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RESUMO

Este trabalho refere-se a qualidade do servigo que é oferecido as pessoas idosas e
com deficiéncia, no Servico de Pessoal da Escola Politécnica da Universidade de
Sao Paulo (EPUSP). Em seguida, a luz de algumas referéncias bibliograficas, sé&o
discutidas as principais caracteristicas pertinentes ao bom desempenho do servidor
ao ofertar um servico de qualidade a esses usuarios. Também s&o exibidos os
dados coletados em pesquisa realizada com um grupo de pessoas que se
dispuseram a responder um questionario padrdo, com vistas aoc aprimoramento
deste trabalho realizado junto a esses publicos. Por fim, apresenta-se um manual de
procedimentos especificos para facilitar os funcionarios da EPUSP no atendimento
desse publico em especifico, usando como referéncia o manual de Normas &

Procedimentos do Poupatempo.

Palavras-chave s&o: atendimento com qualidade. Idosos. Pessoa com deficiéncia.
Escola Politécnica da USP.



ABSTRACT

A reflection is made on the quality of the service provided to the elderly citizens and
to people with special needs, at Escola Politécnica in the Personnel Department at
Universidade de Sao Paulo (EPUSP). Next, based on the bibliography consulted, the
major characteristics concerning the good performance of the employee in providing
quality service to this specific kind of user will be discussed. After that, the
information collected in a research conducted with a group of people who agreed to
answer to a standard questionnaire is presented, aiming at improving the quality of
the service rendered to this public. To finalize, a handbook with specific procedures is
presented, aiming at facilitating the rendering of services to this kind of users by the
employees at EPUSP, using the Poupatempo guidelines as a reference.

Key-words: quality service. Elderly Citizens. People with special needs. Escola
Politécnica at USP.
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1. INTRODUGAO

Este relato discorrera sobre o atendimento presencial realizado pelo Servico de
Pessoal da Escola Politécnica da Universidade de Séo Paulo (EPUSP) e um 6rgéo

externo (Poupatempo) a USP.

O atendimento realizado presencialmente tem sido feito com base nas experiéncias
e vivéncias pessoais dos servidores do Servigo de Pessoal da EPUSP, que tém
disposicdo e boa vontade para atender, mas néo tém preparo ou técnica e tampouco

conhecimento sobre a pessoa idosa e com deficiéncia.

A participagdo dos servidores que trabalham com atendimento ao publico no
movimento mundial pela inclusdo de pessoas idosas e com deficiéncia €
fundamental. Este movimento pode ter importante papel no sentido de melhorar a
forma de atender essa parcela da populagéo, que, segundo a OMS, significa 10% da
populacdo mundial, ou seja, cerca de 590 milhdes de pessoas. Conforme dados do
IBGE, em seu censo de 2003, este aponta para uma populacéo de 14,5 milhbes de
pessoas idosas em nosso pais, ou seja, mais de 10% do total de habitantes. Ou
seja, essas cifras apontam para nimeros expressivos, para os quais se deve prestar
mais atencdo, a fim de se preparar para participar desse movimento de inclusao

social, isto &, assumir uma parcela de responsabilidade.

Além dos expressivos nimeros apontados pelo IBGE, essa parcela da populagao
tem amparo legal na Lei Complementar Estadual 683, de 18 de setembro de 1992,
que trata de reserva de vagas a pessoas com deficiéncia em concursos publicos e a
Lei Federal 10741 de 01 de janeiro de 2003, que se refere ao exercicio de idosos na

pratica profissional.

Apesar dos mecanismos legais, percebe-se que é preciso um trabalho intenso de
sensibilizagao da sociedade para a questéo das pessoas idosas e com deficiéncia,
quanto as limitagdes. E preciso proporcionar-lhes participagéo ativa, como cidadaos
com direitos e dignidade, valorizando a experiéncia dos anos de vida ou a falta de
sentidos ou membros, através de instrumentos de equiparagdo necessarios a sua
plena participagéo no trabalho, no estudo e na vida social.

Ha grande necessidade de um atendimento com qualidade ao publico idoso e de

pessoas com deficiéncia no Servico de Pessoal da EPUSP, pois assim como no
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Brasil, a Universidade, face as novas regras da previdéncia social, também caminha
para uma populagio de servidores e docentes idosos (Tabela n°® 1 — Faixa Etaria).
Ha que se pensar também nos programas de incluséo social de idosos, como a
Universidade Aberta a Terceira Idade da Pré-Reitoria de Cultura e Extensao

Universitaria, entre outros.

Faixa Etaria Servidores % Totais
20-25 8 0,84%
26 — 30 29 3,06%
31-35 58 6,12%
36 — 40 82 8,65%
41 - 45 166 17.51%
46 — 50 213 22,47%
51-55 155 16,35%
56 - 60 134 14,14%
61-65 70 7,38%
66 — 69 33 3,48%

948 100,00%

Tabela n® 1 — Faixa Etaria
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2. OBJETIVO GERAL

Este trabalho tem por objetivo geral apresentar a necessidade de melhoria no
atendimento presencial prestado a pessoa idosa e aquelas com algum tipo de
deficiéncia, nas dependéncias da Escola Politécnica da Universidade de S&o0 Paulo
(EPUSP).

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Desenvolver um métodc de atendimento presencial a pessoa idosa e com
deficiéncia, sensibilizando os servidores do Servico de Pessoal da EPUSP para a
sua participagdo nesse movimento de repercussido mundial pela inclusao social,
especificamente para esses publicos.

