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1.

INTRODUCAO

Este Manual de Apoio ao Atendimento a Pessoas com Deficiéncia surge na sequéncia da criacdo
da rede dos BalcGes da Inclusdao em Portugal.
O Manual pretende ser um guia de orientagdo para o atendimento/aconselhamento, prestacdo

de informagdo e/ou encaminhamento para pessoas com deficiéncia e seus familiares.

O ATENDIMENTO DE PESSOAS COM DEFICIENCIA

O Instituto Nacional para a Reabilitacdo, I.P. (INR, I.P.) e o Instituto Social de Seguranca Social
asseguram ja nos seus servicos, no Balcdo da Inclusdo, o atendimento de todos os cidad3os,
incluindo pessoas com deficiéncia, seus familiares e pessoas significativas.
O atendimento/aconselhamento a pessoas com deficiéncia pressupde que os/as Técnicos/as
gue vao assegurar este atendimento, tenham adquirido:
- Competéncias pessoais de comunicacdo, de escuta ativa, de compreensao e tolerancia para
com o/a outro/a, e de capacidade de andlise da transferéncia e contratransferéncia na
comunicagao,
- Conhecimentos especificos basicos de comunicagdo, com diferentes publicos com
deficiéncia, incluindo a alternativa e aumentativa,
- Conhecimento técnico e cientifico sobre a problematica da deficiéncia e como ela afeta
pessoas com diferentes tipologias,
- Conhecimento sobre os direitos das pessoas com deficiéncia,
- Conhecimento sobre as respostas, os recursos, servicos e redes disponiveis, dirigidas a
pessoas com deficiéncia e publico em geral, visando a sua inclusao.
O atendimento as pessoas com deficiéncias ou incapacidades, tem como pressupostos:

e A promocao dos seus direitos,

e A autonomia e a autodeterminagao da pessoa com deficiéncia.
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3. BALCOES DA INCLUSAO

Os Balcdes da Inclusao tém como objetivo disponibilizar um atendimento técnico especializado,

com prioridade, relativo a questdes relacionadas com a area da deficiéncia e respostas

disponiveis para estes cidadaos e cidadas, nomeadamente sobre:

Respostas Sociais

Emprego e apoios para entidades empregadoras
Prestagdes Sociais

Produtos de Apoio

Centros de Recursos para a Inclusdao
Formacao profissional

Intervengdo Precoce

Beneficios Fiscais

Acessibilidades

Transportes

Educacgao

Outras

Os Balcdes da Inclusdo funcionarao nos seguintes locais:

Centros Distritais da Seguranga Social, devidamente sinalizados, com condi¢bes de
acessibilidade e equipa técnica com formagdo especializada;

Camaras Municipais com protocolo de cooperagdao com o Instituto Nacional para a
Reabilitagdo, I.P., para disponibiliza¢cdo de servicos de atendimento e informagdo para
pessoas com deficiéncia;

INR, I.P., cujo Balcdao da Inclusdao, disponibiliza um atendimento especializado a

pessoas com deficiéncia e garante, sempre que necessario, o esclarecimento as

guestdes recebidas pelos técnicos na rede nacional de balcdes.
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4. DESTINATARIOS

Os destinatarios prioritarios destes Balcoes sdo:

e Pessoas com deficiéncias ou incapacidade e respetivas familias;

e Qualquer cidadado que necessite de informacado nas areas referidas;

e Técnicos que intervém na area da prevencao, habilitacdo, reabilitacao e participacao das
pessoas com deficiéncias ou incapacidade;

e Instituigdes e servigos que desenvolvam atividades nos dominios da deficiéncia ou reabilitagdo.

llustracdo 1- Zona ajardinada préxima a um passeio maritimo, com vista mar, em fundo, cujo acesso se pode fazer
através de um lango de 6 degraus ou através de uma rampa suave que comega cerca de 3 metros atras, vizinha a
espago arborizado

5. GLOSSARIO

A importancia da terminologia utilizada no atendimento

Mais que um simples instrumento de comunicagao, a linguagem também ilustra o modo como
se representa mentalmente uma realidade, pelos que as proprias palavras que temos vimos a
utilizar ao longo do tempo, para nos referirmos as pessoas com deficiéncia, vém sendo postas
em causa, num processo em todo paralelo a mudanca do seu papel na sociedade.

A prdpria problematica da deficiéncia tende a refletir a maturidade humana e cultural de uma
comunidade, numa construcdo feita e moldada pelo préprio contexto social.

Desde ha anos que tem havido um esfor¢o de definicdo de termos que ajudem a compreender

o que implica uma deficiéncia, o que significa ter uma deficiéncia e como se adquire deficiéncia.

100 || Rresinasss
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Pouco a pouco, foram sendo rejeitados termos como doente, débil, louco, anormal, invalido,
que ja ndo correspondem a nova percecao que se tem destas pessoas. Assim, desde a década
de 80 temos vindo a assistir a um p6r em causa, sistematico, do vocabulario utilizado (mudancas
idénticas as realizadas por outros movimentos, como o das mulheres, dos idosos, das minorias,
cujo ponto em comum é o do respeito pelos direitos da pessoa humana).

