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Resumo

A Comunicagdo Nao-Violenta (CNV), método que promove o didlogo construtivo entre pessoas,
se apresenta como aliado na melhoria das relagdes humanas, sobretudo a medida que
envelhecemos pois cultiva a escuta ativa e a compreensao do outro. O presente artigo traz uma
revisao tedrica sobre os pilares dessa abordagem da CNV, para entdo detalhar suas vantagens
gquando aplicada a esse publico. Traz também esta revisdo da literatiura associada a quatro
metas dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), pilares fundamentais na
construcdo de um mundo mais justo, sustentavel e equitativo. A partir deste levantamento
apresenta-se como resultado um informativo CNV aos idosos abordando trés temas em
diferentes situagfes do dia a dia - uso do Transporte, da Tecnologia e do Domicilio por parte do
idoso. Conclui-se que quando aplicada pelos cuidadores, a CNV possibilita uma assisténcia mais
humanizada e centrada nas necessidades particulares de cada idoso.
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Abstract:

Non-Violent Communication (NC), a method that promotes constructive dialogue between
people, presents itself as an ally in improving human relationships, especially as we age as it
cultivates active listening and understanding of others. This article provides a theoretical review
of the pillars of this NVC approach, and then details its advantages when applied to this audience.
It also brings this review of the literature associated with four targets of the Sustainable
Development Goals (SDGs), fundamental pillars in building a more fair, sustainable and equitable
world. From this survey, the result is a CNV information for the elderly, covering three themes in
different everyday situations - the elderly's use of Transport, Technology and Home. It is
concluded that when applied by caregivers, NVC enables more humanized assistance focused
on the particular needs of each elderly person.
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INTRODUCAO

A comunicagdo desempenha um papel fundamental nas relagbes humanas,
independentemente da faixa etaria. Contudo, & medida que envelhecemos,
estabelecer vinculos significativos passa a ser ainda mais relevante para o nosso bem-
estar fisico e emocional. Nesse contexto, métodos que promovam o dialogo
construtivo entre idosos se apresentam como aliados valiosos.

Um deles é a Comunicacdo N&o-Violenta (CNV), abordagem desenvolvida pelo
psicélogo norte-americano Marshall Rosenberg a partir da década de 1960. Baseada
nos pilares da observacdo, sentimento, necessidade e pedido, a CNV busca
estabelecer uma comunicacdo empatica capaz de atender as necessidades de todas
as partes envolvidas de forma pacifica e criativa (Rosenberg, 2015).

No ambito do envelhecimento, a CNV pode ser especialmente benéfica, uma
vez que proporciona aos idosos meios para se expressarem de forma assertiva e
terem suas demandas atendidas com dignidade. Além disso, cultiva a escuta ativa e
a compreensao do outro, aspectos imprescindiveis as relagdes significativas nessa
fase da vida.

Neste sentido, o presente trabalho tem como objetivo apresentar os principios
e beneficios da CNV no contexto do envelhecimento, discutindo seu potencial para
promover comunicacdo saudavel entre idosos e seus pares ou cuidadores.
Iniciaremos com uma revisdo tedérica sobre os pilares dessa abordagem, para entdo
detalhar suas vantagens quando aplicada a esse publico.

Esse trabalho segue também as metas dos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) que sao pilares fundamentais, na construcdo de um mundo mais
justo, sustentavel e equitativo. Destacamos objetivos que melhor se encaixam no tema
apresentado desse trabalho académico:

a) Objetivo 3. Saude e Bem-Estar: Assegurar uma vida saudavel e promover o bem-
estar para todas e todos, em todas as idades.

3.8 — Atingir a cobertura universal de saude, incluindo a protecédo do risco financeiro,
0 acesso a servi¢cos de saude essenciais de qualidade e o acesso a medicamentos e

vacinas essenciais seguros, eficazes, de qualidade e a precos acessiveis para todos.

b) Objetivo 4. Educacéo de qualidade: Assegurar a educacédo inclusiva e equitativa e de

gualidade, e promover oportunidades de aprendizagem ao longo da vida para todas e
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todos.