4. REVISAQ DA LITERATURA

Segundo Caravantes {ef al, 1997, p. 82), “a capacidade de atendermos os clientes é
vital ndo apenas entre organizagoes diferentes, mas mesmo no seio de uma mesma
organizagcao. Ha em cada departamento ou escritorio, uma cadeia de qualidade, o
que significa dizer, cada trabalhador é cliente em um dado momento de outro
trabalhador, e assim sucessivamente. Ter clientes bem definidos é a chave para se
atingir a qualidade, ou seja, devemos saber com que tipo de pessoa lidamos em
cada momento. Se oferecemos uma pec¢a, uma informagéao ou um servigo, devemos
almejar sempre a satisfacdo daquele que temos diante de nds. Sendo nosso objetivo
o atendimento das exigéncias do cliente, o primeiro passo a se perseguir é buscar os
requisitos necessarios para satisfazé-lo. Perguntas como quem é meu cliente, quais
s80 suas verdadeiras necessidades, como posso identifica-las, como consigo aferir
minha capacidade de atender, sera que disponho de todas as qualidades de que
necessito, etc. ja € um bom comego para iniciar as mudangas que irdo impactar na

melhora da minha interagéo positiva com 0 meu cliente”.

Outro aspecto importante na interagcao com o clientel\usuario diz respeito a empatia.
De acordo com Minicucci (2001, p. 31), “grande parte do nosso trabalho é feita por
meio do contato com os outros, quer sejam individuos, quer sejam grupos de
pessoas. A nossa eficiéncia em lidar com outras pessoas € muitas vezes prejudicada
pela nossa falta de habilidade no trato interpessoal. Pessoas que tém mais
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habilidade em compreender os outros e possuem traquejo interpessoal sdo mais
eficazes no relacionamento humano. A experiéncia tem comprovado que podem
aprender a aperfeigoar suas habilidades de compreender os outros e a si proprias,
adquirindo maior traquejo nas relagées interpessoais”.

Assim, empatia pode ser definida como a compreenséo dos outros, ou seja, a
aptidao para sentir o que os outros pensam e sentem. A empatia & diferente da
simpatia. Esta vocé sente com o outro, junto com ele. Se a pessoa esta alegre, vocé
fica alegre, se estd triste, também fica triste. J& a empatia diz respeito a uma
sensibilidade social, ou seja, compreendem-se as emogdes do outro, sem, contudo
se envolver com elas. Ao lidar com as pessoas deve-se esforgar para compreendé-
las (ser empatico), e ter fiexibilidade de agéo, em fungdo das atitudes dessa pessoa.
Ser flexivel no comportamento pessoal significa conduzir-se de forma apropriada
ante uma dada situagdo. Nao & facil ser flexivel, mas ha como exercitar esse

comportamento:

a) buscando se conhecer melhor (se as pessoas descobrem como agem, por
que agem e tentam descobrir maneiras para compensar tais comportamentos,
isso as ajudaria a agir com mais eficiéncia no relacionamento interpessoal e

nha compreenséo intrapessoal);

b) tentando compreender os outros (pode-se compreender melhor as pessoas,
observando o seu comportamento, dando a elas a oportunidade de exporem
seus pensamentos, sentimentos e acgdes, no relacionamento com seus
semelhantes), convivendo com mais grupos de pessoas.

Quanto mais observar o comportamento dos outros, agindo operacionalmente, mais
se amplia o potencial de sensibilidade. Tendo assim, mais condigtes de interpretar
os outros pelo que eles sdo e nao pelo que se suponha que sejam, enquadrando-os
nesse modo de pensar. A medida que o servidor utilizar o conhecimento dos outros,
aprende a se comunicar de modo mais eficaz, isto é, como ouvir, como dialogar,

como informar, como avaliar, como elogiar, como se comportar, etc.

Ao se comunicar com as pessoas, deve-se estar atento para ndo ouvir apenas o que
deseja ouvir, filtrando a fala do outro, mas entendendo a mensagem que chega de
forma integral (exemplos visuais de uma audicéo viciada: franzir o cenho, olhar
distante, bocejar, limar as unhas, desviar o olhar, interromper o outro, etc.). O



15

mesmo se aplica a fala; precisa estar atentos para que a conversa va acompanhada
dos indices corretos, como escolher a mensagem adequada, usar uma linguagem
apropriada, empregar os termos corretos, transmitir a idéia e sentimento com

sinceridade.

5. DEFINIGOES

Qualidade: é relacionada qualidade com aquile que é excelente, seja produto ou
servigo. Aquilo que torna um servigo ou produto diferente de outro. E o resultado de
um processo em que o usuario espera satisfazer suas necessidades por um prego
que possa pagar, tratando-se de produto; mas em servigco, 0 usuario conta com um
bom atendimento e informagdes seguras e satisfatorias.

Atendimento presencial ao publico: é o trabalho de mediacgéo entre a instituicéo e
0 usuario, que possibilita a aproximagéo entre a satisfagdo deste e os objetivos da
instituicao. Presta¢io de servigo que acontece pessoalmente.

Idoso: conforme a Organizacdo Mundial de Saude, em pafses em desenvolvimento,
as pessoas s&o consideradas idosas a partir dos 60 anos de idade e em paises
desenvolvidos, a partir dos 65. No Brasil, a Politica Nacional de Idoso define como

pessoa idosa agquela com 60 anos de vida ou mais.