A designacdo atual de pessoa com deficiéncia marca o reconhecimento de que a deficiéncia ndo
€ sendo uma das caracteristicas da pessoa, variando bastante a sua importancia de pessoa para
pessoa e pouco informando sobre a sua personalidade real e maneira de ser. Em lugar de
deficiente mental, é entdo preferivel dizer pessoa com deficiéncia intelectual, em lugar de
invisual (até porque etimologicamente, significa “ndo visivel”) referirmo-nos a pessoa cega, com
baixa visdo ou com deficiéncia visual, em lugar de surdo-mudo (porque as pessoas surdas
possuem o mesmo aparelho para a fala das outras pessoas, laringe, cordas vocais, carecendo
sim, da capacidade de ouvir a prépria voz e assim, puderem controlar o seu som pelo ouvido)
referirmo-nos a pessoas surdas ou simplesmente surdos.

A continuacdo da utilizacdo de palavras como pessoa sofrendo de uma deficiéncia, pessoa
atingida pela cegueira, que padece de, perpetuam uma referéncia a doenca e ao seu impacto
negativo e estdo longe de representar a imagem de pessoas autébnomas que procuram integrar-
se como membros ativos da sociedade.

Por outro lado, os média continuam a abordar estas questdes com algum sensacionalismo,
explorando mais a dependéncia e a piedade do que o reconhecimento de iguais direitos
relativamente aos demais cidaddos, sendo frequente encontrar expressdes como “pessoa
sofrendo desta terrivel doenga”, “pessoa confinada a uma cadeira de rodas”, “o calvario dos
deficientes”, etc. Ou entdo, atribuem-se as pessoas com deficiéncia qualidades excecionais para
que se tornem super-herdis e se tornem exemplos: fala-se da incrivel forga de vontade dos
deficientes. Esta forma de os colocar num pedestal, de os dissociar da maioria dos cidadaos
constitui também, uma outra forma de descriminagdo e exclusdo corrente.

Evidentemente, um vocabulario ndo evolui sem uma transformacgdo das mentalidades. E ainda
hoje, o vocabuldrio corrente manifesta, claramente, a persisténcia de preconceitos e um
desconhecimento da evolugcdo que se deu nestes Ultimos anos. Certos termos algo ofensivos
persistem nos termos familiares em frases como: “Estas cego ou qué?” “Parece que és surdo!”
“Pareces débil!”

Mas as palavras sdo também um meio que pode permitir uma melhor compreensdo de uma

realidade. Assim, em meios mais envolvidos na integracdo social das pessoas com deficiéncia,

P :
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assiste-se a esforcos de utilizagdo de um vocabulario mais adequado. Importa assim, que o
conhecimento sobre as pessoas com deficiéncia se va inscrevendo numa cultura coletiva.
Neste sentido, a linguagem utilizada durante o atendimento/aconselhamento deve refletir este

conhecimento sobre as pessoas com deficiéncia, contribuindo para o afirmar.

“a terminologia correta é especialmente importante quando abordamos assuntos
tradicionalmente eivados de preconceitos, estigmas e esteredtipos, como é o caso das

deficiéncias...” Romeu Sassaki, 2002

Deficiéncia, conceito complexo e em evolugdo, em que a deficiéncia resulta da interacdo entre
as pessoas com incapacidades e barreiras comportamentais e ambientais que impedem a
participacdo plena e efetiva na sociedade, em condi¢Ges de igualdade, com os outros. (CSDPCD,

Predmbulo, pagina 7).

Pessoas com deficiéncia, pessoas com incapacidades duradouras fisicas, mentais, intelectuais
ou sensoriais, que em interacdo com vdrias barreiras podem impedir a sua plena e efetiva
participacdo na sociedade em condicbes de igualdade com os outros. (CSDPCD, Art.2 1.2, pagina

9).

Como o devo chamar?

Deficiente? Portador
de deficiéncia?...

O mev nome
é AWBERTO!!

llustragdo 2- Cartoon com 2 homens. Um sentado numa cadeira de rodas o segundo de pé, coga o queixo e
interroga-se:” Como o devo chamar? Deficiente, portador de deficiéncia...” entretanto o homem sentado na
cadeira de rodas levanta o dedo e exclama: “O meu nome é Alberto.”

Igualdade e Ndo Discriminagao, todas as pessoas sdo iguais perante e nos termos da lei e, tém
direito, sem qualquer discriminagdo, a igual protecdo e beneficio da lei, em condi¢des de

igualdade com os outros. (CSDPCD, Art.2 5.2, pagina 12)
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Adaptacao razoavel, modificacdo e ajustes necessdrios e apropriados que ndo imponham uma
carga desproporcionada ou indevida, para garantir que as pessoas com incapacidades gozam ou
exercem, em condicOes de igualdade com as demais, de todos os direitos humanos e liberdades

fundamentais. (CSDPCD, Art.2 2.9, pagina 10).

Produtos de apoio, qualquer produto (incluindo dispositivos, equipamento, instrumentos,
tecnologia e software) especialmente produzido e disponivel, para prevenir, compensar,
monitorizar, aliviar ou neutralizar qualquer impedimento, limitacdo da atividade e restricao na

participacdo (CIF, Classificacdo Internacional da Funcionalidade, Incapacidade e Saude, 2003).
Funcionalidade, corresponde aos aspetos positivos da interagdo entre um individuo (com uma
condicdo de saude) e os seus fatores contextuais (ambientais e pessoais) (CIF, Classificacdo

Internacional da Funcionalidade, Incapacidade e Saude, 2003).

Diversidade, formas nas quais os individuos diferem, quer em termos de bases pessoais querem

em termos de caracteristicas relacionadas com a organizacgao.