4.3 — Até 2030, assegurar a igualdade de acesso para todos os homens e mulheres a
educacao técnica, profissional e superior de qualidade, a precos acessiveis, incluindo
universidade.

c) Objetivo 10. Reducao das desigualdades: Reduzir a desigualdade dentro dos paises
e entre eles.

10.2 — Até 2030, empoderar e promover a inclusao social, econdémica e politica de todos,
independentemente da idade, género, deficiéncia, raca, etnia, origem, religido, condi¢ao
econOmica ou outra.

d) Objetivo 16. Paz, justica e Instituicdes eficazes - Promover sociedades pacificas e
inclusivas para o desenvolvimento sustentavel, proporcionar o acesso a justica para
todos e construir instituicbes eficazes, responsaveis e inclusivas em todos os niveis.
16.1— Reduzir significativamente todas as formas de violéncia e as taxas de mortalidade

relacionada em todos os lugares.

2. DESENVOLVIMENTO

2.1. Os pilares da CNV aplicada aos idosos

A comunicacgdo é fundamental em todas as fases da vida, mas se torna ainda
mais importante quando se trata da terceira idade. Nesse periodo, as relacbes
interpessoais precisam ser pautadas no respeito e na empatia para proporcionar bem-
estar aos idosos.

Nesse sentido, a Comunicacdo N&o-Violenta (CNV) se apresenta como uma
valiosa ferramenta para melhorar a qualidade das interacdes entre pessoas da terceira
idade. Desenvolvida pelo psicélogo norte-americano Marshall Rosenberg (2015), a CNV
busca estabelecer uma comunicacdo compassiva atraves de quatro pilares

fundamentais: observacdes, sentimentos, necessidades e pedidos.

As observacoes, relatadas de forma descritiva e sem julgamentos, permitem que
os idosos expressem o que percebem de forma concreta em uma situacdo. Ja a
identificagcdo clara dos proprios sentimentos, sem culpar o outro, facilita o entendimento
mutuo. Da mesma forma, ao verbalizarem suas necessidades por tras dos sentimentos,
os idosos se sentem validados em suas necessidades particulares nessa fase da vida
(Rosenberg, 2015).

Por fim, ao fazerem pedidos positivos que possam atender tais necessidades,
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em vez de criticarem ou ordenarem, elevam as chances de terem suas demandas
atendidas de forma satisfatoria. Tudo isso proporciona mais qualidade nas interacdes
sociais dos idosos.

Além disso, a escuta ativa e a empatia cultivadas pela CNV contribuem para que
0s idosos se sintam ouvidos e compreendidos em suas particularidades. Isso é
essencial para o bem-estar emocional nessa etapa, na qual o apoio afetivo-social se faz
ainda mais importante (Carvalho, 2018).

Em suma, ao promover uma comunicacdo mais humanizada entre idosos e seus
pares ou cuidadores, a CNV mostra-se uma aliada valiosa para envelhecimento

saudavel, tanto no ambito fisico quanto psicologico.

2.2. Longevidade e a CNV

Nas ultimas décadas, a expectativa de vida da populacdo mundial aumentou
significativamente. Segundo dados globais, os nascidos em 1960 tinham uma
estimativa de vida de 52,5 anos. Atualmente, a média é de 72. No Brasil, 0 aumento
foi ainda mais exponencial, visto que a média de anos atras era de 48, e é atualmente
de 75,5 anos.

Com uma populacdo com mais longevidade, algumas necessidades tornam-se
muito aparentes em nossa sociedade. Entre elas, a de nos comunicarmos de maneira
mais respeitosa e pacifica. Buscando compreender suas limitagdes e necessidades, e
aproximando a pessoa idosa, da sociedade mais jovem.

Quando analisamos o aspecto cultural do Brasil, nos deparamos com uma
populacdo que, ao envelhecer, lida com o etarismo e a falta de acolhimento e escuta. A
Comunicacdo N&o Violenta se torna necessaria, para familiares, cuidadores e para a
prépria sociedade na totalidade, no desafio de saber se comunicar com os idosos, de

forma ainda mais assertiva e empatica.

