
Banco do Brasil.

Outro trabalho de tema afim foi a monografia de Ddcolas, apresentada na
Universidade Federal do Rio Grande do Sul, do curso de Mestrado em Engenharia 2004, sob
orientacdo, do prof. Dr. Paulo Fernando Pinto Barcelos.

O objetivo de Docolas foi avaliar ao grau de satisfacdo dos clientes da terceira
idade com os servigos das salas de autoatendimento, da Agéncia Sul ( denominacdo ficticia
para preservar a identificacdo da agencia foco). Os objetivos especificos sdo levantar as
dificuldades de os clientes da terceira idade tem nas salas de autoatendimento dos bancos.

A metodologia utilizada foi de coletas de dados na agencia e também através de

leituras bibliogréaficas, sites, revistas eletronicas e artigos.
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A concluséo sobre esse tema foi que 87% dos clientes dizem estar satisfeitos com
0 atendimento, mas a maioria dessa porcentagem mesmo se dizendo satisfeitos ainda tem

desconfianca ao serem abordados pelos proprios funcionarios.
2.6.4 Qualidade nos Postos de Combustiveis da Grande Vitoria.

A pesquisa de Ceccon elaborada em 2014, e divulgada na revista CRAES, tem
como tema: qualidade nos postos de combustiveis da Grande Vitoria.

Seu objetivo é buscar analisar os processos de qualidade para um bom
atendimento aos clientes de postos de combustiveis da Grande Vitoria. O seu objetivo
especifico, é levantar referencial tedrico sobre o tema.

A metodologia de Ceccon foi a partir de visitas em postos de gasolinas da Grande
Vitoria que estdo diretamente ligadas ao bom atendimento. A coleta de dados sera realizada
também em revistas eletrénicas, dicionarios, sites, artigos e livros relacionados com o tema,
jornais teses.

Com isso Ceccon constatou que o atendimento é fundamental para a formacao de

mercado de Postos de Combustiveis.

2.6.5 Qualidade no Atendimento.

No trabalho cientifico apresentado por Cabral, na Universidade de Candido
Mendes em Niter6i, do curso de Gestdo de Recursos Humanos 2006, sob orientacdo do
professor Emilia Maria Mendonca Perentoni.

O objetivo geral da pesquisa de Cabral é estudar e analisar a qualidade no
autoatendimento bancério.

A metodologia aplicada trata-se de pesquisa bibliogréficas através de estudos em
artigos, livros, pesquisa de campo e matérias acessados em sites.

A pesquisa concluiu que o banco devera reavaliar e mudar os seus procedimentos
para uma melhor conquista no seu nivel de qualidade e conseguir assim gerar uma melhoria

continua na busca da satisfacdo dos clientes.
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3 METODOLOGIA

Esta pesquisa tem como objetivo analisar a qualidade no atendimento bancéario
aos clientes da terceira idade, na Agéncia Augusto Leite da Caixa Econdmica Federal, SE
(CEF).

[...] a metodologia é um estudo dos métodos e das etapas de um determinado
processo. Tem como objetivo captar e analisar as caracteristicas e 0s Varios
métodos disponiveis, avaliar suas capacidades, potencialidades, limitacdes
ou distorcdes e criticar os pressupostos ou as implicagGes de sua utilizacao.
E também considerada uma forma de conduzir a pesquisa ou um conjunto de
regras para ensino de ciéncia e arte[...]. (VERGARA, 2013 p.37).

Assim, para elaboracdo dessa pesquisa tomou-se como base na classificacdo
definida por Vergara (2013), sisteméticas possiveis de tipos de pesquisa, dois critérios
basicos: quanto aos fins, quanto aos meios; sendo assim neste trabalho serdo utilizados 0s

seguintes tipos:

3.1 Quanto aos Fins

Quanto aos fins a pesquisa € descritiva e explicativa. Descritiva porque levantara
determinados fendmenos, como a satisfacdo do cliente perante o atendimento. Explicativa,
porque ira colocar algo intangivel como a qualidade no servico, visando explicar a ocorréncia
dessa qualidade desse fendmeno. Pesquisa exploratdria, “é usada para em casos nos quais ¢é
necessario definir o problema com maior precisao” (MALHOTRA, 2001), ela ¢ usada onde se
tem pouco conhecimento sistematizado, sendo assim ndo contem hipéteses na fase inicial,
porem no transcorrer da pesquisa estas podera surgir naturalmente. Pesquisa metodoldgica,
porque almeja avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes da agéncia, em relacdo & qualidade do

atendimento, usando como instrumento de capta¢cdo um questionario.

3.2 Quanto aos Meios

Quanto aos meios, tratasse de pesquisa bibliografica, por ser “um estudo
sistematizado desenvolvido em material publicado em livros, revistas, jornais, redes
eletronicas, isto €, material acessivel ao publico em geral” (VERGARA, 2013, p.48);
pesquisa de campo, “ realizada no local onde ocorre o fendmeno ou que dispde de elementos
para explica-los. Pode acrescentar entrevistas, aplicagdo de questionarios testes e observagdo
participante ou ndo.(VERGARA, 2013 p. 47, 48).
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Empregou-se também o método quantitativo, que de acordo com Vergara et
al.(2010, p.30) “a analise quantitativa esta apoiada em dados estatisticos que a delimitam,

comprovando o que se pretende demonstrar”.

E valido ressaltar que a exceléncia no atendimento deve ser feita para todos os
clientes e néo para aqueles que precisam de um atendimento preferencial, independente da sua
circunstancia social. Segundo o site do banco Caixa Economica Federal atende a todo o
publico de forma igual. Quando ndo se encontra este tipo de aceitacdo, tal clientela tem a
opcao de reclamar e exigir mudangas, e ainda mudar de banco caso ndo ocorram as melhorias

necessarias.

De acordo com Kaotler (2000, p.32), “cita que clientes insatisfeitos param de

comprar ou passam a comprar no concorrente para experimentar”.

No caso do banco, os idosos quando ndo satisfeitos com o atendimento, passam a
receber suas aposentadorias em outras instituicbes. Sendo assim, quando acontece a
desconfianga, a insatisfagdo e a incongruéncia do cliente para a instituicdo/empresa, o resgate
pela a confianca e credibilidade fica cada vez mais dificil. Nesse caso, o relacionamento

humano passa a ter um papel fundamental no atendimento a essa categoria de clientes.

3.3 Variaveis a serem Analisadas no Atendimento:

¢ Dificuldade de acesso as informacoes;
e Demora a solucionar problemas;
e Falta de cortesia;

As variaveis iram ajudar a obtemos informacdes sobre o atendimento, o qual os
clientes da terceira idade s&o submetidos na agencia Augusto Leite da Caixa Econdmica
Federal. Os métodos utilizados para o desenvolvimento deste trabalho foram sites, estudos em
livros, revistas relacionadas com o tema. Para concluir que a qualidade no atendimento é um
diferencial essencial para as organizagdes e que ndo deve ser ignorado, pois um cliente que é

bem recepcionado sempre retornara e fara com que a empresa tenha bons resultados.