Cidadania, vinculo juridico - politico que traduz a importancia de um individuo a um estado,

através de um conjunto de direitos e obrigacoes.

llustragao 3- rua comercial, sem passeios nem
pilaretes, com calgada a portuguesa,
perfeitamente lisa, com corredor central de
marmore em tons rosa, onde se vé de costas,
em circulagao, duas raparigas em cadeira de
rodas elétricas, um homem, uma senhora

sentada numa esplanada a ler um livro e duas

que veem na diregao do leitor

|| Rresinasss
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6. ENTENDENDO A DEFICIENCIA

Mudanga de paradigmas

De uma abordagem médica, individual sobre a deficiéncia, reduzida as falhas e incapacidades
do corpo, temos vindo a assistir a uma conceptualizacdo da deficiéncia como uma construcao
social, designada por modelo social da deficiéncia, em que a deficiéncia é afirmada como uma
desvantagem ou restricdo de atividades, criadas pelo meio social, que ao ndo ter em
consideracdo as necessidades das pessoas com deficiéncia, ou seja toda a diversidade humana,
as impedem de participar na vida social.

A emergéncia do modelo social da deficiéncia tem sido responsavel por grandes mudancas na
vida destas pessoas, ao recentrar na sociedade a responsabilidade pela sua continua exclusdo e
opressao. Este novo modelo social conseguiu ainda que, a deficiéncia se tornasse uma questdo
social e politica, mais que um problema médico e individual (Oliver, 1990).

Alguma radicalidade deste modelo social da deficiéncia face ao modelo médico e a necessidade
de reconciliar estas duas abordagens levou a emergéncia de um novo modelo de deficiéncia — o
modelo relacional (Thomas, 1999) ou modelo bio/psico/social (WHO, 2002). Segundo esta
perspetiva, o modelo social da deficiéncia representa uma visdo demasiado socializada da
deficiéncia (Bury, 1997), ndo tendo em conta as consequéncias das incapacidades nas vidas das
pessoas com deficiéncia. Ora, a experiéncia das pessoas com deficiéncia, de acordo com
Thomas, deve ser entendida como o somatdrio das condigdes sociais, psico-emocionais e dos
“efeitos da incapacidade”, enquanto caracteristicas bioldgicas socializadas.

Porém, sé quando abordamos os problemas das pessoas com deficiéncia, ndo como um
problema individual, mas como uma questao social, podemos efetivamente introduzir mudanca
na qualidade das suas vidas. A forma como a deficiéncia é entendida pelas politicas sociais é
pois, determinante e hoje é claramente uma questao de direitos humanos.

Assim,

v" Reconhecer a «diferenga» como fazendo parte da condi¢do humana implica procurar as formas
de respeitar, apoiar e celebrar a diversidade humana sem renunciar ao objetivo final da
igualdade

v" Na perspetiva dos direitos humanos, o direito a ser igual e o direito a ser diferente ndo so

opostos mas estdo interrelacionados.

P
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Lutar pela igualdade
sempre que as diferengas
nos discriminem
Lutar pela diferenga
sempre que a igualdade

nos descaracterize

Boaventura de Souza Santos

llustragao 4- Foto de Boaventura de Souza Santos a fundo negro com a citagao “Lutar pela Igualdade sempre que
as diferencgas nos discriminem. Lutar pela diferenga sempre que a igualdade nos descaracterize”

Convencao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia

A Convencgao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia e Protocolo Opcional constitui um
marco histérico no reconhecimento, garantia e promocao destes direitos humanos, de modo a
garantir a integridade, dignidade e liberdade individual das pessoas com deficiéncia e reforgar a
proibicdo da discriminacdo destes cidaddos através de leis, politicas e programas que atendam
especificamente as suas caracteristicas e promovam a sua participacdo na sociedade.

Portugal assinou a Convencgdo e o seu Protocolo Opcional a 30 de Marco de 2007, na sede das
Nacdes Unidas em Nova lorque e entraram em vigor no dia 3 de

Maio de 2008.

CONVENCAO llustragao 5- Foto da Capa da Convengao sobre os Direitos das Pessoas com
‘ PESSOA Deficiéncia

A Convengao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia consagra ao longo dos seus 46
artigos, os direitos das pessoas com deficiéncia acederem, em igualdade de oportunidades, a
direitos fundamentais como sejam o trabalho, a formacdo, a saude, a vida autéonoma e

independente, a participacao na vida cultural, recreacao, lazer, desporto e outros.

Como definir Deficiéncia

A Convencdo nao define explicitamente “Deficiéncia”.

Deficiéncia constitui um conceito complexo e em evolugdo e resulta da interagdo entre as
pessoas com incapacidades e as barreiras comportamentais e ambientais que impedem a sua
participacao, plena e efetiva, na sociedade em condi¢Ges de igualdade com os outros.

In “Predmbulo da Convengado sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia”
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No seu Art.2 1.2 - Pessoas com deficiéncia incluem aqueles que tém incapacidades fisicas,
mentais, intelectuais ou sensoriais de cardcter prolongado, que em interagdo com varias
barreiras podem impedir a sua plena e efetiva participacdao na sociedade, em condi¢Ges de
igualdade com os outros.

Ter uma deficiéncia ndo define a pessoa nem nos informa sobre como esta reage ou sente.
Provavelmente por causa da deficiéncia, essa pessoa pode ter dificuldade para realizar algumas
atividades e, por outro lado, podera ter extrema habilidade para fazer outras coisas. Exatamente
como todos nos!