Pessoa com Deficiéncia: pessoa com Deficiéncia ou com mobilidade reduzida é
aquela que temporaria ou permanentemente possui limitagao ou incapacidade para
o desempenho de alguma atividade ou tem limitada sua capacidade de relacionar-se

com o meio e de utiliza-lo.

o Deficiéncia Fisica: alteragéo ou auséncia de uma ou mais partes do corpo

humano, que comprometam a fungéo fisica;
. Deficiéncia Auditiva: perda parcial ou total das possibilidades auditivas sonoras,

variando em graus e niveis;
. Deficiéncia Visual: acuidade visual igual ou menor que 20/200 no melhor olho,

apés a melhor corregdo, campo visual inferior a 20, ou ocorréncia simultinea

de ambas as situagdes;
. Deficiéncia Mental: funcionamento intelectual geral significativamente abaixo da

meédia, oriundo do periodo de desenvoivimento, concomitante com limitages
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associadas a duas ou mais areas da conduta adaptativa ou da capacidade do
individuo em responder adequadamente as demandas da sociedade;

. Deficiéncia Muditipla: € a associacdo, no mesmo individuo, de duas ou mais

deficiéncias primarias (mental/visual/auditivaffisica), com comprometimentos
que acarretam consequéncias no seu desenvolvimenio global e na sua

capacidade adaptativa.

Fonte: Rede Saci

6. ESCOLA POLITECNICA DA USP

A Escola Politécnica da Universidade de Séao Paulo (EPUSP), criada em 1893, por
Antonio Francisco de Paula Souza, incorporada a USP em 1934, tem o objetivo de
formar profissionais em diversos ramos da engenharia, por meio de cursos de
graduagdo, pods-graduagdo e extensdo universitaria e de realizar pesquisas
tecnolégicas, prestar servicos a comunidade participando do desenvolvimento do
pais.

Situada no Campus da Cidade Universitaria de Sao Paulo, possui 15 departamentos
de ensino e pesquisa: Construcéo Civil, Computacdo e Sistemas Digitais, Energia e
Automacédo Elétrica, Estruturas e Geotécnica, Hidraulica e Sanitaria, Mecénica,
Minas e de Petrdleo, Mecatrénica de Sistemas Mecanicos, Metallrgica e de
Materiais, Naval e Oceanica, Quimica, Producdo, Sistemas Eletronicos,

Telecomunicagdes e Controle e Transporte.

Sua area livre é de aproximadamente 160.000 m?, e a construida é de cerca de
141.500 m?. S&o nove prédios que abrigam 462 docentes, 486 funcionarios, 4.524
alunos de graduac¢éo e 2.139 alunos de pés-graduagéo.

Oferece 15 cursos de graduacdo, nove de pos-graduacido e ainda cursos de
extensao universitaria.

7. CENARIO ATUAL

7.1 Escola Politécnica

A Escola conta com 462 docentes e 486 funcionarios, com a faixa efaria de idade
entre 20 e 69 anos, conforme (Tabela n° 1 - Faixa Etaria).
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Conforme previsto no Artigo 40 da Constituicdo Federal, aos 70 anos de idade o
servidor é aposentado compulsoriamente. Muitos desses docentes continuam com
suas pesquisas, orientagdes e mesmo aulas ap6s os 70 anos. A resolugéo n.® 3975,
de 25 de Novembro de 1992 (da Universidade de S&o Paulo), prevé a utilizagéo de
bens e servicos da USP por docentes aposentados pela instituicdo, para
desenvolvimento de projeto especifico, desde que oferegam contrapartida de
realizacso de atividades de interesse da Universidade.

Além da comunidade citada, ha ainda o atendimento aos aposentados e usuarios
externos, tais como fornecedores, visitantes, prestadores de servigos, usuarios

externos das bibliotecas, etc.
7.2 Servico de Pessoal da EPUSP

Uma equipe composta por 10 funcionarios que se ocupam de cuidar com exceléncia
da vida funcional de nossos servidores e docentes (contratos, férias, licencas,
afastamentos, etc) para que eles possam exercer suas atividades com

tranquilidade.
7.3 Acessibilidade na Escola Politécnica

Segundo informagdes do engenheiro Edvaldo Gaban, responsavel pelo Servico de
Manutencdo e Obras da Escola Politécnica, a EPUSP conta com a area fotal de
aproximadamente 300.000m?, com nove prédios. A partir de 2001, data de
implantacéo do Programa USP Legal, os espagos da Escola foram objeto de estudo
de seus estagidrios e coordenadores. Foi elaborado relatéric em que foram
indicados todos os pontos a serem adaptados para permitir o livre acesso de

pessoas idosas e com deficiéncia.

Todos os espacos tém projetos de adequagéo em varias fases de implantagao, para
o uso da pessoa com deficiéncia e dos idosos: executados, em execugao ou em
desenvolvimento. Os prédios contemplam vagas para pessoas com deficiéncia, e
acesso a entrada do edificio.

Ainda segundo o engenheiro Edvaldo Gaban, a previsdo de que todos os edificios
da Escola Politécnica estejam adaptados & o ano de 2011. Para novas construgoes,

o item adaptagéo é solicitado na elaboracao do projeto.
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7.3.1 Acessibilidade no Servigo de Pessoal da EPUSP

Situado no andar térreo do Edificio da Administracao, contara com banheiros
adaptados e sinalizagdo apropriada. Embora néo possua guiché adaptado, seus
servidores estdo orientados a permitir que pessoas idosas e com deficiéncia sejam
atendidas dentro da sala de maneira confortavel. Na impossibilidade de nossos
usuarios se locomoverem até o Servigo, os atendentes estéo orientados a prestar

atendimento onde for necessario.
7.4 Atendimento presencial no Servigco de Pessoal da EPUSP

O atendimento efetuado no Servigo de Pessoal da EPUSP baseia-se na experiéncia
e disposicdo pessoal de cada servidor. Em 1998, foi oferecido o treinamento
tecnolégico Qualidade no Atendimento ao Publico, que abordou o atendimento a

pessoas idosas e com deficiéncia.