“A qualidade é um nivel de exceléncia que a empresa escolheu alcancar para
satisfazer a sua clientela alvo e a0 mesmo tempo, a medida com que ela se conforma a esse
nivel”. HOROVITZ (apud, Aradjo 1993, p.27).
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3.4 Universo e Amostra

A agéncia Augusto Leite da Caixa Econdmica Federal presta varios tipos de
atendimento entdo priorizamos somente 0s servicos que estdo disponiveis na sala de

autoatendimento.

Para que a pesquisa seja considerada relevante, levaram-se em consideracédo
somente os clientes que recebem beneficios do INSS na agéncia como, por exemplo,
aposentadoria, pensdo, etc..., e a idade também foi definida, os idosos a partir de 60 anos de
ambos os sexos participara da pesquisa. Os dados da pesquisa foram coletados através de
questionarios aplicados na sala de autoatendimento da agéncia. O universo amostral ou
populacédo é composto de 71 clientes.

O questionario possui oito perguntas, sendo sete perguntas fechadas e uma
pergunta aberta, para que os clientes possam expressar suas opinides com sugestdes quanto a
possiveis melhorias ao atendimento que recebem dos funcionarios do banco. Assim o0s

resultados da pesquisa de campo serdo apresentados através de gréaficos.
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4 APRESENTACAO DA ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo, serdo apresentados os dados referentes a pesquisa coletados
através da aplicacdo de um questionario. A pesquisa visa demonstrar o grau de satisfacdo
dessa faixa etaria de clientes, com os servicos prestados na sala de autoatendimento da
Agencia da Caixa Econdémica Augusto Leite. A pesquisa foi realizada nos primeiros 15 dias
uteis do més de outubro de 2017.

Ressaltasse que os aspectos abordados no questionario foram com relacdo aos
termos: qualidade no atendimento geral, produtos oferecidos, tempo de espera e presteza dos
colaborado e quanto s melhorias que eles surgiriam ao banco para que assim pudessem ser

mais bem recepcionados.

4.1 Caracterizacdo da Empesa

A Caixa Econdmica da Corte foi fundada em 12 de janeiro de 1861 por Dom
Pedro II. E hoje conhecida como Caixa Econdmica Federal, o que incentivou a sua origem foi
a ideia de fazer a pessoas pouparem o dinheiro, guardando em estabelecimentos como o
banco. Mas isso s6 veio a acontecer de fato em 1934, no governo do Presidente Getulio
Vargas.

Com isso a empresa podia fornecer em préstimos e penhor aos seus clientes da
época. Deste modo a Caixa Econdmica rapidamente passou a ser mais procurada por pessoas
que precisavam de empréstimos ou apenas economizar, incluido os escravos que naquele
tempo fazia poupancas para comprar suas cartas de alforrias.

Hoje a Caixa Econdmica Federal é o maior banco pablico da América Latina além
de seu foco em operagfes comercial, outro fator forte e diferencial do banco s&o suas
operacdes sociais, como Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS), programa de
Integracdo Social (P1S), e Habitacdo popular Programa de Arrendamento Residencial (PAR),
Carta de Credito. Agente pagador do Bolsa Familia e Seguro Desemprego.

Atua em financiamentos de obras publicas como saneamento bésico, alem de ser
responsavel pelos jogos lotéricos desde 1961. A Caixa Econdmica Federal é um 6rgao publico
controlado pelo Tesouro Nacional da Republica Federativa do Brasil e fiscalizado pelo Banco

Central.

4.2 Missao, Visao e Valores
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Misséo

Atuar na promocéo da cidadania e do desenvolvimento sustentavel do pais, como
instituicdo financeira, agente de politicas pablicas e parceira estratégica do Estado brasileiro.
Viséo

A Caixa sera referencia mundial como banco publico integrado, rentavel,
socialmente responsavel, eficiente, &gil com permanente capacidade de renovacdo e

consolidada sua posi¢do como banco da maioria da populacéo brasileira.

Valores
e Sustentabilidade econdmica financeira e socioambiental.
e Valorizagéo dos ser humano.
e Respeito & diversidade.
e Transparéncia e ética com o cliente.
e Reconhecimento e valorizacdo das pessoas que fazem a CAIXA.

e Eficiéncia e inovacao nos servicos, produtos e processos.

A Caixa Econbmica Federal hoje possui agencias bancarias e postos de
atendimentos em todo Brasil sendo mais de quatro mil agencias em funcionamento
empregando, através de concurso publico, mais de 100 mil empregados.

4.3 Analise

Graéfico 1 Qualidade na abordagem ao cliente da terceira idade.

m Excelente ®m Bom m Regular

Fonte: coleta de dados da pesquisa.



27

Veririficou que 54% dos clientes idosos que frenquentam esta agencia bancaria,
afirmam que sdo bem abordados pelos funcionarios e isso demostra a satisfacdo desse
publico. Outros 40% tambem concordam com a boa a abordagem. Dentre esses 6% acham
regular , e ruim e pessimo ndo tiverm porcentagem. Quanto a abordagem o resultado do
grafico nos trés o grau de satisfacdo desses clientes, confirmando a teoria do autor Ferreira,
dis que o atendimento é um efeito de troca de acfes. J& 0 autor Bogman também constata que

0 bom atendimento é o que determina o sucesso de uma empresa.

Grafico 2 Comunicacéo e informagéo ao cliente da terceira idade.

m Excelente m Bom Regular

Fonte: coleta de dados da pesquisa.

Verificou-se que 54% dos clientes concordam que a cmunicagédo e informagoes
que sdo passadas na sala de autoatendimento da agencia estdo sendo realizadas com
exelencia, ou seja o procedimento é eficaz e ndo ha dificuldades quanto esse quesito. Outros
37% acham que esta bom ou dentro do que eles acham normal, para 9% destes clientes esta
regular, grande parte deste publico e ruim e pessimo ndo teve nenhum grau de porcentagem.
O resultado deste grafico afirma a teoria do autor Marques, que mostra que a cominicacao
requer alguns requesitos basicos como, conhecer, falar, ouvir e perceber. Sendo assim a
comicacado estabelecida entre os funcionarios e os clientes é clara, objetiva, sem desgastes e
sem indiferencas.

Graéfico 3 Cortesia e presteza dos colaboradores.
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m Excelente ®m Bom m Regular

Fonte: coleta de dados da pesquisa.

Verificou-se que 54% dos clientes que além da cmunicacdo e informagoes que
sdo passadas de maneira correta & cortezia nos servico e isso resulta na satisfacdo dos mesmo.
Outros 37% acham que esta bom, para 9% destes clientes esta regular, ruim e pessimo nao
teve nenhuma porcentagem. Com base na teoria do autor Marques, cortezia e presteza ajudam
a fidelizar os clientes que estando satisfeitos voltaram sempre que necessario, ele também
considera o bom atendimento um fator de extrema importancia para as empresas que almejam

ter sucesso.