Por outro lado, a deficiéncia faz parte da condicdo humana. E quase todas as pessoas terdo uma
deficiéncia, tempordria ou permanente em algum momento das suas vidas, e aqueles que
sobreviverem ao envelhecimento enfrentardo dificuldades cada vez maiores com a

funcionalidade dos seus corpos.

A nivel estatistico

Aproximadamente uma em cada quatro familias tem um familiar com deficiéncia.

A nivel mundial, cerca de 15,6% da populagdo mundial vive com algum tipo de deficiéncia.
(Relatdrio sobre a Deficiéncia, da Organiza¢gdo Mundial de Saude, 2011)
Estes dados mostram que a nivel global a prevaléncia da deficiéncia é superior as anteriores

avaliagdes da OMS (década de 1970), que estimavam um valor de cerca de 10%.

A nivel nacional, num primeiro estudo realizado em 1995, por amostragem estatistica, sobre o
numero e caracterizagdo das deficiéncias, incapacidades e desvantagens, pelo entdao SNR, em
cooperagdo com o INE e o Departamento de Estatistica do ex-Ministério do Emprego e da
Seguranca Social - Inquérito Nacional as incapacidades, deficiéncias e desvantagens, SNRIPD,
1995, concluiu-se por uma incidéncia de 9,2% de pessoas com deficiéncia na populagdo

portuguesa. http://www.inr.pt/content/1/111/cadernos-snr

Nos CENSOS 2001, o niumero de pessoas com deficiéncia recenseadas em 12 de marco de 2001
cifrou-se em 634 408, representando 6,1% da populagdo residente (INE, 2002).

http://www.inr.pt/content/1/117/estudos-informacao-estatistica

Nos CENSOS 2011, cerca de 17,4% da populagdo (dos 15 aos 64 anos) manifesta ter muita
dificuldade ou ndo conseguir realizar pelo menos uma das seis atividades basicas questionadas.
Na populagdo com 65 ou mais anos, este indicador ultrapassa os 50% de inquiridos (INE: Saude

e Incapacidades em Portugal, 2011).

=
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7. ATENDIMENTO E ETIQUETA NA DEFICIENCIA

Organizar espacos acessiveis para o atendimento a pessoas com deficiéncia implica assegurar a
acessibilidade fisica/arquitetdnica a esses espacos, bem como a acessibilidade comunicacional
e atitudinal.
E por atendimento a pessoas com deficiéncia, entende-se a relacdo interpessoal estabelecida,
de forma presencial, telefénica ou por escrito, via correio eletrénico ou on-line, através de chats
de conversacao ou ferramentas de partilha de informacao e imagem, tendo por objetivo dar
resposta a um pedido de informacao, esclarecimento, apoio ou resolucdo de uma dada situacgao.
Este relacionamento pressupde que quem faz o atendimento, tenha uma compreensdo sobre a
situacdo que a deficiéncia gera, sobre o conjunto de vivéncias de dor e sofrimento, de
sentimentos de incapacidade, frustracdo e de exclusdo, que podem surgir, e a capacidade de
mobilizar a pessoa com deficiéncia para identificar os seus préprios recursos internos e mobiliza-
la a agi-los na situagdo, promovendo a sua autonomia e autodeterminacao.
Esta compreensdo, em cada caso especifico deve ser ponderada, de modo a equacionar o seu
valor na comunicacdo ou comportamento da pessoa com deficiéncia e ajuizar da melhor
resposta a dar, pois, o pedido de informagdo, de ajuda ou aconselhamento formulado, tera
seguramente tanto de objetivo, como expressara de um modo explicito ou implicito, a vivéncia
intrinseca ao facto de ter uma deficiéncia.
Dai que o atendimento a pessoas com deficiéncia pressuponha sempre um aconselhamento,
uma orientagdao, num processo assente:

- Numa escuta ativa: para “ouvir” a narrativa da situacao,

- Na identificacdo e no focar da atencdo em areas funcionais e positivas da pessoa,

- No envolvimento ativo da pessoa na forma de resolugdo encontrada,

- No Privilegiar da Relagao com a Pessoa

... e ndo com a deficiéncia da pessoa!
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“Conheca todas as
teorias, domine
todas as técnicas,
mas ao tocar uma
alma humana seja
apenas outra alma
humana.”

Carl G. Jung

llustracao 6- Foto de Carl G. Jung de perfil estando inscrita a citacdao “Conhega todas as teorias, domine todas as
técnicas, mas ao tocar uma alma humana seja apenas outra alma humana”

Assim, em geral importa estar atento/a a:

- Sempre que estiver a atender, identifique-se e ofereca ajuda: “Como o/a posso ajudar?” e
pergunte sempre, qual a forma mais adequada para o fazer.

- Dirija-se sempre a pessoa com deficiéncia e ndo ao seu acompanhante.

- Nao utilize palavras ou frases que evoquem o sentimento de pena, caridade ou transmitam a
ideia de fraqueza ou dependéncia.
As pessoas com deficiéncia sdo como todas as outras. Tém os mesmos sentimentos, os mesmos
receios, os mesmos sonhos, bem como os mesmo direitos e deveres dos demais.

Aja com naturalidade.

7.1 Atendimento a pessoas com deficiéncia visual (com baixa visdo ou cegas)
- Quando se relacionar com uma pessoa cega, fale normalmente. Nao precisa gritar, nem falar

alto. Dirija-se a ela e ndo a seus acompanhantes;

- Palavras sdo palavras. Pode dizer "veja", "olhe", quando conversar com uma pessoa cega.