Para verificagéo do grau de satisfagéo de funcionarios e docentes com idade entre
60 e 69 anos, atendidos no Servico de Pessoal da EPUSP, foi realizada pesquisa de
opinido no periodo de 20 de margo a 04 de abril de 2009. Foram distribuidos 103
formularios dos quais 38 retornaram. Pela avaliacéo, percebe-se que o atendimento
foi considerado Muito Bom, conforme APENDICE A — Questionario (SERVIDORES
ATIVOS).

CLAREZA NO ATENDIMENTO
Regular_
5% i —
e bl @Muito Bom
Bem | 0% a
38% Bom
= Muito Bom ORegular

57% ORuim

Grafico 1 — Clareza no Atendimento



CORDIALIDADE NO ATENDIMENTO
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Grafico 2 — Cordialidade no Atendimento

COMPETENCIA DOS COLABORADORES NO
ATENDIMENTO
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Gréfico 3 — Competéncia dos Colaboradores no Atendimento

CONFIABILIDADE DAS INFORMAGOES
RECEBIDAS
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Gréfico 4 — Confiabilidade das Informagdes Recebidas



HORARIO NO ATENDIMENTO
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Grafico 5 — Horario do Atendimento

QUALIDADE DOS CANAIS DE INFORMAGOES
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Gréfico 6 — Qualidade dos Canais de Comunicagao

TEMPO DE RETORNOQ NO ATENDIMENTO VIA
TELEFONE
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Grafico 7 — Tempo de Retorno no Atendimento Via Email/Telefone
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ORGANIZAGAO FiSICA NO LOCAL
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Grafico 8 — Organizagéo Fisica no Local

LOCALIZAGAO, ACESSIBILIDADE E SINALIZAGAO
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Grafico 9 — Localizago, Acessibilidade e Sinalizag&o

7.4.1 Atendimento preferencial a pessoa idosa e com deficiéncia

Anualmente, a Universidade recadastra seus servidores inativos, conforme Portaria
GR 3026, de 05 de setembro de 1996, publicada no Diario Oficial do Estado, de 11
de setembro de 1996, que tem o objetivo de manter completos e atualizados os
dados pessoais, para o correto recebimento de seus proventos mensais. Desde
2006, ano em que a Reitoria da USP descentralizou o recadastramento, deixando-o
a cargo de suas unidades/orgdos, de acordo com o Oficio Circular
DRH/CIRC/058/20086, de 13 de julho de 20086, o Servigo de Pessoal da EPUSP vem
se preparando para melhor atender a esse publico.

Em 2008, durante o periodo de recadastramento, que ocorre em agosto, foi
realizada pesquisa de opinido (APENDICE B - Questionario (SERVIDORES
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INATIVOS), referente ao atendimento prestado pelo Servigo de Pessoal da Escola,
com o objetivo de aperfeigoar os servigos prestados aos servidores inativos.

ATENDIMENTO E REALIZADO DE FORMA CLARA
E ORGANIZADA

Regular ‘

2% | |

Bom B B Muito Bom ‘
BBom |
ORegular |

Muito Bom ﬂ:im_ﬁ

90%

Grafico 10 — Atendimento é Realizado de Forma Clara e Organizada

CORDIALIDADE NO ATENDIMENTO

Regular
2% | |
Bom | Ruim

ﬂ Muito Bomw

l Bom
ORegular
Muito Bom \L Feel J

92%

Grafico 11 — Cordialidade no Atendimento



COLABORADORES SAO CAPACITADOS A

REALIZAR O ATENDIMENTO
Reguiar
5% .
Bom | Ruim 'W!
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Gréfico 12 — Colaboradores séo Capacitados a Realizar 0 Atendimento

PRAZOS NO CUMPRIMENTOS DOS SERVIGOS
ATENDIDOS |
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5% |
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Gréfico 13 — Prazos no Cumprimento dos Servigos s&o Atendidos

HORARIO DO ATENDIMENTO
Ruim
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Grafico 14 — Horgrio de Atendimento
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CANAIS DE COMUNICAGAO QUE SAO
UTILIZADOS PARA DISPONIBILIZAR

INFORMAGOES
Ruim
5% ﬂl
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11% | [@Muito Bom
el | B Regular

ORuim
Muito Bom \BBom

Grafico 15 — Canais de Comunicagéo que séo Utilizados para disponibilizar informagbes

ATENDIMENTO VIA EMAIL/TELEFONE
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EBom
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Grafico 16 — Atendimento Via Email/Telefone

LOCALIZAGAO, ACES SIBILIDADE E SINALIZAGAO

Ruim
3%
Regutar |
5% | |
Bom | ‘@Mutto Bom |
17% I.Bc:u’n
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|

75%

Grafico 17 - Localizagéo, Acessibilidade e Sinalizagao

A pesquisa revelou que, de modo geral, o atendimento é muito bom, mas sabe-se
que para se manter assim € preciso rever as rotinas periodicamente. A preparagao
para esses 30 dias inclui oferecer desde lanches, até a locomogéo dos atendentes

onde o servidor aposentado se encontra, esteja ele em casa, clinicas ou hospitais.
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Para aqueles que podem se locomover até a EPUSP, mas tém mobitidade reduzida,
a Escola disponibiliza cadeiras de rodas, alugadas todos os anos durante esse
periodo. Pensando, também, no bem estar dessas pessoas, € oferecido um lanche
(4gua, café, cha, bolachas, doces, salgados e bolos industrializados). Para 2009, foi

pensado em incluir alimentos sem aglicares e gorduras, adogantes, etc.

