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RESUMO

O idoso encontra-se hoje numa questdo de vulnerabilidade, pois 0s mesmos sdo
discriminados, ignorados e até mesmo esquecidos, pelo simples fato de ser idoso. O
objetivo do presente artigo é analisar se nas agéncias bancéarias da cidade de Picos-PI,
h& um atendimento preferencial para os idosos. O trabalho foi realizado nas agéncias
bancarias da cidade de Picos-Pl, nas quais buscou-se verificar a qualidade no
atendimento aos idosos nos setores bancarios. A pesquisa é classificada como um
estudo de caso exploratério de abordagem qualitativa, onde foi adotado como
instrumento de coleta de dados um roteiro de entrevista com 0s idosos e com 0s
funcionarios da agéncia, nos quais foram avaliados se ha a satisfacdo dos mesmos com
relagdo ao atendimento preferencial. Através da anélise dos dados foi possivel verificar
que 0s mesmos ndo estdo satisfeitos com o atendimento, sabendo que ainda existem
questdes a serem melhoradas dentro da instituicdo, como, por exemplo, aumentar a
quantidade de caixas eletrdnicos e, também, o nimero de empregados para prestarem
um atendimento rapido e de qualidade ao idoso e, com isso, satisfazer a suas
necessidades. Utilizou-se de aportes tedricos de Braga (2005), Moraes (2007), Kotler e
Keller (2006), Sarlet (2006), a Constituicdo Federal e as Leis de amparo.

Palavras-chaves: Idoso; Atendimento preferencial; Satisfacéo.

ABSTRACT

The senior citizens these days are dealing with a question of vulnerability, since the
same ones are discriminated, ignored, even forgotten, just because they are old-aged.
The objective of the present article is to analyze if that at the bank stations in the city of
Picos-PI, in which was looking forward to check the quality of the services to the
elderly people at banking sectors. It was adopted as a data collection’s instrument an
interview script with the elderly and the agency employees, in which were evaluated if
there’s any satisfaction of the old-aged ones when it comes to the priority seating
subject. Through the analysis of the data basis, it was possible to verify that the senior
citizens who were interviewed are not satisfied with the attendance, even though it is
known that there are questions to be improved inside the institution, for example,
increasing the quantity of ATM machines, and other than that, the amount of employees
to make a better and qualified service to the old-aged people, and by that, satisfy their
necessities. Use the theory of the Braga (2005), Moraes (2007), Kotler e Keller (2006),
Sarlet (2006), a Constituicdo Federal and support law.

Keywords: Elderly; Priority seating; Satisfaction.



1.0. INTRODUCAO

A velhice é uma das etapas mais significativas da caminhada humana. E, nesta
fase, em que o homem necessita de todo amparo da sociedade. Em qualquer lugar onde
se encontre um idoso ha de se dar o tratamento adequado e, consequentemente, uma
vida digna.

Viver na sociedade contemporanea é um grande desafio para os idosos. Nada é
tdo facil. De fato, tudo é muito répido para as inumeras limitagdes que assolam nesta
fase da vida. O presente ja ndo tem as mesmas marcas de outrora. Dai faz-se necessario
um olhar mais humanizado sobre todos 0s que estejam vivendo este momento Unico de
suas vidas.

Tratar o idoso com dignidade é uma obrigacéo de todos. Todo pais sério respeita
0s seus idosos. Isto é cultural, isto € humano. Em hipotese alguma os direitos subjetivos
dos idosos devem ser violados. Ao contrério, deve ser dado a eles o devido respeito. E,
além disso, as condi¢Ges necessarias para que possam ter acesso a todo o aparato
tecnoldgico da contemporaneidade. Esta é a regra. Negar o direito de usufruir dos
signos da contemporaneidade €, de fato, uma selvageria contra os idosos.

A leitura que se pode fazer do idoso no Brasil ndo é a que esperdvamos. Por
aqui, ainda se nega o direito a uma vida digna, a uma vida participativa na sociedade. E
uma triste realidade. E algo que destoa dos direitos consagrados tanto na Constituicéo
cidada de 1988 quanto nas leis protetivas para 0s idosos.

E sabido, pois, que a velhice traz em si a fragilidade. E é por isso que o Estado
Brasileiro criou o Estatuto do Idoso, Lei n® 10.741 em 1° de outubro de 2003, um
microssistema protetivo para amparar esses cidaddos. O Estatuto do Idoso é instituido e
destinado a regular os direitos assegurados as pessoas com idade igual ou superior a 60
anos de idade, além de tratar dos mais variados aspectos, abrangendo desde direitos
fundamentais até o estabelecimento de penas para crimes mais comuns cometidas contra
0s i1dosos.

Este trabalho tem como objeto analisar, nas agéncias bancarias da cidade de
Picos-Pl, se ha um atendimento diferenciado para os idosos e se 0s mesmos sao regidos
de acordo com o Estatuto garantindo assim uma satisfacdo em relacdo ao atendimento
preferencial prestado aos idosos de forma a suprir suas necessidades.

O atendimento prioritario ao idoso € uma regra que deve ser levada em conta
tanto nos servicos publicos quanto nos servigos prestados por particulares. Em nenhum
caso isto pode ser desprezado. Conforme o art. 3°, paragrafo Unico, da Lei n°® 10.741, de
1° de outubro de 2003, assim esta insculpido:

Art. 3°. E obrigacdo da familia, da comunidade, da sociedade e do
poder Publico assegurar ao idoso, com absoluta prioridade, a
efetivacdo do direito a vida, a saide, a alimentacdo, a educacéo, a
cultura, ao esporte, ao lazer, ao trabalho, a cidadania, a liberdade, a
dignidade, ao respeito e a convivéncia familiar e comunitéria.

Paragrafo unico. A garantia de prioridade compreende:

I- Atendimento preferencial imediato e individualizado junto
aos 6rgdos publicos e privados prestadores de servicos a
populacéo; [grifo nosso].

IX-[...]



Vé-se, assim, que o atendimento preferencial ao idoso deve ser imediato e
individualizado, ou seja, deve ser facilitado. Desfruta de uma prioridade absoluta. E, ao
estabelecer isto, entende-se que nenhum idoso pode ficar esperando horas e horas para
ser atendido. O dispositivo € claro. Pois esta em fila de banco ¢ algo bastante cansativo
e desconfortavel para o idoso.

Nas inimeras visitas as agéncias bancarias de Picos, muito foi observado sobre o
atendimento aos idosos, desde as filas em frente aos caixas eletrénicos até a maneira
como os idosos estavam sendo tratados pelos empregados dos bancos, a saber: Banco
do Brasil, Caixa Econdmica Federal, Banco do Nordeste, Bradesco e Banco Itad.

Esta pesquisa tem como objetivo analisar se nas agéncias bancarias da cidade de
Picos-P1 hd um atendimento diferenciado aos idosos, assim como manda a lei de acordo
com o Estatuto do Idoso e com isso procurar melhor satisfazé-los, buscando o sucesso
de seu empreendimento no quesito exceléncia no atendimento. E tem como problema de
pesquisa saber se os idosos estdo satisfeitos com o atendimento preferencial oferecido
nas agéncias bancarias de Picos-P1?

Assim, utilizou-se dos aportes tedricos de Braga (2005), Moraes (2007), Kotler e
Keller (2006), Nunes (2002), Sarlet (2006) dentre outros.

2.0. REFERENCIAL TEORICO
2.1. Estatuto do Idoso: Um microssistema protetivo

O surgimento do microssistema de protecdo ao idoso marcou uma etapa muito
importante na sociedade brasileira. Com o seu fundamento de validade na Constituigdo
Federal de 1988, este microssistema deu aos idosos 0 amparo necessario para uma vida
digna. Nas precisas licdes de Moraes (2007, p.805),

O reconhecimento aqueles que construiram com amor, trabalho e
esperanga a histéria de nosso pais tem efeito multiplicador de
cidadania, ensinando as novas geracdes a importancia de respeito
permanente aos direitos fundamentais, desde o nascimento até a
terceira idade.

Vé-se, no entanto, que o respeito ao idoso é algo fundamental, é algo
imprescindivel para uma vida mais digna. Reconhecer a importancia dos idosos na
construcdo de um pais €, de fato, estabelecer um dialogo necessério entre geracdes. E,
ainda, preservar a memoria coletiva de um povo. E isto é importante. Ndo se deve
esquecer de que os idosos sdo portadores de um saber e, através disso, repassam as
novas geracoes as licdes guardadas de tempos em tempos.

A terceira idade requer atencdo, requer um olhar mais humanizado. E, em vista
disso, todos tém o dever de amparar as pessoas idosas. A familia, a sociedade e o Estado
sdo responsaveis em defender a sua dignidade e proporcionar melhores condigdes de
vida. Nesse sentido, aduz Moraes (2007, p.15) que;

A intensidade e a efetivacdo do respeito aos idosos demonstram o
grau de desenvolvimento educacional de um povo, e somente com
a educacdo integral poderemos garantir a perpetuidade e a



efetividade do Estado Democrético de Direito, a partir da formacao
de consciéncia de cidadania e Justica em todos os cidadaos.