N&do é incomum, irmos em locais publicos como bancos e lotéricas e nos
depararmos com idosos, recebendo um tratamento inadequado. A impaciéncia em
ensinar os mais velhos € um retrato de uma sociedade que nao trata a pessoa idosa
com o respeito devido. Diferentemente do que encontramos em outras culturas, como,
por exemplo, na Cultura Oriental. Onde a velhice, € um sindnimo de sabedoria. Ou seja,
a sociedade entende que é honroso envelhecer, e ha uma tradicdo em tratar os mais

velhos com respeito. A o6tica da nossa populacdo pode ser alterada, a partir do
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momento, que repassamos 0 conhecimento, e instruimos as futuras geragodes, a alterar
a maneira de enxergar o idoso.

E importante entendermos, que a Comunicacgéo N&o Violenta (CNV) no se trata
de agirmos passivamente, ou de deixar nossas necessidades. Pelo contrario, quando a
utilizamos de forma correta, ela passa a ser uma auxiliadora nas nossas relacgoes, e
uma aliada na busca pela paz.

A pratica da CNV, modifica positivamente as nossas relagdes, e aplicada aos
idosos, se torna uma forma de acolhermos pessoas que viveram uma longa jornada de
vida, que possuem suas bagagens e histérias, e que apesar de limitacdes fisicas,

mentais e emocionais, necessitam de apoio e escuta.

2.3.Projecédo da populacéo idosa

De acordo com a Organizacao Mundial da Satude (OMS), idoso é todo individuo
com 60 anos ou mais. O Brasil tem mais de 28 milhdes de pessoas nessa faixa etéria,
namero que representa 13% da populacao do pais. E esse percentual tende a dobrar
nas proximas décadas, segundo a Projecdo da Populacao, divulgada em 2018 pelo

IBGE, como podemos conferir na Figura 1.

2.4.Dados do envelhecimento populacional

A relacéo entre a porcentagem de idosos e de jovens é chamada de “indice de
envelhecimento”, que deve aumentar de 43,19%, em 2018, para 173,47%, em 2060.
Esse processo pode ser observado graficamente pelas mudancas no formato da
piramide etaria ao longo dos anos, que segue a tendéncia mundial de estreitamento da
base (menos criangas e jovens) e alargamento do corpo (adultos) e topo (idosos). As
principais causas para essa tendéncia de envelhecimento seriam o0 menor nimero de
nascimentos a cada ano, ou seja, a queda da taxa de fecundidade, além
do aumento da expectativa de vida do brasileiro.

Também de acordo com a PNS, 17,3% dos idosos apresentavam limitagfes
funcionais para realizar as Atividades Instrumentais de Vida Diaria (AlVD), que séo
tarefas como fazer compras, administrar as financas, tomar remédios, utilizar meios de
transporte, usar o telefone e realizar trabalhos domésticos. E essa propor¢cdo aumenta
para 39,2% entre os de 75 anos ou mais. IBGE NOTICIAS

Sendo assim, observamos que o apoio aos idosos é de extrema importancia.
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Ajuda nas solucdes de problemas, facilitando a compreenséo deles em situacoes
dificeis e a assisténcia na solucao de suas necessidades

Com todos esses dados, conseguimos concluir que com uma populacdo cada
vez maior de pessoas idosas, surge a responsabilidade de promovermos iniciativas,
para acolhimento desse publico, visando ambientes que promovam o respeito e a

gualidade de vida dos idosos.

Figura 1 - Projecao da populacéo brasileira
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Fonte: IBGE (2018)

2.5.Principais barreiras na comunicacdo com a terceira idade

A comunicacdo faz parte da vida de todo o ser humano. Na area da saude
torna-se essencial, embora alguns profissionais tenham dificuldades de se expressar
ou de interpretar a linguagem da comunicacao.