Além dos aspectos fisicos do atendimento, ha ainda a preocupagéo de se oferecer
mais informagdes a esses usuarios, para que a comunicagéo seja mais eficiente.
Nesse atendimento diferenciado, deve o atendente reconhecer as necessidades do
atendido, por exemplo, falar mais alto, repetir diversas vezes a mesma informagao,
oferecer-se para recebé-lo na entrada do prédio e acompanha-lo até o

estacionamento, solicitar um taxi, etc.

E uma honra para a EPUSP receber esses servidores aposentados adequadamente,
pois sdo antigos servidores e docentes que invariavelmente manifestam grande
satisfacdo de retornarem; é também uma forma de voltarem a Escola que ajudaram

a construir, e que por muitos anos teve lugar de destaque em suas rotinas diarias.

Entso, como forma de reconhecimento, faz-se necessario servidores preparados
para realizar este tipo de atendimento de modo eficaz, com destaque principalmente
aos servidores mais atenciosos, para ouvi-los contar de suas lembrangas e
experiéncias. Eles falam de suas vidas, antes t&o movimentadas, e hoje solitarias,
restritas ao ambiente doméstico. O elo com a EPUSP os faz sentir valorizados. E
hesse momento que revisitam o espago e tém noticias de antigos companheiros de

trabalho.

Para aqueles que nao tém condigdes fisicas ou de salide de comparecer a Escola, o
atendimento acontece em domicilio, clinicas de repouso ou mesmo em hospitais.

Para a Escola Politécnica é muito importante que todos sejam recadastrados.
Assim, faltando uns 10 dias para o término do periodo de recadastramento, €
realizado um levantamento a fim de se verificar quantos ainda faltam e através de
telefonemas saber quais as necessidades que demandam para a realizagéo do
recadastramento. A partir dai, o recadastramento ocorrerd onde for necessario: no

domicilio, clinicas, hospitais, etc.
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8. 0O POUPATEMPO

Outra instituicdo que se preocupa em realizar um atendimento de qualidade para
seus usuarios com deficiéncia e idosos, que requerem atendimento preferencial, € o
Poupatempo. Implantado em 1996, é um Programa do Governo do Estado de Séo
Paulo criado para facilitar o acesso do cidadéo as informagdes e servigos publicos.
O Programa Poupatempo reline em um Unico tocal 6rgéos ¢ empresas prestadoras

de diversos servigos de natureza publica.

Este 6rgao segue a legislagao vigente e, além disso, disponibiliza atendentes que
acompanham a pessoa idosa, ou com deficiéncia, em todo o processo de
atendimento nos Postos, tais como recepgédo, pagamento de taxas, triagem,
atendimento em mesa, entrega de documentos, etc. Oferece também atendimento
com hora marcada e atendimento em eventos externos para a populagdo carente ou
com dificuldades de acesso, inclusive com atendimento domiciliar.

O Poupatempo disponibiliza toda a infra-estrutura necessaria ao atendimento da
pessoa idosa e com deficiéncia, mas tem seu ponto forte na sensibilizagdo dos
funcionarios que realizam atendimento. Através de palestras durante atividades de
treinamento para implantagido de novos postos de atendimento € anualmente em

programas de educagéo continuada.

Para definir os procedimentos no modo de atender, o Poupatempo tem em sua
estrutura, a Coordenacéo de Atendimento dos Postos e a Superintendéncia de
Operagdes, que trabalham continuamente pela qualidade dos servigcos prestados,
inclusive elaborando a publicacdo de Manual de Normas e Procedimentos (Anexo
A).
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9. CONCLUSAO

No que diz respeito ao idoso, os avangos da medicina e uma melhora na qualidade
de vida tém proporcionado a essas pessoas uma vida mais longeva. Ja com relagéao
as pessoas com deficiéncia, se por um lado os avancos da medicina previnem
danos, muitas delas s&o vitimas da crescente violéncia produzida nos nossos dias.

Neste caso, foca-se a questdo do atendimento ao publico, especificamente, de
idosos e pessoas com deficiéncia, especialmente, nos servicos prestados pelo
Servico de Pessoal da Escola Politécnica da USP. Para ter mais subsidios, foi
incluido nesta pesquisa o atendimento do Programa Poupatempo, um érgao externo

a USP, que tem servico de referéncia no atendimento a esses publicos.

No decorrer dessa pesquisa, percebeu-se que as barreiras fisicas ndo sdo as mais
dificeis de transpor do que as barreiras comportamentais. O aumento no nimero de
idosos, a acessibilidade das pessoas com deficiéncia, imposta pela legislagéo, e a
mudanca de comportamento das pessoas em dgeral, faz urgente acgbes de
sensibilizacdo para a questdo da diversidade humana. A convivéncia elimina o

estranhamento ao ser diferente.

Por isso, permite-se apresentar um procedimento para inspira¢éo e orientagédo dos
servidores nas atividades de atendimento ao publico idoso e com deficiéncia. E uma
pequena colaboragdo no movimento mundial pela inclusdo de pessoas idosas e

com deficiéncia.