Assim, fica evidente que o respeito aos idosos reside no grau de
desenvolvimento educacional de um povo. E isto ndo se constréi de uma noite para o
dia. E uma construcdo historica e, muitas vezes, leva muito tempo para que se obtenha
um nivel de exceléncia. Nada que seja tdo dificil alcancar.

No Brasil, ainda se caminha a passos lentos, ainda ndo se tem a devida
efetivacdo do nucleo dos direitos fundamentais. Nucleo este ainda desconhecido pela
maioria dos cidadaos brasileiros.

O microssistema de protecdo ao idoso prevé, em seu art. 8° que o
envelhecimento é um direito personalissimo. Assim, por ser personalissimo, sdo
tutelados pela ordem juridica brasileira. Nao pode haver violagdo, ndo pode haver
menosprezo, ndo pode haver nenhum tipo de constrangimento.

No art. 9°, do mesmo Estatuto do Idoso, o dispositivo assim discorre, a saber:

E obrigacdo do Estado garantir a pessoa idosa a protecdo a vida e a
salde, mediante efetivacdo de politicas sociais publicas que
permitam um envelhecimento saudavel e em condicGes de
dignidade.

Nota-se que o Estado é responsavel para a efetivacdo de politicas publicas
capazes de garantir um envelhecimento saudavel e em condicfes de dignidade. Com
isso, hd um diédlogo direto com o fundamento constitucional da dignidade da pessoa
humana, insculpido no art. 1°, inciso 1V, da nossa Constitui¢éo cidada.

O Estatuto do Idoso é de grande importancia para a melhoria da vida dos idosos
tendo em vista que os mesmos necessitam cada vez mais de agdes que eliminem o
preconceito pelo qual eles passam e a¢des que garantam seus direitos.

O Estatuto do Idoso além de ser um guia para a pessoa idosa surge também
como resposta para as pessoas que ndo tratam com dignidade os mesmos, que Sao seres
humanos como outro qualquer.

Seguindo na mesma linha de raciocinio, assim se posiciona Moraes (2007,
p.805);

Mais do que reconhecimento formal e obrigacdo do Estado para
com os cidaddos da terceira idade, que contribuiram para seu
crescimento e desenvolvimento, o absoluto respeito aos direitos
humanos fundamentais dos idosos, tanto em seu aspecto individual
como comunitario, espiritual e social, relaciona-se diretamente
com a previsdo constitucional de consagragdo da dignidade da
pessoa humana.

Vé-se, assim, que o respeito aos idosos estd diretamente relacionado ao
superprincipio da dignidade da pessoa humana. N&o adianta, pois, o Estado criar normas
de protecdo aos idosos e ndo serem efetivadas. Isto seria um absurdo, violaria preceitos
constitucionais.

O novo constitucionalismo brasileiro coloca o cidaddo no centro do
ordenamento juridico. E, sendo assim, merece todo o amparo por parte do Estado. Logo,
desrespeitar o cidaddo da terceira idade em um Estado Democrético e de Direito é algo
que destoa, sobremaneira, dos ideais sedimentados pelos direitos humanos. Assim,



arraigado nas lentes da dignidade humana, simbolo de um novo tempo, é que se pode
superar a intolerancia, a discriminacao e a exclusao social.

Contudo, resta claro que os idosos precisam ser esclarecidos sobre seus direitos
fundamentais, através de ampla divulgacdo nos meios de comunicacdo de massa. Mas,
isto é ainda uma questdo muito complicada no Brasil, por aqui as coisas sempre
emperram na velha e carcomida burocracia estatal. N&o ha interesse, ndo se 1€ o social
como deveria ser lido. N&o se 1€ o social dentro da 6tica constitucional de construcdo de
uma sociedade livre, justa e igualitaria.

Ainda referindo-se ao amparo aos idosos, ha de se destacar os Conselhos
Municipais dos Idosos, responsaveis sobremaneira na busca de melhores condi¢des de
vida para um envelhecimento mais digno. Cabe, ainda, a estes conselhos atuar de forma
responsavel na solucdo de inimeros problemas que assolam cidaddos em condicao
humana peculiar, a saber: zelando pelo cumprimento da legislagéo relativa aos direitos
dos idosos, divulgar os direitos dos idosos e 0s mecanismos para sua protecéo,
possibilitar a plena inser¢do na sociedade como um todo, dentre outros.

Conforme a licdo de Braga (2005, p. 161);

A sociedade s6 serd ética quando reconhecer todos os ciclos da
vida. Quando o Brasil reconhecer o potencial de seus membros
idosos, passara a lutar para que o direito 0s reconheca como
cidaddos. E, finalmente, se os idosos tiverem sua cidadania
reconhecida e garantida, sera possivel dividir entre a familia, o
estado e a sociedade, a responsabilidade e o prazer de cuidar
daqueles, que estdo envelhecendo.

Assim, percebe-se que o reconhecimento dos direitos dos idosos é algo que deve
ser efetivado em sua plenitude. Pois, antes mesmo de ser um sujeito de direitos &, ainda,
um sujeito historico. Ha de se destacar que o envelhecimento é uma condi¢do humana,
comum, natural a todos nés e que, ao longo do tempo, imp&e limitacdes a capacidade de
cada um. Logo, urge que se reconhega e garanta todos os direitos consagrados nos
documentos juridicos.

2.2. O idoso sob 0 amparo do Principio da Dignidade da Pessoa Humana

Sabe-se que os idosos compdem um segmento da populacdo brasileira que
constantemente vém sofrendo violacdo de seus direitos. E, de fato, s&o muitos.
Inconcebivel dentro de um Estado Democréatico de Direitos como o Brasil. Mas, por que
isto acontece, levando-se em conta que se caminha em uma nova etapa do
constitucionalismo brasileiro?

Uma das possiveis respostas para a indagacdo poderia ser uma questdo cultural.
N&o se tem, no Brasil, uma consciéncia critica de reivindicar os seus direitos. Isto é
lamentéavel. A ordem juridica brasileira € composta de inimeras normas que dao ao
cidaddo a certeza de uma vida digna. E uma promessa do legislador constituinte
originério. E, como tal, ndo se admite que haja um descompromisso por parte do Estado
e nem da iniciativa privada. A nossa Constituicdo € uma das mais modernas e encontra-
se nela todo o amparo legal para o cidaddo, sem falar na legislacdo infraconstitucional.

Mas, a verdade é que ndo se pode falar dos idosos sem que haja uma leitura
precisa do macro principio da dignidade da pessoa humana. No art. 1° inciso Ill, da



Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, especificamente no titulo I, dos
principios fundamentais, assim discorre 0 nosso Texto Maior, a saber:

Art. 1°0 A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido
indissollvel dos Estados e Municipios e do Distrito Federal,
constitui-se em Estado Democratico de Direito e tem como
fundamentos:

I- asoberania;

11- a cidadania;

I11- a dignidade da pessoa humana; [Grifo nosso].

IV- os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa;

V- o pluralismo politico.

Alcado a condicdo de valor supremo da ordem juridica brasileira. O principio da
dignidade da pessoa humana traz em si a certeza de uma interpretagdo mais humanizada
das normas juridicas. E a dignidade, para Nunes (2002, p. 45) “que da a direcdo, o
comando a ser considerado primeiramente pelo intérprete”. Vé-se, assim, que a
dignidade irradia sobre todo arcabouco juridico. Ficando, pois, o intérprete da lei
vinculado a este principio constitucional.

A verdade é que a dignidade decorre da propria condicdo humana. Todos ja a
trazem consigo desde o nascimento. Consequentemente, a dignidade ndo é algo que se
precise postular ou quica reivindicar. Mas, 0 que realmente é necessario € ter o respeito
e protecdo a ela.

E oportuno salientar que no decorrer da caminhada humana muitas vidas foram
sacrificadas para que hoje se pudesse concretizar o processo de efetivacdo da dignidade.
De fato, no Brasil, depois de longos anos de ditadura militar, a dignidade recebeu solida
tutela. Alias, como bem discorre Rosenvald (2005, p.34), “a dignidade ndo é produto de
uma elaboracéo legislativa, mas um valor supremo a ser agasalhado por qualquer ordem
juridica”. Entdo, vé-se, assim, que a dignidade faz parte do humano, faz parte da sua
subjetividade.

Algo bastante significativo é que “humanizar a ordem juridica” somente se
consegue a luz do principio constitucional da dignidade da pessoa humana. Este é um
fato. Nota-se, com isso, que € uma regra geral. Exige-se do intérprete a leitura pautada
neste principio. Com estas lentes é possivel também fazer uma leitura do Estatuto do
Idoso.

