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VIl - as espécies vegetais que tenham sua projecao sobre a faixa
de circulagdo de pedestres.

§ 2° A concessionaria do Servigo Telefénico Fixo Comutado -
STFC, na modalidade Local, deverd assegurar que, no minimo, dois
por cento do total de Telefones de Uso Publico - TUPs, sem cabine,
com capacidade para originar e receber chamadas locais e de longa
distancia nacional, bem como, pelo menos, dois por cento do total
de TUPs, com capacidade para originar e receber chamadas de
longa distancia, nacional e internacional, estejam adaptados para
0 uso de pessoas portadoras de deficiéncia auditiva e para usuarios
de cadeiras de rodas, ou conforme estabelecer os Planos Gerais de
Metas de Universalizagdo.

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

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

Art. 18. Aconstrucdo de edificages de uso privado multifamiliar
e a construgdo, ampliacdo ou reforma de edificacGes de uso coletivo
devem atender aos preceitos da acessibilidade na interligagdo de
todas as partes de uso comum ou abertas ao publico, conforme os
padrdes das normas técnicas de acessibilidade da ABNT.

Paragrafo unico. (Revogado pelo Decreto n? 10.014, de 2019)

§ 12 Também estdo sujeitos ao disposto no caput os acessos, as
piscinas, os andares de recreacao, os saldo de festas e de reunides,
as saunas e os banheiros, as quadras esportivas, as portarias, os
estacionamentos e as garagens, entre outras partes das areas
internas ou externas de uso comum das edificagdes de uso privado
multifamiliar e das de uso coletivo. (Incluido pelo Decreto n2
10.014, de 2019)

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

Art. 19. A construgdo, ampliagdo ou reforma de edificagGes
de uso publico deve garantir, pelo menos, um dos acessos ao
seu interior, com comunicagdo com todas as suas dependéncias
e servigos, livre de barreiras e de obstaculos que impegam ou
dificultem a sua acessibilidade.

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

§ 2° Sempre que houver viabilidade arquitetonica, o Poder
Publico buscard garantir dotagdo orgamentaria para ampliar
0 numero de acessos nas edificagdes de uso publico a serem
construidas, ampliadas ou reformadas.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

§ 12 Os espacos e os assentos a que se refere o caput, a serem
instalados e sinalizados conforme os requisitos estabelecidos nas
normas técnicas de acessibilidade da Associagdo Brasileira de
Normas Técnicas - ABNT, devem: (Redacdo dada pelo Decreto n?
9.404, de 2018)

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

a) dois por cento de espacgos para pessoas em cadeira de rodas,
com a garantia de, no minimo, um espaco; e (Incluido pelo
Decreto n? 9.404, de 2018)




| - estd cumprindo as regras de acessibilidade arquiteténica,
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 discriminagdo, bem como as respectivas
sangdes pelo descumprimento dessas normas.

§ 2° As edificagbes 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
edificagbes 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 reservadas
deverdo portar identificagdo a ser colocada em local de ampla
visibilidade, confeccionado e fornecido pelos dérgdos 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 utilizagcdao 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 edificagdes 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 adaptacdo em
edificagbes de uso publico ou de uso coletivo, bem assim ainstalagdo
em edificag¢do 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.

§ 2° Junto as botoeiras externas do elevador, devera estar
sinalizado em braile em qual andar da edificacdo a pessoa se
encontra.

ATENDIMENTO BANCARIO

451)

§ 3° Os edificios a serem construidos com mais de um pavimento
alémdo pavimento de acesso, a excegdo das habitagdes unifamiliares
e daquelas que estejam obrigadas a instalagdo de elevadores por
legislacdo municipal, deverdo dispor de especificacbes 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 especificagdes 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 indicagdo da opgdo pelo tipo de equipamento (elevador,
esteira, plataforma ou similar);

Il - a indicagdo das dimensdes 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, informacdo de voz,
bem como a garantia de responsabilidade técnica de que a estrutura
da edificagdo suporta a implanta¢do do equipamento escolhido.

SECAO IlI
DA ACESSIBILIDADE NA HABITACAO DE INTERESSE SOCIAL

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, execugdo das unidades
habitacionais acessiveis no piso térreo e acessiveis ou adaptaveis
guando nos demais pisos;

Il - 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.

Paragrafo 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 coordenagdo
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 razdo das legislagdes federal, estaduais, distrital e municipais
relativas a acessibilidade.