Gréfico 4 Qualidade dos produtos oferecidos.

m Excelente ®m Bom m Regular

Fonte: coleta de dados da pesquisa
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Tratando-se quanto a qualidade dos produtos oferecidos a estes clientes, para 38%
esta execelente, 48% dos idosos acham bom e outros 14% regular, ruim e pessimo néo teve
porcentagem. Tratando-se quanto a qualidade dos produtos oferecidos a estes clientes sao
emprestimo consiguinado, seguro de vida ou carro dentre outros, sdo destinados a este
publico que frenquenta as salas de autoatendimento para 38% esta execelente, 48% dos
idosos acham bom e outros 14% regular, ruim e pessimo néo teve porcentagem. Com base na
teoria do autor Lobos, a qualidade pode ser atribuida a qualquer coisa ou ac¢do, no caso da
Agéncia Augusto Leite da CEF, além dos servicos oferecidos percebe-se que os produtos

também parecem agradar os clientes.

Graéfico 5 Qualidade no desempenho do servico.

m Excelente ®m Bom m Regular

Fonte: coleta de dados da pesquisa.

No grafico 5 verificou-se que 58% dos clientes acham que a qualidade no
desempenho do servico esta excelente, quando falamos em servigos isso envolve todas as
outras variaveis apresentadas anteriormente, presteza, cortesia sdo imprescindiveis. Outros 31
acham que o desempenho esta bom, e 11% regular, ruim e péssimo ndo tiveram porcentagem.
Com base na teoria do autor Araujo a qualidade no desempenho dos servicos € o que fornece

valor para os clientes, sendo um grande diferencial entre as organizacgdes.



30

Gréfico 6 Tempo de espera para ser atendido.

\

= Excelente = Bom = Regular w=ruim = Péssimo

Fonte: coleta de dados da pesquisa.

Verificou-se que no grafico 6, para 46% dessa faixa etaria de clientes esta
excelente o tempo de espera, ou seja, a agencia cumpre o estatuto do idoso quanto ao
atendimento preferencia que presumisse que seja mais rapido que os outros atendimentos a
este publico. Outros 32% desses clientes acham bom, 14% regular, ruim aparece com 5% e
péssimo 3% para essa porcentagem de clientes ainda hd o que melhorar relacionado aos
atendimentos e sua espera. Segundo a teoria dos autores Correia e Gianesi, diz que os clientes
fazem uma avaliacdo da qualidade do servico em todo o processo da prestacdo dele. Com isso
podemos visualizar no gréafico que o total de 7% dos clientes ndo esta satisfeito com tempo de

espera do atendimento, mas isso pode ser trabalhado e melhorado.
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Gréfico 7 Qualidade no atendimento geral ao Cliente.

\

m Excelente = Bom = Regular = ruim = Péssimo

Fonte: coleta de dados da pesquisa.

No gréfico -7 verificou-se que segundo 49% dos idosos esta excelente a qualidade
geral do atendimento ja outros 40% acham bom, 5% regular, ruim 3% e péssimo 3%. No
atendimento em geral e baseado na teoria do autor Kotler, diz que prazer e desencantamento
andam juntos, os usuarios estdao sempre fazendo um comparagdo no geral, seja no servico ou

produto.

8- Sugestdes para melhorias na qualidade do atendimento?

A pergunta aberta que foi para obter a opinido dos clientes com relacdo a
melhorias no atendimento, os clientes respondeu quanto ao tempo de espera da agencia,
mesmo sendo preferencial para alguns destes clientes nas salas de autoatendimento deveria
haver mais funcionarios. Segundo o gerente da Agencia, isso acontece por conta dos
primeiros dez dias Uteis do més, por causa dos pagamentos de beneficios e salarios as

agencias costumam lotar.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O mercado este financeiro esta cada vez mais competitivo, a evolucdo desse setor
é constante, e em época de crise que a competicdo se aflora entre os concorrentes. Um dos
diferencias mais requisitados é a qualidade nos servigos prestados, os clientes estdo cada vez
mais exigente e busca por um bom atendimento, entdo aquela empresa que prezar em manter
um atendimento de qualidade com presteza, cortesia, confianga e que passe credibilidade ao
cliente com certeza saird na frente das demais.

Na apuracdo dos resultados da analise aplicada através de um questionario, a
primeira pergunta foi quanto a abordagem aos clientes idosos, percentual foi de 54% e isso
reflete 0 bom desempenho da empresa.

Nas variaveis cortesia e presteza destacou-se que para 54% desses clientes estéo
satisfeitos com o bom desempenho e atencéo que recebem dos funcionarios e isso engradece a
relevante que os clientes da terceira idade tém para essas organizacoes.

Segundo Marques (1997 p.157), “[...] diz que ndo é possivel atender o cliente,
sem antes saber o que ele deseja [...]”. Faz-se necessario ouvir o cliente e entender o que ele
quer dizer e estabelecer uma comunicacdo sem desgastes e sem adivinhacgdes, para nao correr
0 risco de irrita-lo.

Nas questdes de abordagem e qualidade no atendimento em geral foi possivel
afirmar que a Agencia Augusto leite, presta bons e excelentes servigos ja que o maior
percentual foi da varidvel exceléncia com 54%. Respondendo assim um dos objetivos
especificos, que é medir o grau de satisfacdo desses clientes diante do atendimento. A
tecnologia esta avancando cada vez mais, e as empresas precisam acompanhar essa evolugédo
sem deixar seus usuarios desatualizados. Quanto as mudancas nas salas de autoatendimento, é
possivel identificar que esses clientes estdo acompanhando através das informacdes que séo
passadas pelos funcionarios a eles. A agéncia disponibiliza alguns funcionarios e estagiarios
para melhor atender seus clientes.

Quanto a situacao problema os resultados desta analise mostra que embora exista
um percentual de 7% nos quesitos ruim e péssimo no quesito tempo, isso ndo afeta
diretamente no atendimento como um todo.

De acordo com Kotler (2006, p.151) “[...] € fundamental fidelizar os clientes e
para isso deve-se alcancar a satisfacdo dos mesmos [...]”. Pois esses sdo responsaveis pela
obtenc&o de novos clientes. E recomendado que fossem observadas as melhorias que a analise

traz em questdo para que esse nimero percentual ndo aumente.
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Melhorias a propostas a sala de autoatendimento da agencia Augusto Leite
segundo os clientes e analise realizada, mostra que essa faixa etaria de clientes ainda é
significativa para as instituicdes financeiras, e costumam frequentar as agencias nos quinze
primeiros dias Uteis do més em massa, entdo sugerisse que a agencia disponibilize uma
quantidade maior de funcionérios no autoatendimento para assim nao haver esperas mais
prolongas, j& que o intuito das SAA (Sala de Autoatendimento) é evitar filas no interior das
agencias bancarias.

O resultado da pesquisa mostra que os clientes da terceira idade estdo satisfeitos
com os atendimentos que o banco oferece e inclusive com os produtos ofertados que teve um
percentual de 48%, como foi visto na analise dos dados, porem uma pequena parcela desses
clientes ainda estdo insatisfeitos com o tempo de espera e isso ndo deve passar despercebido.
Ao dar voz a esses clientes percebe-se que sdo grandes frequentadores das ATMs bancarias e
que sdo vistos com bons olhos pelos bancérios, pela facilidade de fazer negécios com a
instituicdo financeira, também sdo bons pagadores, mas 0 que se destaca da pesquisa é a
satisfacdo que esse publico tem ao ser a tendidos nos servicos eletrénicos e isso demonstra um
ponto positivo e enfatizam que esses servicos estdo sendo bem executados.