Para Farias (2006, p.44) a dignidade da pessoa humana é;

O viés que permite a analise fecunda do sistema juridico brasileiro,
consistindo no valor mais relevante da ordem juridica brasileira.
Como consectario, sobreleva reconhecer a elevacdo do ser humano
ao centro de todo o sistema juridico, no sentido de que as normas
sdo feitas para a pessoa humana e para a sua realizacdo existencial,
impondo-se a garantir um minimo de direitos fundamentais que
sejam vocacionados para lhe proporcionar vida com dignidade.

Da leitura do fragmento acima, percebe-se que o principio da dignidade humana
ao se lancar sobre a ordem juridica brasileira adquire uma amplitude maior e, a0 mesmo
tempo, proporciona ao cidaddo uma vida mais digna. Destaca-se, ainda, que a norma é
feita para o homem em sociedade. E, sendo assim, da ao mesmo as condigdes
necessarias para um convivio mais harmonioso.

Em consonancia com os conceitos aqui delimitados, a garantia de atendimento
prioritario aos idosos passa pelo crivo da dignidade da pessoa humana. Sabe-se, no



entanto, que o idoso ndo é mais objeto de tutela e, sim, sujeito de direito. Tem, no texto
Constitucional e no Estatuto do Idoso, base legal para que ndo sofra acdo ou omissao
desumana, vexatoria e constrangedora.

No art. 230, caput, da Constituicdo Federal de 1988, estabelece também sobre a
dignidade humana, a saber:

Art. 230. A familia, a sociedade e o Estado tém o dever de amparar
as pessoas idosas, assegurando sua participacdo na comunidade,
defendendo sua dignidade e bem-estar e garantindo-lhes o direito
a vida. [grifo nosso].

§ 1° Os programas de amparo aos idosos serdo executados
preferencialmente em seus lares.

§ 2°- Aos maiores de sessenta e cinco anos é garantida a gratuidade
dos transportes coletivos urbanos.

Nota-se, que o dispositivo constitucional estabeleceu uma nova cidadania, a
cidadania da pessoa idosa. Todos sdo responsaveis pelos idosos. Todos devem respeito
aos idosos. E, além disso, a defesa da dignidade.

O principio da dignidade humana busca o respeito entre as pessoas fazendo com
que todos entendam que todo individuo é detentor de dignidade decorrente da propria
condi¢do humana, que o torna credor de igual consideragéo e respeito por parte de seus
semelhantes.

Para Silva (1998, p. 14) podemos dizer que os direitos fundamentais ganham
vida e sdo consolidados a partir do principio da dignidade, pois a mesma acompanha o
homem até sua morte, por ser de natureza humana e por esse motivo € que ela ndo aceita
nenhum tipo de discriminacéo, pois se o individuo for humilhado ou discriminado essa
dignidade n&o estara assegurada.

A dignidade da pessoa humana é um principio constitucional fundamental que
pode ser considerada como norma principio. Nossa ordem Constitucional esta
inteiramente fundamentada na promoc¢édo da pessoa humana, através da garantia de que
sua dignidade seja alcancada.

Nessa ordem de ideias, faz-se oportuna a licdo de Sarlet (2006, p.448), em que
conceitua a dignidade da pessoa humana nos seguintes termos:

A qualidade intrinseca e distintiva reconhecida em cada ser
humano que o faz merecedor do mesmo respeito e consideragdo
por parte do Estado e da comunidade, implicando, neste sentido,
um complexo de direitos e deveres fundamentais que assegurem a
pessoa tanto contra todo e qualquer ato de cunho degradante e
desumano, como venham a lhe garantir as condi¢Oes existenciais
minimas para uma vida saudavel, além de propiciar e promover sua
participacdo ativa e co-responsavel nos destinos da propria
existéncia e da vida em comunh&o com os demais seres humanos.

Percebe-se, no entanto, que o conceito acima esta voltado para uma vida digna
do cidaddo. O humano é que deve ser protegido contra toda e qualquer ofensa tanto do
Estado quanto dos demais membros da sociedade onde se encontra inserido.

2.3. Atendimento prioritdrio aos idosos: da garantia legal as praticas
desenvolvidas nas agéncias bancéarias da cidade de Picos/Pl.
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O idoso usufrui da garantia de atendimento prioritario. Esta é a regra. O Estatuto
do Idoso é bem claro no tocante a isso. E, além disso, estabelece direitos fundamentais
que ndo podem ser renunciados. Sdo assegurados por lei. Segundo Braga (2005, p.126),

As agéncias bancarias devem garantir aos idosos um tratamento
diferenciado, seja através de um atendimento prioritario, passando-
os a frente nas filas, seja mediante a criacdo de guichés especificos
em numero suficiente para suprir a demanda, evitando
discriminacéo e tratamento desigual aos clientes de maior idade. A
adocdo de tais posturas deve ser determinada pela municipalidade,
a quem competira a aplicacdo de penalidade na hipdtese de
descumprimento.

Vé-se, assim, que as agéncias bancéarias devem dar um tratamento especial aos
idosos. A criacdo de guichés especificos, em namero suficiente, € um caminho para
eliminar as inimeras filas que sdo percorridas pelos idosos nas agéncias bancérias de
Picos. Mas, isto tem um custo. E as agéncias se recusam a fazé-lo. Preferem atender os
idosos antes do atendimento ao publico em geral, as vezes, colocando apenas um
empregado para atender uma enorme quantidade de idosos. Pois, o envelhecimento
determina uma agilidade por parte de quem esta monitorando um caixa eletrénico.

Braga (2005, p. 126) ainda acrescenta que 0S municipios e o estado devem
buscar algumas medidas com o intuito de acabar ou pelo menos minimizar o sofrimento
e a discriminacdo dos idosos em estabelecimentos e, aos poucos, sedimentar na
sociedade um comportamento de respeito incondicional ao idoso.

De acordo com Solidario (2014, p. 15), aléem do direito ao atendimento
prioritario aos idosos, nas agéncias bancérias deveria haver uma maior preocupacao
com a seguranga dos mesmos, pois no Brasil tém sido muito comum golpes aplicados
contra essas pessoas dentro da prépria agéncia, sem que os funcionarios percebam, esses
golpes sdo mais comuns quando os idosos vao desacompanhados as agéncias. Um dos
mais aplicados ocorrem gquando os idosos precisam de ajuda e na auséncia de orientacao
de pessoas do banco, eles aceitam a ajuda de estranhos.

A questdo do atendimento é de suma importancia para as organizacoes, pois elas
buscam satisfazer e fidelizar seus clientes. Vejamos o que diz alguns teoricos da
administracdo sobre o atendimento e como satisfazé-los.

Para Kotler e Keller (2006, p. 144);

A empresa deve medir a satisfagdo com regularidade porque a
chave para reter clientes estd em satisfazé-los. Em geral, um cliente
altamente satisfeito permanece fiel por mais tempo [...] fala bem da
empresa, dd menos atencao a propaganda concorrente. Além disso,
sugere ideias sobre servicos e custa menos para ser atendido do que
um cliente novo, uma vez que as transacdes ja se tornaram
rotineiras.

Satisfazer as necessidades dos clientes é crucial para a retencdo ou fidelizagdo
dos mesmos, em vista disso, faz-se necessario que a empresa busque medir
regularmente o grau de satisfacdo de seus clientes para que 0S mesmos permanecam
fiéis por mais tempo. A empresa deve levar em consideracdo que um cliente satisfeito
fala bem da mesma, da sugestdes e sugere ideias sobre o servi¢o, sempre colaborando
para o sucesso da mesma.
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Segundo Chiavenato (2010, p. 394), “o ambiente que circunda as organizagoes
tornou-se instavel e imprevisivel e 0 modelo organizacional tradicional simplesmente
n&o funciona nessas condicdes. E preciso mudar as organizacdes para que elas possam
ser competitivas na era atual”.

Nota-se que para as organiza¢Ges permanecerem firmes no mercado é preciso
que elas facam mudancas constantemente em como atender e tratar bem os clientes,
fazendo planejamento, treinamento para melhor atendé-los.

Ainda devido a necessidade de um atendimento menos demorado ao cliente nas
agéncias bancarias de Picos-PI, em 20 de junho de 2005, a cdmara Municipal criou uma
Lei n° 2138, onde dispbe sobre o atendimento de cliente em estabelecimento bancario
no Municipio de Picos, e da outras Providéncias. Conforme o art. 1°, paragrafo Unico,

da lei n° 2138 de 20 de junho de 2005 assim esta inscrito:

Art.1° - Ficam os estabelecimentos bancarios que oferecam
servicos no municipio obrigados a atender cada cliente no prazo
Méaximo de 35(trinta e cinco minutos) contados a partir do
momento em que ele tenha entrado na fila de atendimento.

Paragrafo Unico — Ap6s os finais de semana e feriados
prolongados o prazo estabelecido no artigo anterior serd de 45
(quarenta e cinco) minutos.