Elas também usam essas palavras;

I" |”

- Nao utilize a palavra “invisual”, que etimologicamente, significa “nao visivel”. Pode referir-se

as pessoas como tendo uma deficiéncia visual, ter baixa visdo ou ter cegueira.

Guiar uma pessoa cega

- Caso a sua ajuda como guia seja aceite, coloque a mao da pessoa cega no seu cotovelo dobrado.
Ela ird acompanhar o movimento do seu corpo enquanto anda;
- Avise a pessoa cega de que ha um degrau, piso escorregadio, buraco e obstaculos a frente do

trajeto. Em um corredor estreito, coloque o seu bracgo para trds e deixe a pessoa segui-lo;
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- Para se sentar, guie a pessoa cega até a cadeira e coloque a mao dela sobre o encosto da
cadeira, dizendo se ela tem ou ndo brago. Deixe a pessoa sentar-se sozinha;

- Quando explicar uma direcdo a uma pessoa cega, seja claro/a e especifico/a. Ndo adianta falar,
"ali depois daquela loja com toldo azul”. Use informagdes que indiquem distancia, de
preferéncia: "A uns vinte metros a sua frente";

- N3do exclua as pessoas cegas ou com baixa visao de atividades de convivio social ou profissional.
Deixe que elas decidam como podem ou se querem participar. Proporcione-lhes a mesma
oportunidade de ter sucesso ou de falhar;

- Quando se ausentar, AVISE a pessoa cega e despeca-se dela.

Se a pessoa cega estiver acompanhada de cdo-guia lembre-se que
O Decreto-Lei n? 118/99, de 14 de Abril, consagra o direito de acesso das pessoas com
deficiéncia visual acompanhadas de cdes-guia a locais, transportes e estabelecimentos dacesso

publico.

llustragao 7- Foto de folheto Cies de assisténcia, diptico em que na primeira lauda aparece uma foto de um c3o de assisténcia
e no verso informagao importante

Este decreto foi alterado pelo Decreto-Lei n2 74/2007 de 27 de margo, ao abranger pessoas com
deficiéncia sensorial, mental, organica e motora e reconhecer-se expressamente:
e 0 direito destes cidaddos acederem a locais, transportes e estabelecimentos publicos
acompanhados de cdes de assisténcia
e o direito das pessoas com deficiéncia se fazerem acompanhar de um cao de assisténcia
nado implica qualquer custo suplementar.
e este direito prevalece sobre quaisquer proibi¢ées ou limitagGes, ainda que assinaladas
por placas, ou outros, desde que ndo esteja previsto em legislagao.
e 0s cdes de assisténcia sdo dispensados do uso de acaimo funcional quando circulem na

via ou lugar publico.
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e se a pessoa tiver cdo-guia, lembre-se que estes cdes tém a responsabilidade de guiar os

donos, evite acaricia-los e distrai-los do seu dever de guia.

Materiais acessiveis

No espaco do atendimento, procure disponibilizar materiais acessiveis para o caso da pessoa ter

baixa visdo ou cegueira.

Preveja a necessidade de disponibilizar alguma informacdo em Braille ou com caracteres

ampliados e contraste.
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llustragao 8- Foto do Alfabeto Braille, apresentando as letras maitsculas e imediatamente por debaixo, o
conjunto de pontos que as representa neste sistema

Caso preveja a hipdtese da pessoa cega aceder a informagdo num computador, assegure-se de
gue este tem software de voz e que os documentos estdo em formato acessivel (texto simples

sem imagens e/ou tabelas)

Por exemplo, o NVDA é uma ferramenta que transforma texto em voz e de que se pode fazer o

download gratuito em http://www.nvda.pt/pt-pt/downloads

Aconselha-se igualmente a possibilidade de disponibilizar, sempre que necessario, uma lupa e
uma guia de assinatura que possibilite as pessoas cegas a possibilidade de assinarem o seu nome

com autonomia, bastando indicar-lhe onde deve assinar.

7.2 Atendimento a pessoas com deficiéncia auditiva ou surdas

- O mundo das pessoas surdas é o da visado e, ndo o do siléncio;
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- Para comunicar com uma pessoa surda é importante que mantenha contacto visual com ela,
de modo a que possa observar os seus labios e face, enquanto comunica;

- Fale naturalmente, pronunciando bem as palavras, sem exagerar;

- Nao utilize a palavra surdo-mudo pois é considerada pelas pessoas surdas como ofensiva. As
pessoas surdas possuem o mesmo aparelho para a fala das outras pessoas, carecem é da
capacidade de ouvir a sua prépria fala e assim, poderem controlar o seu som pelo ouvido;

- Para chamar a atencao de uma pessoa surda, acene para ela ou toque levemente no seu
braco;

- Se souber Lingua Gestual, tente utiliza-la e verd como as suas tentativas serdo apreciadas e

estimuladas

E ainda, pode recorrer a escrita...o importante é comunicar!
- O alfabeto manual pode constituir-se como um apoio a comunicacdo com as pessoas surdas,

mas nao é Lingua Gestual.

ALFABETO MANUAL

ASSOCIACAO PORTUGUESA DE SURDOS ©

llustragao 9- Foto do Alfabeto Manual de LGP, apresentando para cada uma das letras o respetivo gesto

Presenca de Intérprete de Lingua Gestual Portuguesa (LGP)

- Sempre que uma pessoa surda se apresentar com um/a Intérprete LGP, deverd comunicar

olhando a pessoa surda, e na 12 pessoa, pois é ela a sua interlocutora. O/a Intérprete somente

Ilhe dara “voz”.