A intencéo foi mostrar que pequenas mudangas comportamentais garantirdo maior

gualidade no atendimento presencial a todos os usuarios.
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TABELAS

TABULACAO DE VOTOS POR QUESTAO - SERVIDORES ATIVOS

total de servidores com idade 60 a 70 103
participaram da pesquisa 38
QUESTOES CONCEITOS [VOTOS| PORCENTAGEM
1)JATENDIMENTO Muito bom 21 55%
© Bom 14 37%
© Regular 2 5%
@ Ruim 0 0%
2YCORDIALIDADE Muito bom 30 79%
© Bom 8 21%
© Regular 0 0%
& Ruim 0 0%
3)YCOMPETENCIA DOS COLABORADORES Muito bom 18 47%
© Bom 16 42%
© Regular 4 11%
@ Ruim 0 0%
4)CONFIABILIDADE DAS INFORMACOES Muito bom 16 42%
© Bom 15 39%
© Regular 4 11%
2 Ruim 2 5%
5)HORARIO Muito bom | 17 45%
2 Bom 16 42%
© Regular 3 8%
® Ruim 1 3%
BYQUALIDADE NOS CANAIS DE Muite bom 16 42%
COMUNICAGAO © Bom 18 47%
© Reguiar 2 5%
@ Ruim 1 3%
7YTEMPO DE RETORNO ATENDIMENTO Muito bom 19 50%
EMAIL/TELEFONE © Bom 14 37%
© Regular 2 5%
@ Ruim 3 8%
8)ORGANIZAGAO FISICA NO LOCAL Muito bom 18 47%
© Bom 16 42%
© Regular 3 8%
@ Ruim 0 0%
9)LOCALIZAGAO, ACESSIBILIDADE E Muito bom 17 45%
SINALIZACAO @ Bom 15 39%
© Regular 2 5%
@ Ruim 1 3%

Tabela n® 2 - Tabulagéo de Votos por Questéo - Servidores Ativos




TABULAGAO DE VOTOS POR QUESTAO - SERVIDORES INATIVOS

total de servidores recadastrados 240
participaram da pesquisa 63
local USP 162
correio 67
residéncia/hospital/casa de repouso 11
QUESTOES CONCEITOS |VOTOS| PORCENTAGEM
1JATENDIMENTO Muito bom 57 80%
© Bom 5 8%
© Regular 1 2%
@ Ruim 0 0%
2)CORDIALIDADE Muito bom 58 92%
© Bom 4 6%
© Regular 1 2%
® Ruim 0 0%
3)COLABORADORES Muito bom 58 92%
CAPACITADOS = Bom 2 3%
® Regular 3 20%
@ Ruim 0 0%
4IPRAZOS Muito bom 57 46%
© Bom 3 5%
@ Regular 3 5%
@ Ruim 0 0%
5)HORARIO Muito bom 52 83%
= Bom 7 11%
© Regufar 2 3%
@ Ruim 1 2%
BICANAIS DE Muito bom 53 84%
COMUNICACAO 5 Bom 7 11%
© Regular 3 5%
® Ruim 0 0%
7YATENDIMENTO Muito bom 42 67%
EMAIL/TELEFONE © Bom 12 19%
© Regular 8 13%
@ Ruim 1 29,
8)LOCALIZACAOQ, ) Muito bom 47 75%
ACESSIBILIDADE E SINALIZACAQ |© Bom 11 17%
© Regular 3 5%
2 Ruim 2 39,

Tabela n® 3 — Tabulag&o de Votos por Questdo — Servidores Inativos
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11.2 APENDICE C - Manual de Procedimentos EPUSP

PROCEDIMENTO PARA ATENDIMENTO PRESENCIAL A PESSOA
IDOSA E COM DEFICIENCIA

APLICAGAO
Aplica-se a todos os servidores da Escola Politécnica da USP que realizam
atendimento presencial ao publico interno e/ou externo.

DIVULGAGAO

Portarias dos prédios da EPUSP - cépia impressa
Intranet — arquivo eletronico travado para alteracdes e impressdes

CONTROLE DE REVISOES

DATA REVISAO DESCRICAO DA ALTERACAO
00.00.00 A Emisséo
1. OBJETIVO

Definir procedimentos para um atendimento presencial de qualidade a pessoa idosa

e com deficiéncia ou com mobilidade reduzida, a fim de garantir seus direitos

previstos em legislagao:

. Lei Federal n.° 10048 de 08/11/2000 - Da prioridade de atendimento as
pessoas que especifica, e da outras providéncias;

. Lei n® 10741 de 01/10/2003 - Dispde sobre o Estatuto do idoso e da outras
providéncias;

o  Decreto n° 5.296 de 02/12/2004;

2. DEFINICOES E ABREVIATURAS

EPUSP - Escola Politécnica da Universidade de Sao Paulo

INTRANET — rede corporativa utilizada na comunicacido de dados internos da

EPUSP

RH — Recursos Humanos

IDOSO - pessoa com 60 anos ou mais.
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PESSOA COM DEFICIENCIA OU MOBILIDADE REDUZIDA - aquela que por
alguma razdo vé a sua mobilidade afetada, seja por lesdo temporaria ou
permanente, pela idade, por doenga, por objetos externos a si que limitam a sua
mobilidade (exemplo: pais que tém de transportar o seu filho em carrinho de bebé ou
pessoa que tem de carregar bagagem pesada)

. Deficiéncia Fisica: alteragdo ou auséncia de uma ou mais partes do corpo

humano, que comprometam a func¢éo fisica;
. Deficiéncia Auditiva: perda parcial ou total das possibilidades auditivas sonoras,

variando em graus e niveis
. Deficiéncia Visual: acuidade visual igual ou menor que 20/200 no melhor olho,

apos a melhor corregdo, campo visual inferior a 20, ou ocorréncia simultanea
de ambas as situagdes;
. Deficiéncia Mental: funcionamento intelectual geral significativamente abaixo da

média, oriundo do periodo de desenvolvimento, concomitante com limitagdes
associadas a duas ou mais areas da conduta adaptativa ou da capacidade do
individuo em responder adequadamente as demandas da sociedade;

. Deficiéncia Multipla: € a associagdo, no mesmo individuo, de duas ou mais

deficiéncias primarias (mentalfvisual/auditivaffisica), com comprometimentos
que acarretam conseqiiéncias no seu desenvolvimento global e na sua

capacidade adaptativa.