Com o envelhecimento da populacao, uma das consequéncias, € o aumento da
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demanda de atendimentos relacionados a saude. Quando o idoso procura por esse
servico, ele busca uma assisténcia para além da solucdo dos seus problemas de
saude. Ele espera que através desse atendimento, ele possa ser acolhido, e ter suas
necessidades atendidas. E nesse momento, que a Comunicacdo N&o Violenta se
torna essencial, para o acolhimento e aten¢éo a pessoa idosa.

As principais barreiras na comunica¢gdo com o0s idosos e as mais prejudiciais,
séo as dificuldades sensoriais, como a da perda auditiva, as doencas e disturbios na
fala, como a Afasia, e os demais declinios cognitivos. Essas dificuldades, podem
resultar em frustragcfes, traumas e isolamento, caso esse individuo, nao receba o

tratamento e acolhimento necessario.

Ter empatia e paciéncia é essencial para o bem-estar e evolucdo do
paciente/idoso. Na maior parte das vezes, eles necessitam de mais tempo para
formular frases, de organizar 0os seus pensamentos e compreender a informagéo
recebida. Isso requer das pessoas que cuidam desse idoso, empatia e paciéncia, ao
lidar com essas questdes.

Com isso, para que os familiares, cuidadores e proximas ao idoso possam se
comunicar de forma mais assertiva e pacifica, € necessario que desenvolvam
habilidades como a escuta ativa, a estimulacdo cognitiva, a comunicacédo de forma
mais simplificada e clara e compreender, que apesar de suas limitacdes, eles séo

individuos adultos, e que precisam ser validados e compreendidos.

3. PROPOSTA

3.1.Estudo CNV com idosos

Realizamos um estudo, a respeito de como a pratica da Comunicacdo Nao
Violenta (CNV) pode ser aplicada ao publico idoso. Identificamos algumas questées que
séo recorrentes desse publico, e trouxemos um exemplo, de como a CNV pode ser uma
abordagem auxiliadora para a familia e os cuidadores.

A partir desse estudo da CNV com idosos, nos questionamos: Como a falta de
conhecimento desse assunto e a problematica, afeta a relagdo dos cuidadores e

familiares de idosos?

3.2.Exemplo
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Trouxemos como exemplo, a situacdo de uma senhora de 80 anos, que recebe
cuidados profissionais, de uma cuidadora mais velha. Essa senhora tem filhas, que
acabam se tornando ausentes no convivio e consequentemente, ha uma dificuldade na
interacdo e comunicacao afetiva com essa idosa.

Além da falta do laco emocional, existem fatores que prejudicam ainda mais essa
idosa, que € a dificuldade na parte financeira, que a impede de evoluir na sua saude, e
inviabiliza o acesso a tratamentos adequados.

Podemos entender, que as necessidades dessa senhora, seriam mais bem
atendidas, se houvesse uma melhor comunicacdo com as suas filhas. A cuidadora se
torna nesse caso, uma peca fundamental no apoio e atendimento da idosa. Ela exerce
a escuta ativa, e a habilidade de se comunicar e buscar a compreenséao.

E muito importante que a sociedade entenda a importancia da CNV, e de como
essa abordagem pode ser utilizada de forma diaria. N6s identificamos a necessidade
de viabilizarmos a pessoa idosa, e torna-la parte da sociedade, e ndo um publico a ser
descartado.

Com isso, elaboramos um informativo, que tem como obijetivo, ser distribuido de
forma intencional, para o publico como um todo. Os idosos serdo a maior parte da

populacdo mundial, e precisamos estar preparados para lidar com esse publico.

3.3.Informativo: CNV com idosos

Com o avancar da idade, a saude fisica e mental pode ser comprometida
ocasionando dependéncia de outras pessoas para realizar tarefas do dia a dia que antes
eram realizadas pela prépria pessoa, além disso, pode vir a cobranca, a sensacéo de
incapacidade, sentimento de culpa, além do desgaste da parte “cuidadora”. Acreditamos
gue a populacéo na totalidade precisa estar preparada para os cuidados com os idosos,
além de cobrar politicas publicas necessarias para qualidade de vida deles.