Atente a organizacdo do espaco de modo a facilitar a visibilidade de todos, nomeadamente

assegurando-se de que nada impede o contacto visual entre a pessoa surda e o/a Intérprete de

LGP.
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7.3 Atendimento de pessoas surdocegas

A surdocegueira é uma deficiéncia congénita ou adquirida que se caracteriza pela perda total ou
parcial da visdo e da audicao.

- Aprenda e use os meios de comunicagao que a pessoa utiliza, mesmo os mais elementares. Se
achar que hd um meio de comunicacdo mais adequado para essa pessoa tente que ela o
aprenda;

- Também pode comunicar “escrevendo”, com paciéncia e tranquilidade, com o seu dedo na
palma da mao da pessoa surdocega, usando maiusculas;

- Caso a pessoa surdocega se faca acompanhar por um/a Intérprete, adeque a sua comunicacdo
ao ritmo da traducdo/interpretacio;

- Quando se aproximar de uma pessoa surdocega faca-lhe saber, com um toque simples, que
estd perto dela;

- Informe-a sempre que sair perto dela. Assegure-se que ela fica em lugar confortavel e seguro.
Nunca deixe uma pessoa surdocegas abandonada em lugares que nao lhe sdo familiares;

- Quando caminharem deixe que a pessoa segure o seu braco. Nunca a empurre a sua frente;

- Use um conjunto de sinais simples para |he dar a saber que vai descer ou subir escadas, passar
por uma porta ou entrar num carro. Se a pessoa surdocega segurar o seu brago podera, em

geral, sentir todas as mudancas de ritmo da marcha e de direcao;

- Assegure-se sempre de que a pessoa surdocega o compreende e que é compreendida.

Alfabeto Manual da Pessoa Surdocega

A B L 0 4 L
H | K | L H
a P il R ] 1 U

' W ) Y .

llustragdao 10- Imagem do Alfabeto Manual da Pessoa Surdo Cega, apresentando para cada letra maitscula o
respetivo gesto desenhado na mao
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E previsivel que a pessoa surdocega se faga acompanhar de um/a Intérprete ou de um/a familiar.

Comunique na 12 pessoa.

7.4 Atendimento de pessoas com problemas de comunicag¢ao ou fala
- Algumas pessoas com problemas de comunicac¢do ou de fala preferem a comunicacgado
escrita. Outras pessoas utilizam o recurso a cédigos ou simbolos pictograficos ou através de

equipamentos de comunicacao.
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llustragdo 11- Conjunto de sinais que representa a mensagem: “Para a maior parte das pessoas, a tecnologia
torna as coisas mais faceis. Para pessoas com necessidades especiais, a tecnologia torna as coisas possiveis”

- Esteja disponivel para comunicar de um modo diferente, que pode ser lento e requerer
paciéncia e concentragdo. Talvez até tenha que se encarregar de grande parte da conversa ou ir
tentando com perguntas cuja resposta seja sim/ndo. Ndo fique ansioso/a.

Lembre-se que comunicar é importante!

7.5 Atendimento de pessoas com deficiéncia musculo-esquelética

llustragao 12- A fundo negro o simbolo de uma pessoa em cadeira de rodas
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- Para uma pessoa em cadeira de rodas é incomodo ficar a olhar para cima durante muito tempo,
portanto, ao conversar por mais tempo que alguns minutos, lembre-se de se sentar, para que
ambos figuem com os olhos ao mesmo nivel;

- A cadeira de rodas (assim como as bengalas ou canadianas) é parte do espaco corporal da
pessoa, como que uma extensao do seu corpo. Agarrar ou apoiar-se na cadeira de rodas é como
agarrar ou apoiar-se numa pessoa sentada numa qualquer cadeira;

- Nunca movimente a cadeira de rodas sem antes pedir licenca a pessoa;

- Quando empurrar uma pessoa sentada numa cadeira de rodas e parar para conversar com
alguém, lembre-se de virar a cadeira de frente para que a pessoa também possa participar na
conversa;

- Quando empurrar uma pessoa em cadeira de rodas, faca-o com cuidado. Se encontrar degraus,
incline a cadeira para tras para levantar as rodas da frente e apoid-las sobre a elevacdo. Para
descer um degrau, é mais seguro fazé-lo de marcha a tras, de modo a que a descida seja sem
solavancos. Para subir ou descer mais de um degrau em sequéncia é melhor pedir ajuda a mais
de uma pessoa;

- Se estiver a acompanhar uma pessoa com deficiéncia que ande devagar, com auxilio ou ndo de

aparelhos, canadianas ou bengalas, procure acompanhar o seu passo.

7.6 Atendimento de pessoas com paralisia cerebral

A paralisia cerebral ou encefalopatia cronica ndo progressiva é uma lesdo de uma ou mais partes
do cérebro, provocada muitas vezes pela falta de oxigenagao das células cerebrais aquando do
desenvolvimento do sistema nervoso central. A incapacidade mais visivel é a motora que torna
a mobilidade dificil, afetando também a comunica¢do, nomeadamente a percetibilidade do
discurso.

- esteja atento/a a comunicag¢do nio-verbal, sendo expressivo/a e mostrando disponibilidade
para comunicar;

- mantenha um contacto visual simpatico, sorrindo;

- procure encontrar com a pessoa, um modo de comunicagdo que se torne acessivel a ambos.