Fonte: Rede Saci — www,saci.org.br - 26.4,.2009 - acesso as 14h30.

3. RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

ATIVIDADE RESPONSAVEL

Atendimento presencial a pessoa idosa e | Todos os servidores que realizam
com deficiéncia, de acordo com a sua|atendimento ao pUblico.
necessidade e atendendo a iegislagédo
vigente.
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ldentificar os dias e horarios de demanda
intensa, aumentar o nimero de

servidores.

Assistentes Técnicos das Aareas:
Académica, Administrativa, Financeira,

Biblioteca e Informatica.

Aprovagéo do procedimento.

Diretor e Assistentes Técnicos de

todas as areas: Académica,

Administrativa, Financeira, Biblioteca e
com base na

Informética, legislacéo

vigente.

Verificar a adequacgao do procedimento
periodicamente e sempre que houver
alteracéo na legislagéo.

Responsavel pelo RH da EPUSP.

4. METODOLOGIA

4.1 Atendimento preferencial presencial:

. Todos os servidores que realizam atendimento ao plblico de qualquer 4rea da
EPUSP devem oferecer atendimento preferencial a pessoa idosa e com

deficiéncia;

. Os servidores recepcionistas e vigias, que realizam o primeiro contato, devem

acolher e identificar as necessidades deste publico;

. Responsaveis pelas areas da EPUSP (Assistentes Técnicos) devem identificar

os dias e horarios de maior demanda de atendimento ao publico e aumentar o

nimero de atendentes nas areas, a fim de realizar um atendimento de

gqualidade.

4.2 Atendimento a pessoas idosas, com idade Igual ou superior a 60 anos e

com deficiéncia, ou com mobilidade reduzida, acompanhadas ou nio:

° identificar a necessidade:

1. recepcionista ou vigia identifica o setor de interesse do usuério;
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. recepcionista ou vigia deve informar o usuério e seu acompanhante, se

houver, sobre acessos internos dos prédios a rampas e elevadores a fim de
se dirigir ao setor de seu interesse;

. de acordo com a necessidade do usuério, o recepcionista ou vigia deve

entrar em contato por telefone com o setor de seu interesse e solicitar gue
um servidor venha acompanha-lo, desde o inicio do atendimento até seu

término.

havendo necessidade do usuario, o recepcionista ou vigia deve colocar a

disposi¢éo, cadeira de rodas para sua locomog&o dentro dos prédios e até o

estacionamento da EPUSP em vagas adaptadas;

servidores dos setores devem avaliar a necessidade do usudrio e dispensar

atencgéo especial, realizando atendimento dentro do setor e n3o em guichés:

1.

2
3.
4

oferecer cadeira;

. comunicagéo de forma clara e objetiva;

documentar as informagdes prestadas ao usuario:

. colocar-se a sua disposi¢ao até fim do atendimento, acompanhandoc-o até a

saida dos prédios da EPUSP;

. S& necessario, o atendente pode entrar em contato com o ponto de taxi para

o transporte do usuario.

4.3 Atendimento a pessoas idosas com idade igual ou superior a 80 anos ou
impossibilitada de locomogao e internadas em hospitais e clinicas:

servidores de qualquer area da EPUSP devem oferecer atendimento

preferencial, colocando a disposigéo atendimento agendado, dirigindo-se até o

usuario em domicilios, clinicas e hospitais.

5. Telefones Uteis

Academia de Policia 3813-2233
Associagdo dos Docentes da USP 3091-4465
Banco Nossa Caixa 3091-4603
Central de Operagdes - Seguranga/Agua/Luz 3091-3222/4222
Central Telefénica da USP 3091-4313

Centro do Visitante 3091-3116/3121
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Chamado Técnico de Micros - CCE 3091-6454
Correio da USP 3091-4450
Diretorio Central de Estudantes - DCE 3091-3269
Farmacia da USP 3091-3003
FUVEST 3093-2300
Hospital Universitario 3038-9200
Ponto de Taxi — HU 3091-3536
Ponto de Taxi - Reitoria 3091-3556
Radio USP 3091-3960/4425
Santander Banespa 3039-0600
Segurang¢a do Campus da CUASO 3091-4222
Sindicato dos Trabalhadores da USP - SINTUSP  3091-4380/4381/4385
Ouvidoria POLI 3091-5534/5692
Ouvidoria USP 3091-2074

Fonte: sitio da Reitoria da Universidade de Sao Paulo

6. Orientagdes para o tratamento individual, de acordo com a necessidade:

Muitas pessoas que ndo tem deficiéncia ficam confusas quando encontram
uma pessoa com deficiéncia. isso € natural. Todos nés podemos nos sentir
desconfortaveis diante do "diferente”.

Esse desconforto diminui e pode até mesmo desaparecer quando existem
muitas oportunidades de convivéncia entre pessoas deficientes e ndo-deficientes.

N&o faca de conta que a deficiéncia nao existe. Se vocé se relacionar com
uma pessoa deficiente como se ela nao tivesse uma deficiéncia, vocé vai estar
ignorando uma caracteristica muito importante dela. Dessa forma, vocé ndo estara
se relacionando com ela, mas com outra pessoa, uma que vocé inventou, que hao é
real.

Aceite a deficiéncia. Ela existe e vocé precisa leva-la na sua devida
consideragéo. Nao subestime as possibilidades, nem superestime as dificuldades e
vice-versa. As pessoas com deficiéncia tém o direito, podem e querem tomar suas
préprias decisbes e assumir a responsabilidade por suas escolhas.