SECAO IV
DA ACESSIBILIDADE AOS BENS CULTURAIS IMOVEIS

Art. 30. As soluges destinadas a eliminagdo, redugdo ou
superagdo de barreiras na promogdo da acessibilidade a todos os
bens culturais imodveis devem estar de acordo com o que estabelece
a Instrucdo Normativa no 1 do Instituto do Patrimdnio Histdrico e
Artistico Nacional - IPHAN, de 25 de novembro de 2003.




§ 2° Os sitios eletronicos acessiveis as pessoas portadoras
de deficiéncia conterdao simbolo que represente a acessibilidade
na rede mundial de computadores (internet), a ser adotado nas
respectivas paginas de entrada.

§ 3° Os telecentros comunitarios instalados ou custeados pelos
Governos Federal, Estadual, Municipal ou do Distrito Federal devem
possuir instalagbes plenamente acessiveis e, pelo menos, um
computador com sistema de som instalado, para uso preferencial
por pessoas portadoras de deficiéncia visual.

Art. 48. Apds doze meses da edicdo deste Decreto, a
acessibilidade nos portais e sitios eletronicos de interesse publico
na rede mundial de computadores (internet), devera ser observada
para obtengdo do financiamento de que trata o inciso Ill do art. 2°.

Art.  49. As empresas prestadoras de servigos de
telecomunicacGes deverdo garantir o pleno acesso as pessoas
portadoras de deficiéncia auditiva, por meio das seguintes agdes:

| - no Servico Telefonico Fixo Comutado - STFC, disponivel para
uso do publico em geral:

a) instalar, mediante solicitagdo, em ambito nacional e em locais
publicos, telefones de uso publico adaptados para uso por pessoas
portadoras de deficiéncia;

b) garantir a disponibilidade de instalagcdo de telefones para
uso por pessoas portadoras de deficiéncia auditiva para acessos
individuais;

c) garantir a existéncia de centrais de intermediacdo de
comunicagdo telefénica a serem utilizadas por pessoas portadoras
de deficiéncia auditiva, que funcionem em tempo integral e
atendam a todo o territdrio nacional, inclusive com integragdo com
0 mesmo servico oferecido pelas prestadoras de Servico Movel
Pessoal; e

d) garantir que os telefones de uso publico contenham
dispositivos sonoros para a identificagdo das unidades existentes e
consumidas dos cartGes telefénicos, bem como demais informacgGes
exibidas no painel destes equipamentos;

Il - no Servigo Movel Celular ou Servico Mdvel Pessoal:

a) garantir a interoperabilidade nos servicos de telefonia mével,
para possibilitar o envio de mensagens de texto entre celulares de
diferentes empresas; e

b) garantir a existéncia de centrais de intermediagdo de
comunicacgdo telefonica a serem utilizadas por pessoas portadoras
de deficiéncia auditiva, que funcionem em tempo integral e
atendam a todo o territério nacional, inclusive com integragdo com
0 mesmo servigo oferecido pelas prestadoras de Servigo Telefénico
Fixo Comutado.

§ 1° Além das ag¢Oes citadas no caput, deve-se considerar
o estabelecido nos Planos Gerais de Metas de Universalizagdo
aprovados pelos Decretos nos 2.592, de 15 de maio de 1998, e
4.769, de 27 de junho de 2003, bem como o estabelecido pela Lei
no 9.472, de 16 de julho de 1997.

§ 2° O termo pessoa portadora de deficiéncia auditiva e da fala
utilizado nos Planos Gerais de Metas de Universalizagdo é entendido
neste Decreto como pessoa portadora de deficiéncia auditiva, no
que se refere aos recursos tecnoldgicos de telefonia.

Art. 50. A Agéncia Nacional de Telecomunica¢Bes - ANATEL
regulamentara, no prazo de seis meses a contar da data de
publicagdo deste Decreto, os procedimentos a serem observados
para implementag¢do do disposto no art. 49.

Art. 51. Caberd ao Poder Publico incentivar a oferta de
aparelhos de telefonia celular que indiquem, de forma sonora,
todas as operagdes e fungdes neles disponiveis no visor.
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Art.52. Caberdao Poder Publico incentivar a oferta de aparelhos
de televisdo equipados com recursos tecnoldgicos que permitam
sua utilizagdo de modo a garantir o direito de acesso a informagdo
as pessoas portadoras de deficiéncia auditiva ou visual.