Percebe-se assim que é obrigacdo dos estabelecimentos bancéarios atender aos
clientes nos prazos estabelecidos pela Lei, sendo que o descumprimento da mesma
acarretara punicdes.

No art. 2° da mesma Lei, o dispositivo assim discorre, “para comprovagdo de
tempo de espera, 0 usuario apresentara o bilhete da senha de atendimento, onde contara
impresso mecanicamente o horario de recebimento da senha e o horério de
atendimento”.

Nota-se que o bilhete de senha de atendimento € de suma importancia para que
seja cumprido o prazo que a lei estabelece para o atendimento, através do bilhete os
clientes que ndo receberem o atendimento dentro do prazo poderéo fazer reclamacdes e
dendncias, por isso é importante que 0s mesmos reconhegam seus direitos.

3.0. PERCURSO METODOLOGICO

A pesquisa deve ter um cunho bastante objetivo na apuracdo dos dados
coletados. A subjetividade e a ideologia do pesquisador ndo devem interferir no objeto
pesquisado. Mas, isto € um tanto dificil acontecer. Pois, fragmentos da subjetividade
humana sempre estardo presentes em qualquer tipo de pesquisa. Aqui e ali estardo as
marcas do didlogo com os atores sociais e, com eles, as vozes em consonancia com o
objeto da pesquisa.

A pesquisa, segundo Almeida (1996, p.104), “observa, registra, analisa e
ordenam dados, sem manipula-los, isto é, sem interferéncia do pesquisador. Procura
descobrir a frequéncia com que um fato ocorre, sua natureza, caracteristicas, causas,
relagGes com outros fatos”.
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Classifica-se a pesquisa como um estudo de caso exploratério, descritivo, de
abordagem qualitativa que de acordo com o Almeida (1996, p. 104) “trabalha sobre
dados ou fatos colhidos da propria realidade”.

Segundo as ligdes de Leite (2008, p. 63-64), 0 estudo de caso tem caracteristicas
de pesquisa qualitativa, que tem como objetivo a realizacdo de uma andlise profunda de
uma unidade social. Mas, ainda para Yin (2001, p.21) “como esforco de pesquisa, 0
estudo de caso contribui de forma inigualével, para a compreensdo que temos dos
fendmenos individuais, organizacionais, sociais e politicos”.

A pesquisa descritiva tem como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno ou, entdo, o estabelecimento de
relacbes entre variaveis. Conforme Gil (2010, p.175), “uma de suas caracteristicas
marcantes é a utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados, tais como
questionario e a observacao sistémica”.

O cenario escolhido para a pesquisa em questdo foi a cidade de Picos, localizada
no interior do Estado do Piaui. Uma das suas caracteristicas mais marcantes €, de fato, o
seu comércio. Comércio este que movimenta iniumeras populacbes de toda a sua
macrorregido. Em virtude da sua posi¢do geografica, tornou-se um entroncamento
rodoviario dos mais movimentados do Piaui. Tem-se, ainda, na cidade de Picos uma das
maiores feiras livres do Nordeste.

Foram escolhidas para a realizacao da pesquisa todas as cinco agéncias bancarias
da cidade de Picos, a saber: Banco do Brasil, localizado na Praca Felix Pacheco, Banco
Itad, também localizado na Pracga Felix Pacheco, Caixa Econdmica Federal, localizada
na Rua Coronel Luiz Santos, Banco do Bradesco, localizado na Rua Coronel Francisco
Santos e 0 Banco do Nordeste, localizado na Avenida Getulio Vargas — todas no Centro
de Picos.

O universo da pesquisa consiste nos clientes idosos dos bancos pesquisados,
com idade igual ou superior a 60 anos, como determinado em lei e nos gerentes das
mesmas. Sendo que foi selecionada uma amostra de 25 pessoas, dentre eles, a saber: um
gerente de cada uma das cinco agéncias de Picos e quatro idosos que frequentam cada
uma delas, quantidade suficiente para o resultado que se almeja descobrir.

As respostas dos idosos e dos gerentes foram colocadas em tabelas para melhor
visualizacdo e compreensao dos resultados.

Para a analise dos dados contou-se com a amostra de 20 idosos, sendo 4 do
Banco do Nordeste, 4 do Banco do Brasil, 4 da Caixa Econémica Federal, 4 do Banco
Itall e 4 do Banco do Bradesco. Nas 7 primeiras tabelas estdo apresentadas as respostas
de alguns idosos. E nas 4 tabelas seguintes estdo as vozes dos 5 gerentes, sendo 1 de
cada agéncia, os quais utilizou-se de todas as informacdes repassadas para a analise.

Durante a pesquisa de campo com o0s idosos, entrevistou-se 12 do sexo
masculino e 8 do sexo feminino. No tocante ao grau de instru¢do dos entrevistados,
apenas 6 tinham concluido o ensino fundamental I, 8 deles tinham o ensino fundamental
I1, 4 tinham o segundo grau e somente 2 tinham o nivel superior. Quanto a pesquisa de
campo realizada com os gerentes, entrevistou-se 5 do sexo masculino. No tocante ao
grau de instrucdo dos mesmos, todos possuem superior completo.

A pesquisa foi realizada nos periodos de 09 a 12 de maio de 2014, onde foi
aplicado um roteiro em forma de entrevista, seguindo os critérios de disponibilidades e
de estar presente no momento da aplicagdo. Os sujeitos pesquisados ndo foram
identificados, responderam as perguntas da entrevista de forma individual, sem ajuda do
pesquisador.
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A partir dos resultados, tornou-se possivel a analise de todas as questdes
pertinentes ao atendimento prioritario nos bancos, o qual foi evidenciado na analise de
resultados.

4.0. ANALISE DOS RESULTADOS

Na anélise dos resultados foram trabalhados dois grupos de pessoas, a saber: 0s
idosos que frequentam as cinco agéncias bancérias de Picos-Pl e um gerente de cada
uma delas.

O idoso, por se encontrar em um estado de vulnerabilidade, sofre todos os tipos
de preconceitos e discriminacdo, tanto por parte da sociedade quanto dos 0Orgédos
publicos e privados. Levando-os, assim, a se afastarem do convivio social.

A partir da andlise do arcabouco teorico e do vies constitucional da dignidade da
pessoa humana foi possivel discutir sobre as dificuldades e vantagens encontradas num
atendimento preferencial oferecido aos idosos, pelas agéncias bancérias da cidade de
Picos/Pl. A partir disso, pOde-se saber se 0s mesmos estdo satisfeitos com o
atendimento preferencial oferecido nas agéncias.

Quando questionados sobre o atendimento que recebem, quando chegam as
agéncias bancérias de Picos, e se os mesmos sdo atendidos rapidamente, assim se
posicionaram, a saber:

IDOSO 1 “Sou muito bem atendido, pois tenho o atendimento prioritario”.

IDOSO 2 “E rapido, rapido mesmo, porque tem a fila dos idosos e quando
chego ao banco pergunto onde é o caixa dos prioritarios e eles me
mostram logo™.

IDOSO 3 “Comparado a antigamente melhorou, pois hoje temos um caixa s
para nds, e a demora na fila s6 existe dependendo da quantidade de
idosos na fila e da hora de chegada”.

IDOSO 4 “O atendimento é razoavel, ndo posso dizer que & bom, pois
geralmente a gente demora muito na fila, acho que deve ser porque
s0 vou dia de pagamento de aposentados e pensionistas”.

IDOSO 5 “Q atendimento que eu recebo no banco quando chega minha vez de
ser atendido é mais ou menos, pois ja estou estressado e sem
paciéncia por ter esperado muito tempo na fila, pois ndo tenho mais
condi¢es de ficar em pé tanto tempo por conta da minha idade”.

IDOSO 6 “Nédo é nada bom, pois dependemos muito da fila, e ela demora
muito pra andar”.

Tabela 1. Entrevistas coletadas pelas pesquisadoras.

As falas dos idosos, a saber: 1, 2 e 3, informam um dado bastante importante em
relacdo ao atendimento que eles recebem quando chegam as agéncias. Alguns idosos
dizem que séo bem atendidos, principalmente comparados a antigamente. Pois hoje em
dia melhorou bastante com o atendimento prioritario destinado aos idosos e nos termos
da lei n° 10.048, de 08 de novembro de 2000, as gestantes, as lactantes e as pessoas
acompanhadas por criangas de colo, as pessoas portadoras de deficiéncia fisica terdo
direito ao atendimento prioritario. Segundo eles, o atendimento é rapido. Quanto ao
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idoso 3 ainda fala que a demora na fila s6 existe dependendo da quantidade de pessoas e
da hora de chegada.