Conclui-se que, a partir dos dados coletados, a exceléncia no atendimento est4
sendo cumpridos, os clientes da terceira idade que frequentam est& agéncia especificamente, é
bem recepcionado e atendido com cortesia e presteza, este trabalho tem como objetivo
contribuir ou servir de revisdo de leitura para futuras pesquisas ja que as necessidades mudam
e a tecnologia avanca rapidamente, a globalizacdo e o mercado financeiro crescem sem parar
e os idosos de hoje ndo serdo os mesmo de amanha.

E por outro lado por meio desde trabalho € possivel obter informac&o sobre como
esta o nivel de satisfacdo com 0s servicos bancéarios prestados a essa faixa etaria de clientes,
terdo informagbes sobre os clientes da terceira idade e o quanto sdo relevantes no setor
financeiro. Essa pesquisa fala de qualidade e satisfagdo no atendimento aos clientes idosos,

tendo um referencial tedrico importante para proximos estudos sobre esse tema.
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FACULDADE AMADEUS / INSTITUTO SUPERIOR DE EDUCACAO AMADEUS

Apéndice — A Questionario de Pesquisa Aplicado aos Clientes da Terceira Idade.

Este questionario tem o objetivo de conhecer o grau de satisfacdo dos clientes idosos em
relagdo ao atendimento do Banco (Caixa Econémica Federal). Sua participacdo e fundamental
para obtenc¢do do resultado.

Questionario

1. Qualidade na abordagem ao cliente da terceira idade?
( ) bom () regular () ruim () péssimo ( ) excelente

2. Comunicacéo e informagéo ao cliente da terceira idade?
( ) bom () regular () ruim ( ) péssimo ( ) excelente.

3. Cortesia e presteza dos colaboradores?
( ) bom () regular () ruim ( ) péssimo ( ) excelente.

4. Qualidade dos produtos oferecidos?
( ) bom () regular () ruim ( ) péssimo ( ) excelente

5. Qualidade no desempenho do servigo?
( ) bom () regular () ruim ( ) péssimo ( ) excelente

6. Tempo de espera para ser atendido?
( ) bom () regular () ruim () péssimo ( ) excelente

7. Qualidade no atendimento geral ao cliente?
( ) bom () regular () ruim () péssimo ( ) excelente

8. Sugestbes para melhoria da qualidade no atendimento?
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Presidéncia da Republica
Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI'N° 10.741, DE 1° DE OUTUBRO DE 2003.

Dispde sobre o Estatuto do ldoso e da outras

(Vide Decreto n° 6.214, de 2007) o
providéncias.

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

TITULO |
Disposicdes Preliminares

Art. 1° E instituido o Estatuto do ldoso, destinado a regular os direitos assegurados as pessoas
com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos.

Art. 22 O idoso goza de todos os direitos fundamentais inerentes a pessoa humana, sem prejuizo
da protecéo integral de que trata esta Lei, assegurando-se-lhe, por lei ou por outros meios, todas as
oportunidades e facilidades, para preservacao de sua saude fisica e mental e seu aperfeicoamento
moral, intelectual, espiritual e social, em condi¢des de liberdade e dignidade.

Art. 3¢ E obrigag&o da familia, da comunidade, da sociedade e do Poder Publico assegurar ao
idoso, com absoluta prioridade, a efetivacdo do direito & vida, a satde, a alimentag&o, a educacéo, a
cultura, ao esporte, ao lazer, ao trabalho, a cidadania, a liberdade, a dignidade, ao respeito e &
convivéncia familiar e comunitaria.

§ 1° A garantia de prioridade compreende: (Redacéo dada pela Lein® 13.466, de 2017)

| — atendimento preferencial imediato e individualizado junto aos érgéos publicos e privados
prestadores de servigos a populacao;

Il — preferéncia na formulac&o e na execucédo de politicas sociais publicas especificas;

Il — destinacéo privilegiada de recursos publicos nas areas relacionadas com a protecao ao
idoso;

IV — viabilizacdo de formas alternativas de participacdo, ocupacédo e convivio do idoso com as
demais geracdes;

V — priorizag&o do atendimento do idoso por sua prépria familia, em detrimento do atendimento
asilar, exceto dos que ndo a possuam ou carecam de condi¢Bes de manutencgédo da prépria
sobrevivéncia;

VI — capacitacéo e reciclagem dos recursos humanos nas areas de geriatria e gerontologia e na
prestacdo de servicos aos idosos;

VIl — estabelecimento de mecanismos que favore¢cam a divulgacao de informacdes de carater
educativo sobre os aspectos biopsicossociais de envelhecimento;

VIIlI — garantia de acesso a rede de servi¢os de salde e de assisténcia social locais.

IX — prioridade no recebimento da restituicdo do Imposto de Renda.  (Incluido pela Lei n®
11.765, de 2008).

§ 2° Dentre os idosos, € assegurada prioridade especial aos maiores de oitenta anos,
atendendo-se suas necessidades sempre preferencialmente em relacdo aos demais
idosos. (Incluido pela Lei n°® 13.466, de 2017)
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Art. 42 Nenhum idoso sera objeto de qualquer tipo de negligéncia, discriminagéo, violéncia,
crueldade ou opresséo, e todo atentado aos seus direitos, por acdo ou omissao, sera punido na forma
da lei.

§ 12 E dever de todos prevenir a ameaga ou violagéo aos direitos do idoso.

§ 29 As obrigacdes previstas nesta Lei ndo excluem da prevencao outras decorrentes dos
principios por ela adotados.

Art. 52 A inobservancia das normas de prevencédo importara em responsabilidade a pessoa fisica
ou juridica nos termos da lei.

Art. 62 Todo cidadéo tem o dever de comunicar a autoridade competente qualquer forma de
violacdo a esta Lei que tenha testemunhado ou de que tenha conhecimento.

Art. 72 Os Conselhos Nacional, Estaduais, do Distrito Federal e Municipais do Idoso, previstos
na Lei n® 8.842, de 4 de janeiro de 1994, zelardo pelo cumprimento dos direitos do idoso, definidos
nesta Lei.

TITULO II
Dos Direitos Fundamentais

CAPITULO |
Do Direito a Vida

Art. 82 O envelhecimento é um direito personalissimo e a sua protecao um direito social, nos
termos desta Lei e da legislagdo vigente.

Art. 92 E obrigacéo do Estado, garantir & pessoa idosa a prote¢éo a vida e a salde, mediante
efetivacdo de politicas sociais publicas que permitam um envelhecimento saudavel e em condig8es
de dignidade.

CAPITULO II
Do Direito a Liberdade, ao Respeito e a Dignidade

Art. 10. E obrigacéo do Estado e da sociedade, assegurar & pessoa idosa a liberdade, o respeito
e a dignidade, como pessoa humana e sujeito de direitos civis, politicos, individuais e sociais,
garantidos na Constituicdo e nas leis.

§ 12 O direito a liberdade compreende, entre outros, 0s seguintes aspectos:

| — faculdade de ir, vir e estar nos logradouros publicos e espagos comunitarios, ressalvadas as
restricdes legais;

Il — opinido e expressao;

Il — crenga e culto religioso;

IV — pratica de esportes e de diversoes;

V — participagdo na vida familiar e comunitaria;

VI — participagéo na vida politica, na forma da lei;

VIl — faculdade de buscar reflgio, auxilio e orientacao.