Paradgrafo Unico. Incluem-se entre os recursos referidos no
caput:

| - circuito de decodificagdo de legenda oculta;

Il - recurso para Programa Secundario de Audio (SAP); e

Il - entradas para fones de ouvido com ou sem fio.

Art. 53. Os procedimentos a serem observados para
implementacdo do plano de medidas técnicas previstos no art.
19 da Lei no 10.098, de 2000., serdo regulamentados, em norma
complementar, pelo Ministério das Comunica¢es. (Redac¢do dada
pelo Decreto n2 5.645, de 2005)

§ 1° O processo de regulamentagdo de que trata o caput devera
atender ao disposto no art. 31 da Lei no 9.784, de 29 de janeiro de
1999.

§ 2° A regulamentacdo de que trata o caput devera prever a
utilizagdo, entre outros, dos seguintes sistemas de reproducdo das
mensagens veiculadas para as pessoas portadoras de deficiéncia
auditiva e visual:

| - a subtitulagdo por meio de legenda oculta;

Il - a janela com intérprete de LIBRAS; e

Il - a descricdo e narragdo em voz de cenas e imagens.

§ 3° A Coordenadoria Nacional para Integracdo da Pessoa
Portadora de Deficiéncia - CORDE da Secretaria Especial dos
Direitos Humanos da Presidéncia da Republica assistird o Ministério
das ComunicagGes no procedimento de que trata o § 1°. (Redagdo
dada pelo Decreto n2 5.645, de 2005)

Art. 54. Autorizatdrias e consignatarias do servico de
radiodifusdo de sons e imagens operadas pelo Poder Publico
poderdo adotar plano de medidas técnicas préprio, como metas
antecipadas e mais amplas do que aquelas as serem definidas no
ambito do procedimento estabelecido no art. 53.

Art. 55. Caberd aos drgdos e entidades da administracdo
publica, diretamente ou em parceria com organizagdes sociais civis
de interesse publico, sob a orienta¢cdo do Ministério da Educagao e
da Secretaria Especial dos Direitos Humanos, por meio da CORDE,
promover a capacitagdo de profissionais em LIBRAS.

Art. 56. O projeto de desenvolvimento e implementacdo da
televisdo digital no Pais devera contemplar obrigatoriamente os
trés tipos de sistema de acesso a informagdo de que trata o art. 52.

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

Pardgrafo Unico. Sem prejuizo do disposto no caput e observadas
as condigdes técnicas, os pronunciamentos oficiais do Presidente
da Republica serdo acompanhados, obrigatoriamente, no prazo
de seis meses a partir da publicagdo deste Decreto, de sistema de
acessibilidade mediante janela com intérprete de LIBRAS.

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




Il - edi¢do, publicacdo e distribuicdo de titulos referentes a
tematica da acessibilidade;

IV - cooperagdo com Estados, Distrito Federal e Municipios
para a elaboragdo de estudos e diagndsticos 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 proposicdo da criacdo e normatizacdo 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 agGes destinadas a eliminagao de barreiras arquitetonicas
e urbanisticas, nos transportes e na comunicagdao 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:
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| - 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
somatoria da medida do campo visual em ambos os olhos for igual
ou menor que 600; ou a ocorréncia simultdnea de quaisquer das
condigdes 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.
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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
dispOe sobre o direito da pessoa com deficiéncia visual de ingressar
e permanecer em ambientes de uso coletivo acompanhada de cao-
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. 4o da Lei no 11.126, de 27 de junho de 2005,

DECRETA:

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

§ 1° Oiingresso e a permanéncia de cao 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 Infecgao Hospitalar dos servigos de saude.

§ 4° Oingresso de cdo-guia é 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 espago livre a sua volta ou préximo de uma
passagem, de acordo com o meio de transporte.

§ 6° A pessoa com deficiéncia visual e a familia hospedeira ou de
acolhimento poderdo manter em sua residéncia os animais de que
trata este Decreto, ndo se aplicando a estes quaisquer restricdes
previstas em convengdo, regimento interno ou regulamento
condominiais.

§ 7° E vedada a cobranca de valores, tarifas ou acréscimos
vinculados, direta ou indiretamente, ao ingresso ou a presenga de
cdo-guia nos locais previstos no caput, sujeitando-se o infrator as
sancdes de que trata o art. 6°.