Os idosos 4, 5 e 6 demonstram uma insatisfacdo durante o atendimento bancério.
Isto estd patente nas declaracBes. Porque se constata uma verdadeira violacdo a
dignidade humana, pois, pessoas idosas ndo podem ficar horas e horas esperando em
filas. A condicdo que se encontram, devido a velhice, requer um olhar mais atento e
humanizado por parte das organizacgdes. Extrai-se, de parte de uma das informacdes que
se obteve, a saber; “ndo tenho mais condi¢des de ficar em pé tanto tempo por conta da
minha idade” que as coisas ndo andam bem no atendimento aos idosos nas agéncias
bancarias da cidade de Picos.

Quando foram indagados, se havia discriminacdo pelos atendentes e/ou
empregados dos bancos, pelo fato de serem idosos. Eles responderam:

IDOSO 1 “Pelo fato da minha idade, sofro de tudo, mais é em todo lugar, ndo
€ 50 no banco ndo. Eu imagino ate sair de casa, para evitar isso”.
IDOSO 2 “Nao, por parte do pessoal do banco ndo, mas sofremos por parte

dos outros clientes do banco, que ndo entendem ou ndo querem
aceitar que temos nossos direitos e ficam reclamando quando os
funciondrios deixam de atender a eles para atender a nos primeiro”.

IDOSO 3 “Sim, muitos deles, olham com a cara feia”.

Tabela 2. Entrevistas coletadas pelas pesquisadoras.

A discriminagdo é algo ainda presente na sociedade contemporénea. De fato, as
respostas obtidas permitem varias reflexdes. Nao se pode segregar o idoso, até por que o
Estado brasileiro é democratico e de direitos. Isto ficou patente na voz do idoso 1
guando sugere o isolamento a ter que sair de casa.

Analisando ainda as vozes sociais dos idosos ha de se fazer vérias leituras
criticas. Quando aludem aos demais clientes do banco, a saber: “olham de cara feia”.
Isto indica o grau de insatisfagio do idoso. Ora, ¢ um direito dos idosos. E um direito de
ser atendimento com prioridades.

“Nao entendem ou ndo querem aceitar que temos nossos direitos”. Por esta frase
entende-se que o idoso sabe que tem os direitos tutelados pelo Estado brasileiro. Isto
ficou bem claro. Pois, ter ciéncia disto faz com que ninguém possa violar direitos que
sdo destinados a vulneraveis.

Quando indagados sobre como eles sdo recebidos pelos empregados, nas
agéncias bancarias. Assim responderam os ldosos 1, 2 e 3, a saber:

IDOSO 1 “Quando somos recebidos, alguns sdo educados outros nao”.

IDOSO 2 “Tem dias que eles sdo mal educados e me atendem mal, parece que
é porque estdo cansados, mas eu nao tenho culpa”.

IDOSO 3 “Eles nunca me receberam, eu que vou atras do atendimento quando
preciso”.

Tabela 3. Entrevistas coletadas pelas pesquisadoras.

Tratar o idoso com zelo é a regra em qualquer pais civilizado. No entanto, isto é
algo que ainda destoa em um pais como o Brasil. Pelos relatos, percebe-se que o idoso
ndo tem culpa em estarem na condicdo de vulnerabilidade. Pois estd é uma condigdo
natural do homem.
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Tratar o idoso com educagdo € o minimo que as organizagdes devem fazer. Sem
falar, é claro, que a maioria dos idosos fica refém de maquinas eletronicas e de
empregados mal-humorado. Isto é uma violacdo aos direitos dos idosos. E nesse sentido
acrescenta Moraes (2007, p.15) que “a intensidade e a efetivagdo do respeito aos idosos
demonstram o grau de desenvolvimento educacional de um povo, e somente com a
educacdo integral poderemos garantir a perpetuidade e a efetividade do Estado
Democratico de Direito, a partir da formacdo de consciéncia de cidadania e Justica em
todos os cidaddos”. Pois as pessoas de terceira idade requerem um olhar mais
humanizado.

No momento da realizacdo das entrevistas, percebeu-se que todas as agéncias
bancérias da cidade de Picos-Pl fazem o uso do atendimento prioritrio em caixas
eletrbnicos. SO que nas duas agéncias privadas contam com 2 caixas eletronicos. Além
de contar com um espaco para 0 atendimento prioritario e de cadeiras para 0s idosos
sentarem, quando estdo esperando sua vez nas filas. Indagado aos idosos se, nas
agéncias bancérias de Picos, existe atendimento prioritario. Obteve-se as seguintes
respostas, a saber:

IDOSO 1 “Existe, mais deveria ser melhorado e mais rapido”.

IDOSO 2 “Sim, existe”.

IDOSO 3 “Sim, existe, e aqui no banco do Brasil sempre que venho para tirar
meu dinheiro vou logo aqui nesse primeiro caixa que € o do
prioritario”.

Tabela 4. Entrevistas coletadas pelas pesquisadoras.

Nota-se que todos os idosos responderam com unanimidade que existe, sim, nas
agéncias bancéarias o atendimento prioritario. Alguns até falaram que era bom e de
qualidade, ja os outros, que deveria ser melhorado e mais rapido, para melhor atendé-
los.

Questionados sobre os pontos positivos e negativos, em relacdo ao atendimento
preferencial, as respostas foram bastante parecidas e sugestivas. Todos falaram que o
atendimento oferecido ao preferencial era bom, mais que era um pouco demorado e que
o ideal seria que as agéncias colocassem mais atendentes e mais caixas a disposi¢do do
atendimento prioritario.

IDOSO 1 “Positivo é o atendimento e negativo € a espera”.

IDOSO 2 “O negativo é que eles tinham que dispor de mais caixas e mais
funcionarios, porque tem muitos idosos e o positivo é a gente ter o
punho reservado s6 para a agente”.

IDOSO 3 “O ponto negativo é s6 ter que esperar na fila. O resto é tudo
positivo”.
IDOSO 4 “Positivo: é o atendimento prioritario. E negativo: é a demora na

fila, pois tinha que ter mais caixas para o atendimento ser rapido,
pois devido minha idade n&o tenho mais condigdo de esperar por
uma coisa que é direito meu”.

IDOSO 5 “O ponto positivo é que hoje temos o atendimento prioritario e o
ponto negativo é que s6 tem um caixa eletrénico para o prioritario e
tinha que ter mais para evitar fila entre a gente”.
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IDOSO 6 “Positivo: atendimento prioritario; negativo: poucas maquinas de
tirar dinheiro e falta de privacidade quando vamos usar as
maquinas”.

Tabela 5. Entrevistas coletadas pelas pesquisadoras.

Percebe-se, assim, que o fator “espera” ¢ preocupante, com relacdo ao
atendimento prioritario. Cabe, pois, aos bancos mudarem a sua politica de atendimento.
Adequando-as aos novos padrdes de qualidade e eficiéncia no atendimento ao publico
em geral.

A reclamagdo dos idosos merece uma atencdo por parte de todos. Ao
reivindicarem mais caixas para 0 atendimento bancario ndo € utopia, € uma realidade
que paira sobre o idoso.

Na sequéncia, foi indagado se eles achavam que os bancos seguiam as normas
de acordo com o Estatuto do Idoso. Eles assim responderam:

IDOSO 1 “Segue, mais a0 mesmo tempo deixa algumas coisas a desejar”.
IDOSO 2 “Eu acho que eles seguem as normas”.

IDOSO 3 “Eu acho que sim, pois € lei”.

IDOSO 4 “Acho que seguem mais ou menos, pois acho que essas filas ndo

eram pra ter”.

IDOSO 5 “Em minha opinido ndo seguem completamente”.

IDOSO 6 “Né&o seguem como deveriam seguir”.

Tabela 6. Entrevista concedida as pesquisadoras.

As falas de alguns dos idosos entrevistados demonstraram incerteza acerca da
execucdo das normas e dos direitos assegurados a eles. As respostas fornecidas por
alguns deles revelaram até desconhecimento sobre as normas do Estatuto do ldoso. E
isso foi bastante preocupante. Pois como sdo seres merecedores de direitos tem que
terem o conhecimento das leis que os amparam.

Quando questionados sobre o que eles achavam que deveria ser feito pelos
bancos para satisfazerem as necessidades deles, assim responderam, a saber:

IDOSO 1 “Criar mais caixas para evitar filas”.

IDOSO 2 “Colocar mais caixas para atender 0s idosos”.

IDOSO 3 “Aumentar o nimero de funcionarios e de caixas”.

IDOSO 4 “Satisfazer as necessidades do cliente é sempre dificil, mais acho

que deveriam ter mais caixas eletrdnicos para nos atender sem
termos que esperar muito na fila, se eles fizessem assim me deixaria
satisfeito, pois ndo tenho mais condicdo de esperar numa fila”.

IDOSO 5 “Atender melhor as pessoas, independente de ser idoso ou néo, pois
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SOMOS pessoas como outras quaisquer que temos direito a um
atendimento bom e rapido”.