Um estudo apoiado pela OMS (Organiza¢cdo Mundial da Saude), publicado em
2017, mostrou que um em cada seis idosos sofre alguma forma de abuso. A pesquisa
revela ainda que esse niumero aumente a medida que a populacéo envelhece.

Sabemos da importancia da boa convivéncia para uma melhor qualidade de vida,
tanto para os idosos como para toda a sociedade. Portanto, elaboramos um informativo
com direcionamentos para cuidadores, familiares e profissionais que trabalham e/ou

convivem com esse publico. Percebemos a necessidade, de aplicarmos a pratica da
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Comunicacdo Nao Violenta (CNV) com os idosos, e com isso desenvolvemos um
material, que visa de forma pratica e didatica, conscientizar e direcionar toda a
populacdo. Nesse informativo abordaremos as necessidades desse publico, nos

seguimentos da tecnologia, do transporte e do ambiente domiciliar.

3.4.Estratégias praticas do informativo

O informativo aborda diversos assuntos em diferentes situacdes do dia a dia.

3.4.1 CNV no transporte: Com dias de cada vez mais compromissos, engarrafamentos,
€ comum vermos pessoas mais estressadas e com pouca sensibilidade com o proximo
nos transportes publicos. Porém, no Art. 39 do Estatuto da Pessoa Idosa, a gratuidade no
transporte coletivo urbano e semiurbano esta assegurada, sendo reservados 10% dos
assentos aos idosos.

Proposta —Tratamento adequado dos motoristas, na comunicag¢do com o publico idoso,
visando garantir que eles recebam instrugdes corretas e sejam atendidos em suas
necessidades. Aos passageiros, a cordialidade e a responsabilidade em garantir que

esse idoso, esteja seguro em seus assentos, caso seja necessaria a utilizacao.

3.4.2 CNV no domicilio: O maior convivio do publico idoso, € de familiares préximos,
como: filhos, netos e irmaos, e de cuidadores que sédo profissionais, que auxiliam o
idoso em tarefas diarias basicas. Com o envelhecimento, algumas funcdes ficam
comprometidas. Funcbes como: audi¢cdo e cognicdo. Para que a informacdo chegue a
eles de forma correta, precisamos nos comunicar de forma mais assertiva. Proposta:
Utilizando as praticas da CNV, as pessoas que cuidam de idosos, podem se comunicar
de forma pacifica nas suas necessidades e pedidos. Para os idosos com
comprometimento, os pedidos devem ser feitos de forma clara e objetiva, se necessario
num tom mais alto, para que haja compreensao e para que o idoso consiga processar e
entender o que é pedido.

Observacao: N&o é necessario gritar, somente com a proximidade, e o volume de voz
em um tom mais alto, conseguimos nos comunicar. Em todos esses aspectos,
precisamos reforcar o cuidado das pessoas idosas, que possuem limitagcdes fisicas. Os
cuidadores e familiares, precisam estar atentos, a possiveis quedas e danos fisicos que
podem ser ocasionados. E comum vermos essas praticas em casas de repousos

e hospitais, porém em nossas casas, um simples ato pode passar desapercebido.
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Dicas: Deixar uma luz acessa durante a noite, para facilitar sua locomocgé&o; colocar
tapetes de borracha nas principais areas de circulacdo; colocar um telefone ou celular
num lugar acessivel, para ser mais facil pedir ajuda quando for necessario; procurar
assisténcia médica sempre que precisar, evitando a automedicacdo ou ignorando

possiveis desconfortos.

3.4.3 CNV na tecnologia: Apesar de agéncias bancarias, postos de saude, farmécias,
supermercados terem funcionarios para tirar duvidas, ndo séo todas as pessoas que
desenvolvem a empatia e paciéncia com os idosos, principalmente quando uma acgao
precisa ser realizada pelo celular ou pela internet. A tecnologia veio para facilitar alguns
servicos, porém a terceira idade de hoje esta tendo contato agora com essas
funcionalidades, diferentemente das geracdes atuais que ja “nasceram” convivendo com
a tecnologia, entdo é natural a dificuldade na utilizacdo de caixas eletrénicos e celulares.
Proposta: Funcionérios especificos para tratamento desse publico. Que desenvolvam
empatia, paciéncia e que ensinem a realizacao das atividades, trazendo acessibilidade
e permitindo sejam aptos, a executar tarefas no seu dia a dia.