Art. 2° Para os efeitos deste Decreto, considera-se:

| - 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 60 graus; ou a ocorréncia simultdnea de quaisquer
das condigGes anteriores;




Art. 8° A Secretaria Especial dos Direitos Humanos realizara
campanhas publicitdrias, inclusive em parceria com Estados, Distrito
Federal e Municipios, para informagdo da populagdo a respeito do
disposto neste Decreto, sem prejuizo de iniciativas semelhantes
tomadas por outros 6rgdos do Poder Publico ou pela sociedade civil.

Art. 9° Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagdo.

Brasilia, 21de setembro de 2006; 185° da Independéncia e 118°
da Republica.

QUESTOES

1-CESGRANRIO - 2023 - BANRISUL

Os bancos podem implantar agGes para proporcionar mais be-
neficios sem que sejam capazes de aumentar o valor percebido pe-
los clientes.

Isso ocorre quando os

(A) rendimentos almejados sdo majorados.

(B) gerentes ndo participam dessa ag¢do.

(C) interesses internos ndo sao priorizados.

(D) procedimentos internos funcionam.

(E) custos aumentam na mesma proporgao.

2-CESGRANRIO - 2023 - Banco do Brasil

A gestdo da experiéncia do cliente esta intrinsecamente ligada
ao entendimento a respeito do trajeto que o cliente percorre em
canais presenciais e remotos. A atividade que permite compreen-
der em qual canal o cliente prefere ser atendido e levantar possiveis
falhas que estejam ocorrendo nesses canais de atendimento é fun-
damental para que sejam identificadas as melhorias necessarias.

Tal atividade é denominada

(A) Mapeamento da jornada do cliente

(B) Levantamento de incidentes-chave

(C) Marketing de relacionamento indireto

(D) Processo de planejamento estrutural

(E) Maximizagdo organizacional integrada

3-CESGRANRIO - 2023 - Banco do Brasil

Um gerente de vendas recém-contratado observou o compor-
tamento da equipe de vendas ao longo de sua primeira semana de
trabalho, e duas situagdes problematicas Ihe chamaram a atencgdo.
Na primeira, o vendedor superestimou a necessidade de crédito do
cliente para que o montante emprestado fosse maior e ele pudesse
atingir sua meta de vendas mais rapidamente. Na segunda, o ven-
dedor presenteou com uma viagem internacional o cliente que ha-
via fechado um vultoso empréstimo com o banco. Como forma de
orientar o comportamento dos vendedores a respeito das formas
apropriadas de relacionamento com os clientes, o novo gerente
propds que fosse redigido um documento que reunisse os direitos e
deveres dos vendedores.

Esse documento é denominado

(A) Alvara

(B) Politica publica

(C) Cédigo de ética

(D) Registro contabil

(E) Resolucdo diretiva
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4-CESGRANRIO - 2021 - Caixa - Técnico Bancario Novo

Os diretores de um banco procuraram influenciadores digitais
para lhes apresentar os fundos de investimento do banco. Eles sa-
bem que os influenciadores digitais divulgam informalmente produ-
tos bancarios e oferecem conselhos ou informagGes sobre investi-
mentos financeiros, dizendo, por exemplo, quais, dentre as diversas
opcdes de aplicagbes financeiras, sdo as melhores para o tipo de
audiéncia que o acompanha. Os influenciadores digitais, portanto,
funcionam como

(A) fontes de intervengdo

(B) grupo de afinidade

(C) referéncias primarias

(D) lideres de opinido

(E) grupo de dissociagdo

5-CESGRANRIO - 2022

Blogs sdo sites em que conteldos - textos, imagens e videos -
sdo publicados. Eles fazem parte de uma importante estratégia de
marketing digital, pois, através dos conteldos postados, mais pes-
soas podem entrar em contato com a marca por meio dos mecanis-
mos de busca da internet.