IDOSO 6 “Diminuir a sensagdo de inseguranga em operar as maquinas
aumentando os funcionarios que auxiliam essas operacGes e
aumentar o numero de caixas prioritarios para estarem preparados
para atender a todos de forma rapida”.

Tabela 7. Entrevista concedida as pesquisadoras.

Nota-se, que todos responderam com unanimidade que as agéncias bancarias de
Picos deveriam aumentar o nimero de caixas prioritarios. E, ainda, se percebe que 0s
idosos demonstraram uma enorme insatisfacdo quanto ao baixo nimero de atendentes e
caixas prioritérios e, por esse motivo, sugeriram que multiplicassem esse nimero para
que o atendimento funcionasse melhor, sem tanto tempo de espera na fila.

H& de se destacar, no entanto, que as organiza¢cbes devem cumprir suas
obrigacOes. E, para tanto, exige-se que as mesmas cumpram todas as determinacdes
estabelecidas em Lei. Pois, o Estatuto do Idoso € claro com relacdo ao atendimento
prioritario aos idosos. O Art. 3° inciso |, € mandamento. E, como tal, deve ser
obedecido pelas organizacfes. A absoluta prioridade deve ser dada aos ldosos. E esse
atendimento também deve ser imediato. Ou seja, sem demora, sem longas filas, sem
atendimento discriminatorio.

Somente com o cumprimento de suas obrigacBes é que a organizacdo estard
dentro dos padrdes adequados para o devido atendimento humanizado para com todos e,
em especial, aos idosos.

Apds a coleta de informacbes com os idosos, a fim de um embasamento
completo no estudo de caso. Foram feitas entrevistas com o0s gerentes de cada uma das
agéncias bancarias da cidade de Picos-Pl. Os gerentes colaboraram com a nossa
pesquisa, dando todas as informacgdes necessarias.

Quando indagados se seguem as normas do Estatuto do Idoso, no tocante ao
atendimento prioritario, assim se posicionaram:

BANCO DO “Sim, através do atendimento prioritario, do caixa eletrnico
NORDESTE especifico e das senhas, senhas estas que os encaminham para 0
atendimento desejado, de maneira rapida, ou seja, a gente tenta
atender da melhor forma possivel, conforme o estatuto”.

BANCO DO “Sim, 14 no despertador de senha quando a pessoa chega e bota o

BRASIL cartdozinho e ai ja aparece as informagdes, o cadastro, a idade e
tudo. E se ela ndo coloca o cartdo a gente pega os documentos e
comeca o atendimento prioritario do mesmo jeito”.

CAIXA “Sim”.
ECONOMICA
FEDERAL
BANCO ITAU “Sim”.
BANCO DO “Sim”.
BRADESCO

Tabela 8. Entrevista concedida as pesquisadoras.

Nota-se que todas as agéncias bancarias seguem as normas de acordo com o
Estatuto do Idoso. Pois segundo Braga (2005, p. 126), elas devem garantir aos idosos
um tratamento diferenciado, seja através de um atendimento prioritario, passando-os a
frente nas filas, seja mediante a criacdo de guichés especificos em numero suficiente
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para suprir a demanda, evitando discriminagdo e tratamento desigual aos clientes de
maior idade [...].

Com isso percebe-se que, todos os 6rgdos publicos e privados prestadores de
servigos a populacao, especialmente aos que necessitam de um atendimento preferencial
individualizado e imediato, tem a obrigacdo de conhecer e seguir o Estatuto do ldoso,
pois 0 ndo cumprimento de suas normas tem como consequéncia punicGes severas,
instituidas pelo proprio Estatuto.

As falas dos gerentes do Banco do Nordeste e do Banco do Brasil ainda
acrescentaram que as agéncias contam com o despertar de senhas, 0s quais ndo sé 0s
idosos, mas todos os clientes pegam uma senha para o atendimento que deseja receber.
No caso o idoso, recebe uma senha prioritaria a qual o encaminha ao atendimento
desejado de maneira rapida.

Quando questionados sobre como veem os idosos dentro das agéncias, eles
responderam:

BANCO DO “Como um cliente prioritario, por isso ¢ tratado diferente”.

NORDESTE

BANCO DO “A gente ver como um cliente qualquer, tratamos normalmente,
BRASIL respeitando a questdo da prioridade no atendimento, mas a gente

ndo vai nem menosprezar, nem dar nada a mais, s6 tentamos
garantir a rapidez no atendimento”.

CAIXA “Como um cliente merecer de um atendimento bom, contando que a

ECONOMICA gente abre num horario diferenciado, ou seja, uma hora antes para
FEDERAL atendé-los”.

BANCO ITAU “Como um cliente especial. Sempre na primeira e na Ultima semana

a gente tem um atendimento de uma hora antes do expediente que é
0 pagamento dos aposentados, entdo se vocés olharem hoje aqui
vocé pode olhar ndo tem nenhum aposentado na fila do caixa”.

BANCO DO “A gente trata de forma especial, abrindo com uma hora antes do
BRADESCO expediente para atender a eles primeiro”.

Tabela 9. Entrevista concedida as pesquisadoras.

As falas dos gerentes das duas agéncias bancarias privadas de Picos, a saber:
Banco Itau e Banco do Bradesco falaram que tratam os idosos como clientes especiais, e
ainda acrescentaram que abrem uma hora antes do horario normal do expediente para
melhor atendé-los.

Em contrapartida, os gerentes do Banco do Nordeste e da Caixa Econémica
Federal os tratam como um cliente prioritario e merecedor de um atendimento bom,
abrindo também com antecipacdo para o atendimento prioritario. Ja a resposta do
gerente do Banco do Brasil relatou que trata como um cliente qualquer, respeitando
apenas a questdo da prioridade no atendimento, sem menosprezar e sem dar nada a
mais, garantem apenas a rapidez no atendimento.

Vé-se que do ponto de vista dos gerentes, 0s idosos sdo vistos como pessoas que
carecem de um atendimento especial e ndo demorado, devido sua idade e sua
incapacidade de ficar muito tempo esperando em filas.

Indagados se eles davam prioridade aos idosos quando estdo na fila, eles
responderam em unanimidade que d&o prioridade sim, fazendo uma triagem fora das
agéncias para que quando elas abram, ndo haja tumultos e nem deixem o0s idosos
esperarem muito tempo.

Ha de se destacar que e imprescindivel para todas as organizacdes que seus
empregados atendam bem os seus clientes e, para isso, € necessario que facam
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treinamentos continuos. Diante disso, indagamos se 0s bancos treinam 0s seus
empregados, para atender bem aos idosos. Todos responderam que sim, que fazem
treinamentos e capacitacfes continuas. E em cima disso perguntamos como era feita a
capacitacdo dentro da empresa com seus empregados para atenderem bem o cliente e
eles responderam:

BANCO DO “Através da universidade corporativa, o local na web chamado de
NORDESTE comunidade virtual de aprendizagem, onde o0s cursos sao
obrigatdrios principalmente na area de atendimento”.
BANCO DO “A gente tem uma central onde tem uma infinidade de cursos e
BRASIL nesses cursos a gente tem um curso de atendimento onde todos aqui
entram”.
CAIXA “Sim, inclusive em 2013, a caixa lancou um programa de
ECONOMICA atendimento qualificado que é exatamente colocando em foco como
FEDERAL prioridade atender bem e para que isso aconteca fazemos varios
treinamentos, tanto presenciais como gerenciais’.
BANCO ITAU “A gente tem uns cursos presenciais e gerenciais no proprio sistema.

O banco disponibiliza todos os meios de cursos pelo préprio sistema
aonde é acompanhado e avaliado caso ele ndo tiver a nota final a
media 7 nesse curso ele retorna pro questionario depois de 30 dias
enguanto ele ndo atingir a media que o banco solicita ele vai ser
sempre cobrado naquele curso .

BANCO DO “E feito capacitagio tanto presencial quanto gerencial, dentro do
BRADESCO proprio sistema da empresa”.

Tabela 10. Entrevista concedida as pesquisadoras.

A resposta a esta indagacdo foi que realizavam capacitacbes através de
universidade corporativa, cursos tanto presencial como gerencial dentro do proprio
sistema da empresa e todos os cursos sdo obrigatdrios, principalmente na area de
atendimento, que é o foco de toda organizacdo atender bem. E o gerente do Banco Ital
ainda acrescenta que quando nao atingem a media 7 no final do curso, ele retorna e
enquanto n&o atingir, ele vai ser sempre cobrado naquele curso.

As respostas dos gerentes mostram que as agéncias bancéarias de Picos-Pl se
preocupam com a questdo do atendimento que prestam a seus clientes, e buscam sempre
estarem capacitando seus funcionarios para que esse atendimento seja satisfatério para
ambas as partes.

De acordo com Chiavenato (2010, p. 394), “o ambiente que circunda as
organizacOes tornou-se instavel e imprevisivel e o modelo organizacional tradicional
simplesmente n&o funciona nessas condi¢des. E preciso mudar as organizacdes para que
elas possam ser competitivas na era atual”.