7.7 Atendimento de pessoas com deficiéncia intelectual

- Aja naturalmente, com respeito e consideracdo. Converse, dé atencdo, seja natural e diga
palavras simpaticas;

- Se for uma crianga, trate-a como crianca, brinque com ela e dé atencdo. Se for um adolescente,

trate-o como adolescente, ndo use expressoes infantilizadoras, nem se refira a ele como uma
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crianga. Se for uma pessoa idosa trate-a como tal. Permita que usufrua do bem-estar e do
respeito que merecem as pessoas dessa faixa etaria;

- Ndo ignore estas pessoas. Cumprimente e despeca-se delas naturalmente, como faria com
qualquer outra pessoa;

- Nao superproteja. Deixe que a pessoa faca ou tente fazer sozinha tudo o que puder. Ajude
apenas quando for realmente necessario;

- Nao subestime a sua inteligéncia. As pessoas com deficiéncia intelectual levam mais tempo

para aprender, mas podem adquirir muitas capacidades intelectuais, motoras, sociais e afetivas;

Leltura
tacil

llustragdo 13- A fundo negro o simbolo de Leitura Facil: num circulo a negro um smile na parte superior de um livro aberto,
com linhas numa pagina e uma mao com um polegar levantado na outra

- Equacione a possibilidade/necessidade de dispor de documentos no formato de leitura facil.
A deficiéncia intelectual ndo deve ser confundida com doenga mental.

- Porém, podem coexistir na mesma pessoa (casos de diagndstico duplo).

7.8 Atendimento de pessoas com doenga mental

- As pessoas com doenca mental tém o direito a ser atendidas no reconhecimento pelo seu modo
de ser, bem como ouvidas e reconhecidas as suas necessidades e vontades, de modo a permitir
e promover melhorias nas suas vidas;

- As pessoas com doencga mental tém o direito a ser atendidas/aconselhadas com respeito,
preferencialmente por uma pessoa com a qual tenham estabelecido um
vinculo de confianca e de afeto;

- Caso a pessoa com doenga mental estabelega um discurso fora da realidade, importa manter

uma coeréncia discursiva, que se assuma como “guardia da realidade”.
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7.9 Atendimento a familiares de pessoas com deficiéncia

- Importa proporcionar um espaco de escuta e acolhimento das preocupacdes dos familiares
das pessoas com deficiéncia, identificando as singularidades da dinamica familiar;

- Importa proporcionar um espaco de reflexdo sobre os aspetos relacionais positivos, que
promovem a autonomia e crescimento da pessoa com deficiéncia, bem como o fortalecimento
de vinculos familiares;

- Importa aproveitar a circunstancia para promover a autonomia da pessoa com deficiéncia.

7.10 Acompanhamento e supervisio ao atendimento a pessoas com deficiéncia

Aos profissionais afetos ao servico de atendimento/aconselhamento a pessoas com deficiéncia
deverd ser proporcionadas acdes de supervisdao para o acompanhamento reflexivo de alguns
casos, prevenindo situacdes de burnout e assegurando os limites e enquadramento da

intervengao.

LINHAS DE ATENDIMENTO TELEFONICO

Algumas linhas de atendimento telefénico podem ser disponibilizadas as pessoas com
deficiéncia face aos seus pedidos e visando especializar o apoio a disponibilizar;
As linhas de apoio telefénico devem ser com regularidade verificadas na sua atualidade de

funcionamento e objetivos.

Linhas de Apoio Numero/Entidade/Horario Objetivos

(15h as 22h)

Inatel
Linha do Cidadao 800 203 531 Presta informagdo as pessoas idosas sobre os seus
Idoso direitos e beneficios na area da saude, seguranga social,
(9:30h as 17:30h) habitagdo, obrigagdes familiares, agdo social,
(gratuita) equipamentos e servigos, lazer, entre outras.

Provedor de Justica

Linha Nacional de 144 Pretende acionar uma resposta social imediata as
Emergéncia Social situagOes de emergéncia social e assegurar a

(24 h/dia) acessibilidade a um posterior
(gratuita) encaminhamento/acompanhamento social, numa

erspetiva de inser¢do e autonomia
Instituto de Seguranga Social persp ¢

Manual de Apoio ao Atendimento Pagina 23

Conversa Amiga 808 237 327 Presta assisténcia e informagdo a todas as pessoas que
necessitem de apoio em momentos de dificuldade.




Linha SOS Voz 800 202 660 Presta apoio telefénico em situagdes agudas de
sofrimento, frequentemente situagdes extremas de

Amiga (21h as 24h) soliddo, angustia, depressao ou risco de suicidio.
Liga Portuguesa de Higiene Mental
Linha contra o cancro 213 619 542 E uma linha de apoio psicoldgico, aconselhamento e

informagdo a doentes com cancro e seus familiares.
(9h as 18h)