§ 29 O direito ao respeito consiste na inviolabilidade da integridade fisica, psiquica e moral,
abrangendo a preservacao da imagem, da identidade, da autonomia, de valores, idéias e crencas,
dos espacos e dos objetos pessoais.

§ 3¢ E dever de todos zelar pela dignidade do idoso, colocando-o a salvo de qualquer tratamento
desumano, violento, aterrorizante, vexatdrio ou constrangedor.

CAPITULO 1II
Dos Alimentos

Art. 11. Os alimentos seréo prestados ao idoso na forma da lei civil.

Art. 12. A obrigacao alimentar € solidaria, podendo o idoso optar entre os prestadores.
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Art. 13. As transacdes relativas a alimentos poderéo ser celebradas perante o Promotor de
Justica ou Defensor Publico, que as referendard, e passarao a ter efeito de titulo executivo
extrajudicial nos termos da lei processual civil. (Redacéo dada pela Lein® 11.737, de 2008)

Art. 14. Se o idoso ou seus familiares ndo possuirem condi¢cdes econdmicas de prover o seu
sustento, imp&e-se ao Poder Plblico esse provimento, no ambito da assisténcia social.

CAPITULO IV
Do Direito a Saude

Art. 15. E assegurada a atencéo integral a satde do idoso, por intermédio do Sistema Unico de
Saude — SUS, garantindo-lhe o acesso universal e igualitario, em conjunto articulado e continuo das
acoes e servicos, para a prevencao, promogao, protecdo e recuperacao da saude, incluindo a
atencédo especial as doengas que afetam preferencialmente os idosos.

§ 19 A prevencéo e a manutenc¢do da salde do idoso serdo efetivadas por meio de:
| — cadastramento da populacéo idosa em base territorial;
Il — atendimento geriatrico e gerontolégico em ambulatérios;

Il — unidades geriatricas de referéncia, com pessoal especializado nas &reas de geriatria e
gerontologia social,

IV — atendimento domiciliar, incluindo a internagéo, para a populagéo que dele necessitar e
esteja impossibilitada de se locomover, inclusive para idosos abrigados e acolhidos por instituicées
publicas, filantrépicas ou sem fins lucrativos e eventualmente conveniadas com o Poder Publico, nos
meios urbano e rural;

V — reabilitac@o orientada pela geriatria e gerontologia, para reducdo das sequelas decorrentes
do agravo da saude.

§ 22 Incumbe ao Poder Publico fornecer aos idosos, gratuitamente, medicamentos,
especialmente os de uso continuado, assim como proteses, 6rteses e outros recursos relativos ao
tratamento, habilitacdo ou reabilitacdo.

§ 32 E vedada a discriminag&o do idoso nos planos de satde pela cobranca de valores
diferenciados em razéo da idade.

§ 42 Os idosos portadores de deficiéncia ou com limitacdo incapacitante terdo atendimento
especializado, nos termos da lei.

§ 52 E vedado exigir o comparecimento do idoso enfermo perante os 6rgéos publicos, hipotese
na qual serd admitido o seguinte procedimento: (Incluido pela Lei n® 12.896, de 2013)

| - guando de interesse do poder plblico, o agente promovera o contato necessario com o idoso
em sua residéncia; ou (Incluido pela Lei n® 12.896, de 2013)

Il - quando de interesse do préprio idoso, este se fara representar por procurador legalmente
constituido. (Incluido pela Lei n° 12.896, de 2013)

§ 62 E assegurado ao idoso enfermo o atendimento domiciliar pela pericia médica do Instituto
Nacional do Seguro Social - INSS, pelo servigo publico de saude ou pelo servico privado de salde,
contratado ou conveniado, que integre o Sistema Unico de Saude - SUS, para expedicdo do laudo de
salide necessario ao exercicio de seus direitos sociais e de isengéo tributaria. (Incluido pela Lei n°
12.896, de 2013)

§ 7° Em todo atendimento de salde, os maiores de oitenta anos terdo preferéncia especial
sobre os demais idosos, exceto em caso de emergéncia.  (Incluido pela Lei n® 13.466, de 2017).

Art. 16. Ao idoso internado ou em observacao é assegurado o direito a acompanhante, devendo
0 6rgédo de salde proporcionar as condicfes adequadas para a sua permanéncia em tempo integral,
segundo o critério médico.

Paragrafo Unico. Caberé ao profissional de saldde responsavel pelo tratamento conceder
autorizagdo para o0 acompanhamento do idoso ou, no caso de impossibilidade, justifica-la por escrito.
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Art. 17. Ao idoso que esteja no dominio de suas faculdades mentais é assegurado o direito de
optar pelo tratamento de salde que lhe for reputado mais favoravel.

Paragrafo Unico. Nado estando o idoso em condi¢des de proceder a opgéao, esta sera feita:
| — pelo curador, quando o idoso for interditado;

Il — pelos familiares, quando o idoso nao tiver curador ou este ndo puder ser contactado em
tempo habil;

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

IV — pelo proprio médico, quando n&do houver curador ou familiar conhecido, caso em que devera
comunicar o fato ao Ministério Publico.

Art. 18. As instituicdes de saude devem atender aos critérios minimos para o atendimento as
necessidades do idoso, promovendo o treinamento e a capacitacdo dos profissionais, assim como
orientacao a cuidadores familiares e grupos de auto-ajuda.

A Q O a

Art. 19. Os casos de suspeita ou confirmacao de violéncia praticada contra idosos serdo objeto
de notificacdo compulsoria pelos servigcos de sadde publicos e privados a autoridade sanitaria, bem
como serdo obrigatoriamente comunicados por eles a quaisquer dos seguintes
orgaos: (Redacao dada pela Lei n®12.461, de 2011)

| — autoridade policial;

Il — Ministério Publico;

Il — Conselho Municipal do Idoso;
IV — Conselho Estadual do Idoso;
V — Conselho Nacional do ldoso.

§ 12 Para os efeitos desta Lei, considera-se violéncia contra o idoso qualquer a¢cao ou omissao
praticada em local publico ou privado que lhe cause morte, dano ou sofrimento fisico ou
psicolégico. (Incluido pela Lein® 12.461, de 2011)

§ 29 Aplica-se, no que couber, & notificagdo compulséria prevista no caput deste artigo, o
disposto na Lei n° 6.259, de 30 de outubro de 1975. (Incluido pela Lein® 12.461, de 2011)

CAPITULO V
Da Educacéo, Cultura, Esporte e Lazer

Art. 20. O idoso tem direito a educagéo, cultura, esporte, lazer, diversdes, espetaculos, produtos
e servicos que respeitem sua peculiar condicdo de idade.

Art. 21. O Poder Publico criara oportunidades de acesso do idoso a educagao, adequando
curriculos, metodologias e material didatico aos programas educacionais a ele destinados.

§ 12 Os cursos especiais para idosos incluirdo conteddo relativo as técnicas de comunicagao,
computacdo e demais avangos tecnoldgicos, para sua integracéo a vida moderna.

§ 29 Os idosos participardo das comemoracgdes de carater civico ou cultural, para transmissao de
conhecimentos e vivéncias as demais geracdes, no sentido da preservagdo da memoria e da
identidade culturais.