Nota-se que para as organizacdes continuarem competitivas e firmes no mercado
é preciso que elas fagam mudangas constantemente em como atender e tratar bem os
clientes, fazendo treinamentos para melhor atendé-los.

Em seguida buscou-se saber se na opinido dos gestores dessas agéncias ha algo a
ser melhorado em relagédo ao atendimento preferencial, e eles assim responderam:

BANCO DO “Sempre tem em qualquer empresa”.

NORDESTE

BANCO DO ”Nio, pois ja fazemos o maximo dentro do quadro da agéncia”.
BRASIL
CAIXA “Sim, principalmente em relagdo ao atendimento preferencial”.
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ECONOMICA
FEDERAL
BANCO ITAU “Sim, sempre ha algo a ser melhorado”.
BANCO DO “Nao, a agéncia j& esta completamente adaptada para atender aos
BRADESCO idosos da melhor forma possivel”.

Tabela 11. Entrevista concedida as pesquisadoras.

Nota-se que algumas agéncias reconhecem que mudancas sd80 necessarias, €
outras discordam, pois acreditam que ndo ha mais nada que possa ser melhorado. Porém
0 que deve ser levado em consideracdo € que todas as organizagGes precisam sempre
passar por mudancas que as facam ser um diferencial perante os concorrentes.

Apesar da dedicacdo e do esforgo em tentar atender sempre bem o idoso, vé-se
que tanto a agéncia do Bradesco quanto a do Brasil afirmam que ndo ha nada a mais a
ser melhorado. Mas, de fato, percebe-se que sempre hé algo a ser feito no tocante ao
atendimento, principalmente se quiserem se destacar das suas concorrentes.

Constatou-se, através dos dados coletados, que nas agéncias bancarias ha varios
fatores importantes a serem debatidos a fim de proporcionar melhorias para essas
pessoas que se encontram em uma condi¢do humana peculiar.

5.0. CONSIDERACOES FINAIS

Ter trabalhado o objetivo de pesquisa “analisar se nas agéncias bancarias da
cidade de Picos-PlI ha um atendimento diferenciado para os idosos” ndo foi uma
experiéncia boa, pois esperdvamos que os idosos tivessem direito a um atendimento
prioritario individualizado e rapido, mas ndo, presenciamos condi¢fes que violam 0s
direitos e a dignidade humana dos mesmos.

Foram varios dias de entrevistas e observacbes com o0s atores sociais desta
pesquisa nas agéncias do Banco do Brasil, Caixa Econdmica Federal, Banco do
Nordeste, Banco Ital e Banco Bradesco. Tudo foi criteriosamente registrado, anotado e
dialogado.

Mas, o que foi constatado é motivo para muita leitura critica. Pois, as longas
filas sdo motivo para, por si s4, demonstrarem que as coisas ndo estdo funcionando
adequadamente. E isso foi 0 que observamos em quase todas as agéncias de Picos.
Todavia, sabe-se que os idosos ndo podem enfrentar horas e horas em pé. As condi¢des
fisicas ja ndo suportam tudo isto.

Ha de se registrar que todas as agéncias bancérias de Picos colocam placas nos
terminais de caixa eletrdnico e demais setores, indicando o atendimento prioritario aos
idosos. Todavia, 0 que se observou também é que muitos ndo respeitam tais
procedimentos utilizados nos bancos. E isto faz com que o idoso permaneca mais tempo
para usufruir de um atendimento mais facilitado.

Os idosos nédo utilizam os servicos dos bancos somente para retirada de sua
aposentadoria. Outros idosos, e sd0 muitos, fazem todo tipo de operacdes bancérias. E,
de fato, um direito que assiste a todos. Mas, o respeito ao livre acesso deve ser uma
regra obrigatoria. E, como tal, merece por parte de quem ainda ndo se encontra regido
pelo Estatuto do ldoso ser mais cuidadoso ou evitar utilizar os terminais
disponibilizados para o0s idosos.

Assim, outro determinante imprescindivel para a constru¢do do artigo foi, de
fato, a leitura do objeto da pesquisa através das lentes da dignidade da pessoa humana.
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Alids, um dos fundamentos da Republica Federativa do Brasil, insculpido no art.1°,
inciso 11l. Ndo se deve ignorar a dignidade humana. E principio de observancia
obrigato6ria em todo o territorio brasileiro.

Assim sendo, pelos conceitos em torno da dignidade humana, ndo ha ser humano
sem dignidade. E ela, pois, um atributo natural. Dai, toda violagdo ao ser humano deve
automaticamente receber o repudio da ordem juridica brasileira. E isso e outros tantos
conceitos que fizeram por onde se colocasse em evidéncia o objeto de pesquisa sobre o
atendimento prioritario aos idosos nas agéncias bancarias da cidade de Picos/Pl.
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APENDICE A: Roteiro de entrevista aplicado aos idosos

Os dados serdo utilizados para a elaboracéo do Artigo Académico orientado pelo Prof. Ms.
Welbert Feitosa Pinheiro para a concluséo do curso de Administragdo da UFPI — Campus

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Senador Helvidio Nunes de Barros - CSHNB.

PERGUNTAS

Perfil do entrevistado

1.1 Nome:

1.2 Sexo: Masc. () Fem. ( )

1.3 Grau de instrugédo/qualificacéo:

Como € o atendimento que vocé recebe quando chega a agéncia bancéaria? Vocé
é atendido rapido?

Por vocé ser idoso (a), sente algum tipo de discriminacdo pelos atendentes e/ou
empregados do banco?

Como vocés sdo recebidos pelos empregados/funcionarios nas agéncias
bancérias?

Existe um atendimento prioritario para vocés?

Quais 0s pontos positivos e negativos em relacdo ao atendimento preferencial
oferecido a vocés?

Vocés acham que o banco segue as normas de acordo com o Estatuto do 1doso?

O que vocés acham que os bancos deveriam fazer para satisfazer as necessidades
dos clientes?



APENDICE B: Roteiro de entrevista aplicado aos gerentes dos bancos

Os dados serdo utilizados para a elaboracéo do Artigo Académico orientado pelo Prof. Ms.
Welbert Feitosa Pinheiro para a concluséo do curso de Administragdo da UFPI — Campus
Senador Helvidio Nunes de Barros - CSHNB.

PERGUNTAS
1) Perfil do entrevistado
1.1 Nome:
1.2 Sexo: Masc. () Fem. ( )
1.3 Idade:

1.4 Grau de instrucdo/qualificacéo:

2) A empresa segue as normas do Estatuto do Idoso em relacdo ao atendimento
prioritario?

3) Como vocés veem os idosos dentro da agéncia?

4) Vocés dao prioridades ao idoso quando estéo na fila?

5) Vocés treinam os funcionarios para atenderem bem néo sé ao idoso, mas a todos
os clientes?

6) Como € feita a capacitacdo dentro da empresa com seus funcionarios para
atenderem bem o cliente?

7) Em seu ponto de vista ha algo a ser melhorado em relacdo ao atendimento
preferencial?



ANEXO A: Roteiro de entrevista respondido por 5 idosos

Os dados serdo utilizados para a elaboracéo do Artigo Académico orientado pelo Prof. Ms.
Welbert Feitosa Pinheiro para a concluséo do curso de Administragdo da UFPI — Campus
Senador Helvidio Nunes de Barros - CSHNB.

PERGUNTAS

1) Perfil do entrevistado
1.4 Nome:

1.5 Sexo: Masc. (x) Fem. ( )
1.6 Grau de instrugdo/qualificacdo: todos os 5 tinham o ensino fundamental |

2) Como é o atendimento que vocé recebe quando chega a agéncia bancaria? Vocé

é atendido rapido?

Idoso 1: Quando eu chegava la eu pegava uma fila de umas 120 pessoas ou
mais, quando eu ia sair era umas 12h. Ndo era rapido, era de acordo com o andar

da fila.
Idoso 2: Fico na fila dos idosos. Depende da hora de chegada.

Idoso 3: O atendimento é de qualidade. Eles atendem uma pessoa nova e dois

idosos, eu acho rapido

Idoso 4: Tem o atendimento prioritario, e € muito bem atendido. Rapida, rapida
mesmo, porque tem a fila dos idosos e a outras separadas quando chega la é so

perguntar “ Aonde ¢ o caixa das prioridades?” que eles te mostram logo.

Idoso 5: Bom, as vezes que eu ja tenho ido que é quando eu tirava meu dinheiro

era bem atendida. Mais sempre enfrentei fila.

3) Por vocé ser idoso (a), sente algum tipo de discriminacdo pelos atendentes e/ou

empregados do banco?

Idoso 1: N&o.

Idoso 2: Néo.

Idoso 3: N&o. N&o tem discriminacgdo néo.

Idoso 4. Nao vejo nenhuma discriminacdo e nem vejo que eles atendem

diferente, so que eles sdo mais educados.
Idoso 5: Néo.