Liga portuguesa contra o cancro

NOTA: atualize regularmente a informacgao sobre esta matéria

9. OUTROS RECURSOS DE APOIO AO ATENDIMENTO

a) Reabilitacdo Profissional — Interlocutores locais para as medidas de Reabilitacdo Profissional

https://www.iefp.pt/en/reabilitacao-profissional

b) Os Centros de Recursos para a Inclusdo (CRI)

http://www.inr.pt/content/1/674/centros-de-recursos-para-inclusao-lista-das-acreditacoes

c) Direc¢do Geral de Educacgdo - Servigos de Educacdo Especial — Redes

http://www.dge.mec.pt/servicos-de-educacao-especial-redes

d) Reabilitagdo Profissional — Interlocutores de Federagbes, Confederacbes, Associacdes de
Pessoas com deficiéncia
e FENACERCI, Federagdo Nacional de Cooperativas de Solidariedade Social

http://www.fenacerci.pt/web/cercis-mapa.html

e HUMANITAS, Federagdo Portuguesa para a Deficiéncia Mental
http://humanitas.org.pt/4821-2/

e UNICRISANO, Unido dos Centros de Recuperacgdo Infantil do Distrito de Santarém e
outros

http://www.unicrisano.pt/

e FEDERAGAO PORTUGUESA DE AUTISMO, FPDA

http://www.fpda.pt/

e FPAS, Federacdo Portuguesa das Associa¢Oes de Surdos

http://www.fpasurdos.pt/

e) ACAPO, Associacdo dos Cegos e Ambliopes de Portugal
DIRECAO NACIONAL
Av. D. Carlos 1, 126, 9.2 andar 1200-651 Lisboa, Tel. 213244500 Fax. 213244501, dn@acapo.pt

rp.dn@acapo.pt (Dep. de RelagGes Publicas)

sugestoes@acapo.pt
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o Delegagao dos Agores
R. St2. Catarina, 53-A, 9500-240, PONTA DELGADA
Tel. 296 286 777, acores@acapo.pt

e Delegagdo do Algarve
R. Antdnio Bernardo da Cruz, 15 lj. - 8000-316, FARO, Tel. 289 806 693, Fax. 289 806 695

algarve@acapo.pt

e Delegagdo de Aveiro
Av. 25 de Abril Edificio Mercado Municipal sala 5, 1.2 piso 3750-101 Agueda, Telf. 234 624070,

aveiro@acapo.pt

e Delegagao de Braga

R. Cruz da Pedra, 114 4700-219, BRAGA, Tef. 253 267 766, Fax. 253 267 768, braga@acapo.pt

e Delegagao de Castelo Branco
R. Ruivo Godinho, 27, r/c, A, 6000-275, CASTELO BRANCO, Tel. 272 321 380, Fax. 272 321 381,
Tlm. 961 340 950, castelobranco@acapo.pt

e Delegagdo de Coimbra
R. dos Combatentes da Grande Guerra, 113, 3030-181, Coimbra, Tel. 239 792 180,

castelobranco@acapo.pt

e Delegagdo da Guarda
Comercial S. Francisco - Lg. S. Francisco, piso -1, lj.11 6300-754 GUARDA,Tel: 271 213 959,

guarda@acapo.pt

e Delegacgao de Leiria
Av. Avelino Amaro da Costa, Lt 2 20, Lj.E, (Arrabalde da Ponte) 2415-367, LEIRIA,Tel. 244849850,
Fax. 244849859 |eiria@acapo.pt

e Delegagao de Lisboa
R. Rodrigues Sampaio, 146-22 Esq.,1150-282, Lisboa,Tel. 213 182 910, Fax: 213 182 929,

lisboa@acapo.pt

e Delegagao do Porto

R. do Bonfim, 215 4300-069, Porto, Tel. 225 899 100, Fax. 225 105 924, porto@acapo.pt

e Delegagdo de Viana do Castelo

R. Nova de S. Bento, 5a 11 4900-472, VIANA DO CASTELO, Tef. 258 813 597, viana@acapo.pt

o Delegacdo de Vila Real
R. Francisco Sales Costa Lobo, It.5, n27 r/c Dt2. 5000-260, VILA REAL, Tel. 259 338 330,

vilareal@acapo.pt

e Delegagdo de Viseu
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R. D. Nuno Alvares Pereira, bloco-B1, r/c Esq. 3510-096, VISEU, Tel. 232 419 750 ,
viseu@acapo.pt
e Centro de Produgdao Documental - CPD

producdo@acapo.pt

e Departamento de Apoio ao Emprego e Formacgao Profissional
Lisboa, Av. Jodo Paulo I, It 531, 2.2 A 1900 Lisboa, Tel. 21 8371072 Tim. 91 2141208,

formacdo@acapo.pt

e Coimbra
R. dos Combatentes da Grande Guerra, 113, 3030-181 Coimbra
Tel. 239 792 180
e Porto
R. de Camdes, 219- 492 dt2. 4000-145 PORTO, Tel. 222 012 222  Tlm: 961 340 945,

formacao@acapo.pt

f) Centro de Reabilitagdo Nossa Senhora dos Anjos
O Centro de Reabilitacdo Nossa Senhora dos Anjos é um estabelecimento de ambito nacional
integrado na Santa Casa de Misericordia de Lisboa, que tem como missdo promover a
reabilitacdo de pessoas a partir dos 16 anos com cegueira ou baixa visao adquiridas, dotando-
as de novas competéncias que lhes permitam readquirir as autonomias perdidas.

http://crnsa.org/index.php/crnsa

g) Associagdo Promotora de Emprego de Deficientes Visuais (APEDV)

http://www.apedv.org.pt/index-4.html

h) Fundagdo Raquel e Martin Sain

http://www.fundacao-sain.org.pt/

i) UEST - Unidade de Equipamentos e Servigos Tiflotécnicos

http://www.lerparaver.com/diretorio/uest-unidade-equipamentos-servicos-tiflotecnicos

j) ELECTROSERTEC

http://www.sertec.pt/
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