Art. 22. Nos curriculos minimos dos diversos niveis de ensino formal serdo inseridos contetidos
voltados ao processo de envelhecimento, ao respeito e a valorizacdo do idoso, de forma a eliminar o
preconceito e a produzir conhecimentos sobre a matéria.

Art. 23. A participagdo dos idosos em atividades culturais e de lazer sera proporcionada
mediante descontos de pelo menos 50% (cinqlienta por cento) nos ingressos para eventos artisticos,
culturais, esportivos e de lazer, bem como o acesso preferencial aos respectivos locais.

Art. 24. Os meios de comunicagdo manterao espagos ou horarios especiais voltados aos idosos,
com finalidade informativa, educativa, artistica e cultural, e ao publico sobre o processo de
envelhecimento.
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Art. 25. O Poder Publico apoiara a criagdo de universidade aberta para as pessoas idosas e
incentivara a publicacao de livros e periddicos, de contelido e padréo editorial adequados ao idoso,
que facilitem a leitura, considerada a natural reducdo da capacidade visual.

CAPITULO VI
Da Profissionalizacdo e do Trabalho

Art. 26. O idoso tem direito ao exercicio de atividade profissional, respeitadas suas condicdes
fisicas, intelectuais e psiquicas.

art27Art. 27. Na admisséo do idoso em qualquer trabalho ou emprego, é vedada a discriminacao
e a fixacao de limite maximo de idade, inclusive para concursos, ressalvados 0s casos em que a
natureza do cargo o exigir.

Paragrafo unico. O primeiro critério de desempate em concurso publico sera a idade, dando-se
preferéncia ao de idade mais elevada.

Art. 28. O Poder Publico criara e estimulara programas de:

| — profissionalizacdo especializada para os idosos, aproveitando seus potenciais e habilidades
para atividades regulares e remuneradas;

Il — preparacgdo dos trabalhadores para a aposentadoria, com antecedéncia minima de 1 (um)
ano, por meio de estimulo a novos projetos sociais, conforme seus interesses, e de esclarecimento
sobre os direitos sociais e de cidadania;

11l — estimulo as empresas privadas para admisséo de idosos ao trabalho.

CAPITULO VI
Da Previdéncia Social

Art. 29. Os beneficios de aposentadoria e pensédo do Regime Geral da Previdéncia Social
observardo, na sua concessao, critérios de calculo que preservem o valor real dos salarios sobre os
quais incidiram contribui¢do, nos termos da legislacédo vigente.

Paragrafo Unico. Os valores dos beneficios em manutencéo serdo reajustados na mesma data
de reajuste do salario-minimo, pro rata, de acordo com suas respectivas datas de inicio ou do seu
ultimo reajustamento, com base em percentual definido em regulamento, observados os critérios
estabelecidos pela Lei n° 8.213, de 24 de julho de 1991.

Art. 30. A perda da condi¢cdo de segurado ndo sera considerada para a concesséo da
aposentadoria por idade, desde que a pessoa conte com, no minimo, o tempo de contribui¢éo
correspondente ao exigido para efeito de caréncia na data de requerimento do beneficio.

Paragrafo unico. O calculo do valor do beneficio previsto no caput observara o disposto
no caput e 8 2°do art. 3°da Lei n°® 9.876, de 26 de novembro de 1999, ou, ndo havendo salarios-de-
contribuicdo recolhidos a partir da competéncia de julho de 1994, o disposto no art. 35 da Lei
n°8.213, de 1991.

Art. 31. O pagamento de parcelas relativas a beneficios, efetuado com atraso por
responsabilidade da Previdéncia Social, sera atualizado pelo mesmo indice utilizado para os
reajustamentos dos beneficios do Regime Geral de Previdéncia Social, verificado no periodo
compreendido entre o més que deveria ter sido pago e 0 més do efetivo pagamento.

Art. 32. O Dia Mundial do Trabalho, 12 de Maio, é a data-base dos aposentados e pensionistas.

CAPITULO VIII
Da Assisténcia Social

Art. 33. A assisténcia social aos idosos sera prestada, de forma articulada, conforme os
principios e diretrizes previstos na Lei Organica da Assisténcia Social, na Politica Nacional do Idoso,
no Sistema Unico de Saude e demais normas pertinentes.

Art. 34. Aos idosos, a partir de 65 (sessenta e cinco) anos, que ndo possuam meios para prover
sua subsisténcia, nem de té-la provida por sua familia, é assegurado o beneficio mensal de 1 (um)
salario-minimo, nos termos da Lei Organica da Assisténcia Social — Loas. (Vide Decreto n° 6.214,

de 2007)

Paragrafo unico. O beneficio ja concedido a qualquer membro da familia nos termos
do caput ndo serd computado para os fins do calculo da renda familiar per capita a que se refere a
Loas.
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Art. 35. Todas as entidades de longa permanéncia, ou casa-lar, sdo obrigadas a firmar contrato
de prestacéo de servicos com a pessoa idosa abrigada.

8§ 19 No caso de entidades filantropicas, ou casa-lar, é facultada a cobranca de participacéo do
idoso no custeio da entidade.

§ 29 O Conselho Municipal do Idoso ou o Conselho Municipal da Assisténcia Social estabelecera
a forma de participagédo prevista no 8 12, que ndo podera exceder a 70% (setenta por cento) de
qualquer beneficio previdenciario ou de assisténcia social percebido pelo idoso.

§ 3¢ Se a pessoa idosa for incapaz, cabera a seu representante legal firmar o contrato a que se
refere o caput deste artigo.

Art. 36. O acolhimento de idosos em situacgao de risco social, por adulto ou nudcleo familiar,
caracteriza a dependéncia econdmica, para os efeitos legais.  (Vigéncia)

CAPITULO IX
Da Habitacdo

Art. 37. O idoso tem direito a moradia digna, no seio da familia natural ou substituta, ou
desacompanhado de seus familiares, quando assim o desejar, ou, ainda, em instituicdo publica ou
privada.

§ 19 A assisténcia integral na modalidade de entidade de longa permanéncia sera prestada
quando verificada inexisténcia de grupo familiar, casa-lar, abandono ou caréncia de recursos
financeiros préprios ou da familia.

§ 2° Toda instituicdo dedicada ao atendimento ao idoso fica obrigada a manter identificagéo
externa visivel, sob pena de interdicdo, além de atender toda a legislacao pertinente.

§ 32 As instituicdes que abrigarem idosos séo obrigadas a manter padrées de habitacédo
compativeis com as necessidades deles, bem como prové-los com alimentacéo regular e higiene
indispenséveis as normas sanitarias e com estas condizentes, sob as penas da lei.

Art. 38. Nos programas habitacionais, publicos ou subsidiados com recursos publicos, o idoso
goza de prioridade na aquisicdo de imdvel para moradia prépria, observado o seguinte:

| - reserva de pelo menos 3% (trés por cento) das unidades habitacionais residenciais para
atendimento aos idosos;  (Redac&o dada pela Lei n® 12.418, de 2011)

Il — implantacé@o de equipamentos urbanos comunitarios voltados ao idoso;

Il — eliminagdo de barreiras arquitetdnicas e urbanisticas, para garantia de acessibilidade ao
idoso;

IV — critérios de financiamento compativeis com os rendimentos de aposentadoria e pensao.