Outros beneficios especificos do uso de blogs como estratégia
de marketing digital sdo

(A) consolidagdo da marca e construgdo de relacionamentos

(B) consolidagcdo da marca e divisdo de ideias complexas

(C) divisdo de ideias complexas e atualizagdo da informagdo ao

publico

(D) educagdo do consumidor e captura de sua atengdo

(E) educagdo do consumidor e atualizagdo da informagdo ao

publico

6-CESGRANRIO - 2021 - Caixa - Técnico Bancério Novo

O vendedor de equipamentos de informatica sai de uma agén-
cia bancaria contrariado. Um colega de trabalho, que o esperava
para almogar, nota o seu desconforto e Ihe pergunta o que hou-
ve. Ele diz que o gerente do banco havia-lhe proposto que virasse
cliente da agéncia e contratasse um seguro, para que, entdo, esse
gerente sugerisse a direcdo a compra dos equipamentos oferecidos
pelo vendedor. O conflito ético de vendas observado nesse caso é
denominado

(A) propina

(B) suborno

(C) reciprocidade

(D) falsidade ideoldgica

(E) conflito de interesses

7-CESGRANRIO - 2021 - Banco do Brasil

Os gerentes de vendas devem sempre divulgar o cddigo de ética
da empresa e se colocar contra préticas antiéticas de vendas. Con-
dutas antiéticas de vendedores podem ser muito danosas para a
imagem da empresa e gerar perda de clientes.

Um conflito ético é caracterizado como falsidade ideoldgica
quando, por exemplo, o gerente

(A) propde que o cliente tome um empréstimo como condigdo

para que sua agéncia compre os materiais de escritério vendi-

dos pela empresa gerida pelo cliente.

(B) exige um pagamento pessoal a ele como forma de melhorar

as condicBGes do empréstimo oferecido ao cliente.




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

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

(E) apresenta dois tipos de empréstimos ao cliente e age de for-
ma a direcionar a decisdo do cliente pela opgdao que traz mais
beneficios para sua prdpria carreira, mesmo que a outra opgao
seja mais lucrativa para o banco.

8-CESGRANRIO - 2023

E a primeira vez na histéria que cinco geracdes vivendo juntas
no planeta tém atitudes, preferéncias e comportamentos contras-
tantes. Os baby boomers e a geragdo X ainda detém a maior parte
das posi¢Ges de lideranga nos negdcios e o maior poder aquisiti-
vo relativo. Mas as geragGes Y e Z, mais digitais, ja representam a
maior parte da forga de trabalho, bem como os maiores mercados
consumidores. A desconexdo entre os executivos mais velhos das
empresas, que tomam a maior parte das decisGes, e seus gerentes
e clientes mais jovens vai se revelar um obstaculo significativo.

KOTLER, Philip. Marketing 5.0: tecnologia para a humanidade
[recurso eletronico]. Rio de Janeiro: Sextante, 2021. p.18.

Essa descricdo feita por Philip Kotler refere-se a um tipo de de-
safio que os profissionais de marketing comegaram a viver e que
se intensificou durante a pandemia da Covid-19: a aceleragdo da
digitalizacdo dos negdcios. Dessa forma, algumas ferramentas estdo
contribuindo para essa nova configuragdo, ampliando a capacidade
de criar, comunicar, entregar e aumentar o valor ao longo da jorna-
da do cliente.

Dentre essas ferramentas, encontra-se a(o)

(A) pesquisa de mercado
(B) inteligéncia artificial
(C) teste A/B

(D) benchmarking

(E) design thinking

9-CESGRANRIO - 2023 - Banco do Brasil

A geréncia de uma agéncia bancaria analisou os padr&es de qua-
lidade no atendimento aos clientes ao longo de um més, e, como
resultado, iniciou uma série de treinamentos focados na execugao
dos servigos prometidos aos clientes de forma segura e precisa.

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

(A) entrega

(B) empatia

(C) resposta

(D) tangibilidade

(E) confiabilidade
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10-: CESGRANRIO - 2023 - BANRISUL

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

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

(A) persuasado

(B) mensuragao

(C) tangibilidade

(D) desconfianga

(E) responsividade

11-CESGRANRIO - 2023 - BANRISUL - Escriturério
J é economista, com larga experiéncia no setor financeiro, tendo
iniciado sua carreira como caixa em pequeno banco no interior do
estado onde nasceu. Dado o seu curriculo, foi convidado para exer-
cer atividade de ouvidor em prestigiada instituigdo financeira. Nos
termos da Resolucdo CMN n? 4.860, de 23 de outubro de 2020, o
estatuto da instituicdo financeira deve conter, dentre outros dados,
os critérios de designagdo e de destituicdo do ouvidor e o tempo de
duracgdo de seu
(A) experimento
(B) estagio
(C) mandato
(D) monitoramento
(E) controle

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 institui¢do

(C) Diretoria da instituicdo

(D) Ouvidoria da instituicdo

(E) Corregedoria da instituicdo