Observacdo: Os caixas preferéncias ndo atendem apenas idosos. A proposta € que

exista um funcionario, direcionado a atender somente esse publico.

4. CONCLUSAO

Ao longo deste trabalho, procuramos apresentar os principios e beneficios da
Comunicacdo Nao-Violenta quando aplicada ao contexto do envelhecimento. Partindo
dos quatro pilares que norteiam essa abordagem - observacgbes, sentimentos,
necessidades e pedidos -, destacamos como ela pode qualificar as interacbes
comunicacionais entre idosos e seus pares ou cuidadores.

Discutimos que, ao promover o dialogo assertivo por meio da expressao
descritiva dos fatos, sentimentos e necessidades, a CNV proporciona aos idosos meios
de terem suas demandas atendidas com dignidade e empatia. Além disso, ao cultivar a
escuta ativa e a compreensao do outro, gera beneficios para o bem-estar emocional
nessa fase da vida, na qual o apoio afetivo se faz ainda mais relevante.

Por outro lado, quando aplicada pelos cuidadores, a CNV possibilita uma
assisténcia mais humanizada e centrada nas necessidades particulares de cada idoso.

Isso contribui para o envelhecimento ativo e saudavel, tanto no ambito fisico quanto
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psicolégico.

Em suma, esta revisdo tedrica buscou evidenciar o potencial da Comunicacéo

N&o-Violenta para qualificar as relagcbes intergeracionais no contexto do

envelhecimento. Entretanto, futuros estudos empiricos ainda sdo necessarios para

avaliar seus resultados quando implementada nesse publico de forma sistematica.

Espera-se que este trabalho possa estimular novas pesquisas nessa area, visando

aprimorar cada vez mais o atendimento aos idosos.
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CNV NO
DOMICILIO

O maior convivio do publico idoso, é de
familiares préximos, como: filhos, netos e
irmaos, e de cuidadores que sao
profissionais, que auxiliam o idoso em
tarefas diarias basicas. Com o
envelhecimento, alsumas fungdes ficam
comprometidas. Fungdes como: audi¢do e
cognicao. Para que a informagdo chegue
a eles de forma correta, precisamos nos
comunicar de forma mais assertiva.

Proposta: Utilizando as praticas da CNV,
as pessoas que cuidam de idosos, podem
se comunicar de forma pacifica nas suas
necessidades e pedidos. Para os idosos
com comprometimento, os pedidos
devem ser feitos de forma clara e
objetiva, se necessario num tom mais
alto, para que haja compreensao e para
que o idoso consiga processar e entender
0 que é pedido.

Observacéao: Nao é necessario gritar,
somente com a proximidade, e o volume
de voz em um tom mais alto,
conseguimos nos comunicar. Em todos
esses aspectos, precisamos reforcar o
cuidado das pessoas idosas, que
possuem limitacdes fisicas. Os cuidadores
e familiares, precisam estar atentos, a
possiveis quedas e danos fisicos que
podem ser ocasionados. E comum vermos
essas praticas em casas de repousos e
hospitais, porém em nossas casas, um
simples ato pode passar desapercebido.

N\

A VIDA DOS IDOSOS
IMPORTA!

Em qualquer sinal de maus tratos, ndo
hesite em utilizar esses canais de
denuncias:

Disque saude — telefone 0800-611997 —
Servico gratuito, funciona de segunda a
domingo das 8h as I8h. Tira duvidas
sobre saude e recebe denuncias (até
anoénimas) de mal atendimento no SUS.

Agéncia Nacional de Saude Suplementar
— telefone 0800-7019656 — Servico
gratuito para tirar duvidas em relacido
aos planos privados de saude.