Paragrafo Unico. As unidades residenciais reservadas para atendimento a idosos devem situar-
se, preferencialmente, no pavimento térreo.  (Incluido pela Lei n® 12.419, de 2011)

CAPITULO X
Do Transporte

Art. 39. Aos maiores de 65 (sessenta e cinco) anos fica assegurada a gratuidade dos transportes
coletivos publicos urbanos e semi-urbanos, exceto nos servigos seletivos e especiais, quando
prestados paralelamente aos servigos regulares.

§ 19 Para ter acesso a gratuidade, basta que o idoso apresente qualquer documento pessoal que
faca prova de sua idade.

§ 29 Nos veiculos de transporte coletivo de que trata este artigo, serao reservados 10% (dez por
cento) dos assentos para os idosos, devidamente identificados com a placa de reservado
preferencialmente para idosos.

§ 32 No caso das pessoas compreendidas na faixa etéria entre 60 (sessenta) e 65 (sessenta e
cinco) anos, ficara a critério da legislacédo local dispor sobre as condi¢Bes para exercicio da
gratuidade nos meios de transporte previstos no caput deste artigo.

Art. 40. No sistema de transporte coletivo interestadual observar-se-4, nos termos da legislagao
especifica: (Requlamento) (Vide Decreto n°® 5.934, de 2006)
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| — areserva de 2 (duas) vagas gratuitas por veiculo para idosos com renda igual ou inferior a 2
(dois) salarios-minimos;

Il — desconto de 50% (cinglienta por cento), no minimo, no valor das passagens, para os idosos
gue excederem as vagas gratuitas, com renda igual ou inferior a 2 (dois) salarios-minimos.

Paragrafo Unico. Cabera aos 6rgaos competentes definir os mecanismos e os critérios para o
exercicio dos direitos previstos nos incisos | e Il.

Art. 41. E assegurada a reserva, para os idosos, nos termos da lei local, de 5% (cinco por cento)
das vagas nos estacionamentos publicos e privados, as quais deverdo ser posicionadas de forma a
garantir a melhor comodidade ao idoso.

Art. 42. S&o asseguradas a prioridade e a seguranca do idoso nos procedimentos de embarque
e desembarque nos veiculos do sistema de transporte coletivo.  (Redacédo dada pela Lei n® 12.899,

de 2013)

TITULO Il
Das Medidas de Protecdo

CAPITULO |
Das Disposi¢cbes Gerais

Art. 43. As medidas de prote¢éo ao idoso séo aplicaveis sempre que os direitos reconhecidos
nesta Lei forem ameacados ou violados:

| — por acdo ou omissdo da sociedade ou do Estado;
Il — por falta, omissdo ou abuso da familia, curador ou entidade de atendimento;
Il — em razéo de sua condig&o pessoal.

CAPITULO Il
Das Medidas Especificas de Protecao

Art. 44. As medidas de protecdo ao idoso previstas nesta Lei poderéo ser aplicadas, isolada ou
cumulativamente, e levardo em conta os fins sociais a que se destinam e o fortalecimento dos
vinculos familiares e comunitarios.

Art. 45. Verificada qualquer das hipoteses previstas no art. 43, o Ministério Publico ou o Poder
Judiciario, a requerimento daquele, podera determinar, dentre outras, as seguintes medidas:

| — encaminhamento a familia ou curador, mediante termo de responsabilidade;
Il — orientacdo, apoio e acompanhamento temporarios;
Il — requisicdo para tratamento de sua saude, em regime ambulatorial, hospitalar ou domiciliar;

IV — inclusédo em programa oficial ou comunitério de auxilio, orientacdo e tratamento a usuarios
dependentes de drogas licitas ou ilicitas, ao préprio idoso ou a pessoa de sua convivéncia que lhe
cause perturbacéo;

V — abrigo em entidade;
VI — abrigo temporaério.

TITULO IV
Da Politica de Atendimento ao Idoso

CAPITULO |
Disposicdes Gerais

Art. 46. A politica de atendimento ao idoso far-se-a4 por meio do conjunto articulado de acdes
governamentais e ndo-governamentais da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

Art. 47. Sao linhas de acao da politica de atendimento:

| — politicas sociais basicas, previstas na Lei n°® 8.842, de 4 de janeiro de 1994;

Il — politicas e programas de assisténcia social, em carater supletivo, para aqueles que
necessitarem;

Il — servigos especiais de prevencao e atendimento as vitimas de negligéncia, maus-tratos,
exploracédo, abuso, crueldade e opresséo;
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IV — servico de identificacéo e localizacdo de parentes ou responsaveis por idosos abandonados
em hospitais e instituicées de longa permanéncia;

V — protecdo juridico-social por entidades de defesa dos direitos dos idosos;

VI — mobilizacédo da opinido publica no sentido da participacédo dos diversos segmentos da
sociedade no atendimento do idoso.

CAPITULO I
Das Entidades de Atendimento ao ldoso

Art. 48. As entidades de atendimento sao responsaveis pela manutencao das préprias unidades,
observadas as normas de planejamento e execucdo emanadas do 6rgdo competente da Politica
Nacional do Idoso, conforme a Lei n° 8.842, de 1994.

Paragrafo Unico. As entidades governamentais e ndo-governamentais de assisténcia ao idoso
ficam sujeitas a inscricdo de seus programas, junto ao 6rgao competente da Vigilancia Sanitaria e
Conselho Municipal da Pessoa Idosa, e em sua falta, junto ao Conselho Estadual ou Nacional da
Pessoa ldosa, especificando os regimes de atendimento, observados os seguintes requisitos:

| — oferecer instala¢Bes fisicas em condi¢c6es adequadas de habitabilidade, higiene, salubridade
e seguranga;

Il — apresentar objetivos estatutarios e plano de trabalho compativeis com os principios desta
Lei;

11l — estar regularmente constituida;

IV — demonstrar a idoneidade de seus dirigentes.

Art. 49. As entidades que desenvolvam programas de institucionalizacdo de longa permanéncia
adotard@o os seguintes principios:

| — preservacao dos vinculos familiares;

Il — atendimento personalizado e em pequenos grupos;

Il — manutencédo do idoso na mesma instituicdo, salvo em caso de for¢a maior;

IV — participacéo do idoso nas atividades comunitarias, de caréater interno e externo;

V — observéancia dos direitos e garantias dos idosos;

VI — preservacao da identidade do idoso e oferecimento de ambiente de respeito e dignidade.

Paragrafo Unico. O dirigente de instituicdo prestadora de atendimento ao idoso responderd civil e
criminalmente pelos atos que praticar em detrimento do idoso, sem prejuizo das sanc¢des
administrativas.