4) Como vocés sdo recebidos pelos empregados/funcionarios nas agéncias

bancarias?

Idoso 1: O atendimento é bom.

Idoso 2: Quando eu chega la as meninas me servem muito bem.
Idoso 3: Tratam como uma pessoa qualquer.

Idoso 4: Existe, 1a sempre tem alguém para atender s6 o idoso.
Idoso 5: Sou bem atendida.

5) Existe um atendimento prioritario para vocés?
Idoso 1: Existe.



6)

7)

8)

Idoso 2: Existe.

Idoso 3: Existe. Acho bom o atendimento prioritario.

Idoso 4: O negativo é que eles tinham que dispor de mais caixas, porque tem
muitos idosos muito mesmo. E o positivo € a gente ter o punho reservado so6 para
a gente.

Idoso 5: Sou bem atendida.

Quais 0s pontos positivos e negativos em relagdo ao atendimento preferencial
oferecido a vocés?

Idoso 1: Positivo é o atendimento, e 0 negativo é a espera.

Idoso 2: O ponto negativo € so ter que esperar na fila. O resto é tudo positivo.
Idoso 3: Né&o tenho nada a falar de mal do atendimento, & bom.

Idoso 4: La tem rampa, tem corriméo e tem também banheiros reservados para a
gente.

Idoso 5: No tempo que eu ia, nunca achei falha nenhuma sempre gostei do
atendimento.

Vocés acham que o banco segue as normas de acordo com o Estatuto do Idoso?
Idoso 1: Segue. Mas ao mesmo tempo deixa algumas coisas a desejar.

Idoso 2: N&o.

Idoso 3: A prioridade pela idade, algumas pessoas mais jovens ndo tem muito
respeito a minha idade néo.

Idoso 4: Eu acho que sim.

Idoso 5: N&o sei, eu sei que tem os direitos, mas ndo sei falar nenhum.

O que vocés acham que os bancos deveriam fazer para satisfazer as necessidades
dos clientes?

Idoso 1: Aumentar o numero de caixas, porque aumentando o numero de caixas
aumentaria o numero de funcionarios.

Idoso 2: Criar mais caixas para evitar filas.

Idoso 3: N&o tenho nada a cobrar n&o.

Idoso 4: Botar mais caixas para atender os idosos.

Idoso 5: Melhorar o atendimento, para as pessoas se sentirem mais a vontade.



ANEXO B: Roteiro de entrevista respondido pelos gerentes

Os dados serdo utilizados para a elaboracéo do Artigo Académico orientado pelo Prof. Ms.
Welbert Feitosa Pinheiro para a conclusdo do curso de Administragdo da UFPI — Campus
Senador Helvidio Nunes de Barros - CSHNB.

PERGUNTAS
1) Perfil do entrevistado
1.1 Nome:
1.2 Sexo: Masc. ( X)) Fem. ()
1.3 ldade:

1.4  Grau de instrucdo/qualificacdo: Todos os 5 tinham o ensino superior.

2) A empresa segue as normas do Estatuto do Idoso em relacdo ao atendimento

prioritario?

Banco do Nordeste: Sim, através do atendimento prioritario, do caixa eletrdnico
especifico e das senhas, senhas estas que os encaminham para o atendimento desejado,
de maneira rapida, ou seja, a gente tenta atender da melhor forma possivel, conforme o

estatuto;

Banco do Brasil: Sim, 14 no despertador de senha quando a pessoa chega e bota o
cartdozinho e ai ja aparece as informagles, o cadastro, a idade e tudo. E se ela ndo
coloca o cartdo a gente pega 0s documentos e comeca 0 atendimento prioritario do

mesmo jeito;
Caixa Econdmica Federal: Sim;
Banco Itad: Sim:
Banco do Bradesco: Sim.
3) Como vocés veem os idosos dentro da agéncia?
Banco do Nordeste: Como um cliente prioritario, por isso € tratado diferente;

Banco do Brasil: A gente ver como um cliente qualquer, tratamos normalmente,
respeitando a questdo da prioridade no atendimento, mas a gente ndo vai nem
menosprezar, nem dar nada a mais, SO tentamos garantir a rapidez no

atendimento;

Caixa Econémica Federal: Como um cliente merecer de um atendimento bom,
contando que a gente abre num horario diferenciado, ou seja, uma hora antes

para atendé-los;

Banco Itau: Como um cliente especial. Sempre na primeira e na Gltima semana a gente
tem um atendimento de uma hora antes do expediente que é o pagamento dos
aposentados, entdo se vocés olharem hoje aqui vocé pode olhar ndo tem nenhum

aposentado na fila do caixa;

Banco do Bradesco: A gente trata de forma especial.
4) Vocés ddo prioridades ao idoso quando estdo na fila?

Banco do Nordeste: Sim;

Banco do Brasil: Sim;

Caixa Econémica Federal: Sim;

Banco Itau: Sim;

Banco do Bradesco: Sim.



5) Vocés treinam os funcionérios para atenderem bem nédo sé ao idoso, mas a todos
os clientes?
Banco do Nordeste: Sim;
Banco do Brasil: Sim;
Caixa Econbmica Federal: Sim;
Banco Itau: Sim;
Banco do Bradesco: Sim.

6) Como é feita a capacitacdo dentro da empresa com seus funcionarios para
atenderem bem o cliente?
Banco do Nordeste: Através da universidade corporativa, o local na web chamado de
comunidade virtual de aprendizagem, onde os cursos sdo obrigatdrios principalmente
na area de atendimento;
Banco do Brasil: A gente tem uma central onde tem uma infinidade de cursos e
nesses cursos a gente tem um curso de atendimento onde todos aqui entram;
Caixa Econdmica Federal: Sim, inclusive em 2013, a caixa langou um programa
de atendimento qualificado que € exatamente colocando em foco como
prioridade atender bem e para que isso aconteca fazemos varios treinamentos,
tanto presenciais como gerenciais;
Banco Ital: A gente tem uns cursos presenciais e gerenciais no proprio sistema. O
banco disponibiliza todos os meios de cursos pelo préprio sistema aonde é
acompanhado e avaliado caso ele ndo tiver a nota final a media 7 nesse curso ele
retorna pro questiondrio depois de 30 dias enquanto ele ndo atingir a media que o
banco solicita ele vai ser sempre cobrado naquele curso;
Banco do Bradesco: E feito capacitacéo tanto presencial quanto gerencial, dentro
do préprio sistema da empresa.

7) Em seu ponto de vista ha algo a ser melhorado em relagdo ao atendimento
preferencial?
Banco do Nordeste: Sempre tem em qualquer empresa;
Banco do Brasil: N&o, pois ja fazemos o maximo dentro do quadro da agéncia;
Caixa Econdmica Federal: Sim, principalmente em relagdo ao atendimento
preferencial;
Banco Itad: Sim, sempre ha algo a ser melhorado;
Banco do Bradesco: Néo, a agéncia ja esta completamente adaptada para atender aos
idosos da melhor forma possivel.



APENDICE C: Fotos do layout das Agéncias Bancéarias

Foto 1: Agéncia da Caixa Econdmica Federal.
FONTE: Acervo proprio das pesquisadoras Camila Lima e Valquiria Santos.
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Foto 2: Agéncia do Banco do Brasil.
FONTE: Acervo proprio das pesquisadoras Camila Lima e Valquiria Santos.
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Foto 3: Agéncia do Banco Itad.

FONTE: Acervo proprio das pesquisadoras Camila Lima e Valquiria Santos.

Foto 4: Agéncia do Banco do Bradesco.
FONTE: Acervo proprio das pesquisadoras Camila Lima e Valquiria Santos.



Foto 5: Agénca do Banco do Nordeste.
FONTE: Acervo proprio das pesquisadoras Camila Lima e Valquiria Santos.



TERMO DE AUTORIZAGCAO PARA PUBLICACAO DIGITAL NA BIBLIOTECA
“JOSE ALBANO DE MACEDO”

Identifica¢iio do Tipo de Documento
() Tese

() Dissertagdo

() Monografia

( X) Artigo

B, Comilln de Himn Aifsa 2 'sz%uw,n Lontin Mool
autorizo com base na Lei Federal n® 9.610 de 19 de Fevereiro de 1998 e na Lei n® 10.973 de
02 de dezembro de 2004, a biblioteca da Universidade Federal do Piaui a divulgar,

gratuitamente, sem ressarcimento de direitos autorais, o texto integral da publicagdo

g . e - “

de minha autoria, em formato PDF, para fins de leitura e/ou impressdo, pela internet a titulo

de divulgagdo da produgdo cientifica gerada pela Universidade.

Picos-PI {4 de 0%04{6 de ZOM.

Comilla de imn /&lﬂ VO

Assinatura

’\%&ﬂl :ulr\'a Ay Mﬁm Metiney

Assinatura