Delegacias de Policia, Ministérios Publicos
Estaduais, Conselhos estaduais e
Municipais do Idoso — Denuncias de maus
tratos, pessoalmente, por carta ou
telefone.

Procons — Denuncias contra empresas de
planos e seguros de saude.

Secretarias Estaduais e Municipais de
Saude — Denuncias de problemas de
atendimento no SUS.

Projeto idealizado pelo grupo da
Faculdade Sao Judas de Santos - SP, da
Unidade Curricular de Solucdo de
Conflitos e Trabalhos com grupos.
Composto pelas estudantes de Psicologia:

Bianca Escobar, Karla Oliveira, Katiane
Ribeiro, Natalia Pedroso, Nicolly Cesar e
Rayanne Mueller. .

@

CNV COM
IDOSOS

GUIA COM
INFORMACOES E
PROPOSTAS PARA A
PRATICA DA
COMUNICACAO NAO
VIOLENTA COM IDOSOS



O QUE E CNV?

A Comunicacdo Nao-Violenta (CNV), é
uma abordagem desenvolvida pelo
psicoélogo norte-americano Marshall
Rosenberg a partir da década de 1960.
Baseada nos pilares da observacao,
sentimento, necessidade e pedido, a CNV
busca estabelecer uma comunicagao
empatica capaz de atender as
necessidades de todas as partes
envolvidas de forma pacifica e criativa.

VOCE SABIA QUE TEREMOS NO
FUTURO CADA VEZ MAIS
IDOSOS?

No Brasil, temos cerca de 28 milhdes de
pessoas da faixa etaria acima dos 60
anos. Os idosos fazem parte de 13% da
populagao do nosso pais. Esse percentual
tende a dobrar nas préximas décadas,
segundo a projecao populacional do
IBGE (2018).

COMO PODEMOS NOS
COMUNICAR MELHOR COM ESSE
PUBLICO?

Como conferimos, o publico idoso tem
crescido cada vez mais. Com base nisso,
esse guia foi elaborado, com propostas e
informacdes importantes para toda a
populacao, visando a instrugao e uma
melhor comunicacao com um publico tao
importante: os idosos.

CNV NO
TRANSPORTE

Com dias de cada vez mais
compromissos, engarrafamentos, é
comum vermos pessoas mais
estressadas e com pouca sensibilidade

com o proximo nos transportes publicos.

Porém, no Art. 39 do Estatuto da Pessoa
Idosa, a gratuidade no transporte
coletivo urbano e semiurbano esta
assegurada, sendo reservados 0% dos
assentos aos idosos.

Proposta: Tratamento adequado dos
motoristas, na comunicagao com o
publico idoso, visando garantir que eles
recebam instrucgdes corretas e sejam
atendidos em suas necessidades. Aos
passageiros, a cordialidade e a
responsabilidade em garantir que esse
idoso, esteja seguro em seus assentos,
caso seja necessaria a utilizacao.

CNV NA
TECNOLOGIA

Apesar de agéncias bancarias, postos de
saude, farmacias, supermercados terem
funcionarios para tirar duvidas, ndo sao
todas as pessoas que desenvolvem a
empatia e paciéncia com os idosos,
principalmente quando uma agao precisa
ser realizada pelo celular ou pela
internet. A tecnologia veio para facilitar
alguns servicos, porém a terceira idade
de hoje esta tendo contato agora com
essas funcionalidades, diferentemente
das geracdes atuais que ja “nasceram”
convivendo com a tecnologia, entéo é
natural a dificuldade na utilizacéo de
caixas eletrénicos e celulares.

Proposta: Funcionarios especificos para
tratamento desse publico. Que
desenvolvam empatia, paciéncia e que
ensinem a realizacdo das atividades,
trazendo acessibilidade e permitindo
sejam aptos, a executar tarefas no seu
dia a dia.

Observacao: Os caixas preferéncias nao
atendem apenas idosos. A proposta & que
exista um funcionario, direcionado a
atender somente esse publico.