Art. 50. Constituem obrigac6es das entidades de atendimento:

| — celebrar contrato escrito de prestacdo de servico com o idoso, especificando o tipo de
atendimento, as obrigacdes da entidade e prestacdes decorrentes do contrato, com os respectivos
precos, se for o caso;

Il — observar os direitos e as garantias de que sdao titulares os idosos;

Il — fornecer vestuario adequado, se for piblica, e alimentagdo suficiente;

IV — oferecer instalag@es fisicas em condi¢cdes adequadas de habitabilidade;

V — oferecer atendimento personalizado;

VI — diligenciar no sentido da preservacao dos vinculos familiares;

VIl — oferecer acomodaces apropriadas para recebimento de visitas;

VIl — proporcionar cuidados a salde, conforme a necessidade do idoso;

IX — promover atividades educacionais, esportivas, culturais e de lazer;

X — propiciar assisténcia religiosa aqueles que desejarem, de acordo com suas crencas;
Xl — proceder a estudo social e pessoal de cada caso;

XIl — comunicar a autoridade competente de salde toda ocorréncia de idoso portador de
doencas infecto-contagiosas;
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XIII — providenciar ou solicitar que o Ministério Publico requisite os documentos necessarios ao
exercicio da cidadania aqueles que nao os tiverem, na forma da lei;

XIV — fornecer comprovante de depésito dos bens méveis que receberem dos idosos;

XV — manter arquivo de anotacdes onde constem data e circunstancias do atendimento, nome
do idoso, responsavel, parentes, enderecos, cidade, relacdo de seus pertences, bem como o valor de
contribuicdes, e suas alteracdes, se houver, e demais dados que possibilitem sua identificacéo e a
individualizacao do atendimento;

XVI — comunicar ao Ministério Publico, para as providéncias cabiveis, a situagédo de abandono
moral ou material por parte dos familiares;

XVII — manter no quadro de pessoal profissionais com formacao especifica.

Art. 51. As instituic@es filantrépicas ou sem fins lucrativos prestadoras de servi¢o ao idoso terédo
direito a assisténcia judiciaria gratuita.
CAPITULO 1l
Da Fiscalizacéo das Entidades de Atendimento

Art. 52. As entidades governamentais e ndo-governamentais de atendimento ao idoso seréo
fiscalizadas pelos Conselhos do Idoso, Ministério Publico, Vigilancia Sanitaria e outros previstos em
lei.

Art. 53. O art. 72 da Lei n° 8.842, de 1994, passa a vigorar com a seguinte redacao:

"Art. 7° Compete aos Conselhos de que trata o art. 62 desta Lei a supervisdo, o acompanhamento, a
fiscalizag&o e a avaliacdo da politica nacional do idoso, no &mbito das respectivas instancias politico-
administrativas.” (NR)

Art. 54. Sera dada publicidade das presta¢fes de contas dos recursos publicos e privados
recebidos pelas entidades de atendimento.

Art. 55. As entidades de atendimento que descumprirem as determinac¢des desta Lei ficardo
sujeitas, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal de seus dirigentes ou prepostos, as
seguintes penalidades, observado o devido processo legal:

| — as entidades governamentais:

a) adverténcia;

b) afastamento provisério de seus dirigentes;

c) afastamento definitivo de seus dirigentes;

d) fechamento de unidade ou interdi¢do de programa;

Il — as entidades ndo-governamentais:

a) adverténcia;

b) multa;

¢) suspensdo parcial ou total do repasse de verbas publicas;
d) interdi¢cdo de unidade ou suspensdo de programa;

e) proibicdo de atendimento a idosos a bem do interesse publico.

§ 12 Havendo danos aos idosos abrigados ou qualquer tipo de fraude em relagcdo ao programa,
cabera o afastamento provisério dos dirigentes ou a interdicdo da unidade e a suspenséo do
programa.

§ 22 A suspensao parcial ou total do repasse de verbas publicas ocorrera quando verificada a ma
aplicacdo ou desvio de finalidade dos recursos.

§ 32 Na ocorréncia de infragd@o por entidade de atendimento, que coloque em risco os direitos
assegurados nesta Lei, sera o fato comunicado ao Ministério Publico, para as providéncias cabiveis,
inclusive para promover a suspenséo das atividades ou dissolucdo da entidade, com a proibi¢édo de
atendimento a idosos a bem do interesse publico, sem prejuizo das providéncias a serem tomadas
pela Vigilancia Sanitéaria.
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§ 42 Na aplicacéo das penalidades, serdo consideradas a natureza e a gravidade da infragédo
cometida, os danos que dela provierem para o idoso, as circunstancias agravantes ou atenuantes e
0s antecedentes da entidade.

CAPITULO IV
Das Infra¢cdes Administrativas

Art. 56. Deixar a entidade de atendimento de cumprir as determinacdes do art. 50 desta Lei:

Pena — multa de R$ 500,00 (quinhentos reais) a R$ 3.000,00 (trés mil reais), se o fato ndo for
caracterizado como crime, podendo haver a interdicdo do estabelecimento até que sejam cumpridas
as exigéncias legais.

Paragrafo unico. No caso de interdicao do estabelecimento de longa permanéncia, os idosos
abrigados seréo transferidos para outra instituicdo, a expensas do estabelecimento interditado,
enquanto durar a interdicdo.

Art. 57. Deixar o profissional de saude ou o responsavel por estabelecimento de salde ou
instituicdo de longa permanéncia de comunicar a autoridade competente os casos de crimes contra
idoso de que tiver conhecimento:

Pena — multa de R$ 500,00 (quinhentos reais) a R$ 3.000,00 (trés mil reais), aplicada em dobro
no caso de reincidéncia.

Art. 58. Deixar de cumprir as determinagfes desta Lei sobre a prioridade no atendimento ao
idoso:

Pena — multa de R$ 500,00 (quinhentos reais) a R$ 1.000,00 (um mil reais) e multa civil a ser
estipulada pelo juiz, conforme o dano sofrido pelo idoso.

CAPITULO V
Da Apuracdo Administrativa de Infragéo as
Normas de Protecdo ao Idoso

Art. 59. Os valores monetarios expressos no Capitulo IV serdo atualizados anualmente, na forma
da lei.

Art. 60. O procedimento para a imposi¢éo de penalidade administrativa por infracdo as normas
de protecdo ao idoso terd inicio com requisicdo do Ministério Publico ou auto de infracdo elaborado
por servidor efetivo e assinado, se possivel, por duas testemunhas.

§ 12 No procedimento iniciado com o auto de infracdo poderéo ser usadas férmulas impressas,
especificando-se a natureza e as circunstancias da infracéo.

§ 29 Sempre que possivel, a verificagdo da infracdo seguir-se-4 a lavratura do auto, ou este sera
lavrado dentro de 24 (vinte e quatro) horas, por motivo justificado.

Art. 61. O autuado ter4 prazo de 10 (dez) dias para a apresentacao da defesa, contado da data
da intimacéo, que seré feita:

| — pelo autuante, no instrumento de autuacéo, quando for lavrado na presenca do infrator;
Il — por via postal, com aviso de recebimento.

Art. 62. Havendo risco para a vida ou a salde do idoso, a autoridade competente aplicard a
entidade de atendimento as san¢des regulamentares, sem prejuizo da iniciativa e das providéncias
que vierem a ser adotadas pelo Ministério Publico ou pelas demais instituicdes legitimadas para a
fiscalizagéo.

Art. 63. Nos casos em que nao houver risco para a vida ou a sadde 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
instituicfes legitimadas para a fiscalizacéo.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2003/L10.741.htm#art50