Ter uma deficiéncia ndo faz com que uma pessoa seja melhor ou pior do que
uma pessoa nado deficiente. Provavelmente, por causa da deficiéncia, essa pessoa
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possa ter dificuldade para realizar alguma atividade e, por outro lado, podera ter
extrema habilidade para fazer outras coisas. Exatamente como todo mundo.

A maioria das pessoas com deficiéncia n&o se importa de responder
perguntas, principalmente aquelas feitas por criangas, a respeito da sua deficiéncia e
como ela realiza algumas tarefas. Mas, se vocé ndo tem muita intimidade com a
pessoa, evite fazer perguntas muito intimas. Quando quiser alguma informacao de
uma pessoa deficiente, dirija-se diretamente a ela ndo a seus acompanhantes ou
interpretes.

Sempre que quiser ajudar, ofereca ajuda. Sempre espere sua oferta ser
aceita, antes de ajudar. Sempre pergunte a forma mais adequada para fazé-lo. Mas
ndo se ofenda se seu oferecimento for recusado. Pois, nem sempre, as pessoas
com deficiéncia precisam de auxilio. As vezes, uma determinada atividade pode ser
mais bem desenvolvida sem assisténcia.

Se vocé nédo se sentir confortavel ou seguro para fazer alguma coisa
solicitada por uma pessoa deficiente, sinta-se livre para recusar. Neste caso, seria
conveniente procurar outra pessoa que possa ajudar. As pessoas com deficiéncia
s@o pessoas como vocé Tém os mesmos direitos, os mesmos sentimentos, os
mesmos receios, 0s mesmos sonhos.

Vocé nédo deve ter receio de fazer ou dizer alguma coisa errada. Aja com
naturalidade e tudo vai dar certo. Se ocorrer alguma situagdo embaragosa, uma boa

dose de delicadeza, sinceridade e bom humor nunca falham.

Pessoas Cegas ou com Deficiéncia Visual

Nem sempre as pessoas cegas ou com deficiéncia visual precisam de ajuda,
mas se encontrar alguma que pareca estar em dificuldades, identifique-se, faca-a
perceber que vocé esta falando com ela e oferega seu auxilio. Nunca ajude sem
perguntar antes como deve fazé-lo.

Caso sua ajuda como guia seja aceita, coloque a mao da pessoa ho seu
cotovelo dobrado. Ela ird acompanhar o movimento do seu corpo enquanto vocé vai
andando. E sempre bom vocé avisar, antecipadamente, a existéncia de degraus,
pisos escorregadios, buracos e obstaculos em geral durante o trajeto. Num corredor
estreito, por onde s é possivel passar uma pessoa, coloque o seu brago para tras,
de modo que a pessoa cega possa continuar seguindo vocé. Para ajudar uma
pessoa cega a sentar-se, vocé deve guia-la até a cadeira e colocar a mao dela sobre
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0 encosto da cadeira, informando se esta tem brago ou ndo. Deixe que a pessoa
sente-se sozinha.

Ao explicar dire¢bes para uma pessoa cega, seja o mais claro e especifico
possivel, de preferéncia, indique as distancias em metros ("uns vinte metros a sua
frente").

Algumas pessoas, sem perceber, falam em tom de voz mais aito quando
conversam com pessoas cegas. A menos que a pessoa tenha, também, uma
deficiéncia auditiva que justifique isso, ndo faz nenhum sentido gritar. Fale em tom
de voz normal.

Por mais tentador que seja acariciar um c&o-guia, lembre-se de que esses
caes t€m a responsabilidade de guiar um dono que nao enxerga. O cio nunca deve
ser distraido do seu dever de guia.

As pessoas cegas ou com visdo subnormal s&o como vocé, s que nao
enxergam. Trate-as com o mesmo respeito e consideragéo que vocé tfrata todas as
pessoas.

No convivio social ou profissional, ndo exclua as pessoas com deficiéncia
visual das atividades normais. Deixe que elas decidam como podem ou querem
participar. Proporcione as pessoas cegas ou com deficiéncia visual a mesma chance
que vocé tem de ter sucesso ou de falhar.

Fique a vontade para usar palavras como "veja" e "olhe". As pessoas cegas

as usam com naturalidade. Quando for embora, avise sempre o deficiente visual.

Pessoas com Deficiéncia Fisica

E importante saber que para uma pessoa sentada & incomodo ficar olhando
para cima por muito tempo, portanto, ao conversar por mais tempo que alguns
minutos com uma pessoa que usa cadeira de rodas, se for possivel, lembre-se de
sentar, para que vocé e ela figuem com os olhos no mesmo nivel.

A cadeira de rodas (assim como as bengalas e muletas) é parte do espacgo
corporal da pessoa, quase uma extensdoc do seu corpo. Agarrar ou apoiar-se na
cadeira de rodas & como agarrar ou apoiar-se numa pessoa sentada numa cadeira
comum. Isso muitas vezes é simpatico, se vocés forem amigos, mas ndo deve ser
feito se vocés néo se conhecem.

Nunca movimente a cadeira de rodas sem antes pedir permisséo para a

pessoa. Empurrar uma pessoa em cadeira de rodas ndo é como empurrar um
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carrinho de supermercado. Quando estiver empurrando 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 da conversa.

Ao empurrar uma pessoa em cadeira de rodas, faga-0 com cuidado. Preste
atengéo para néo bater nas pessoas que caminham a frente. Para subir degraus,
incline a cadeira para tras para levantar as rodinhas da frente e apoia-las sobre a
elevagdo. Para descer um degrau, € mais seguro fazé-lo de marcha ré, sempre
apoiando para que a descida seja sem solavancos. Para subir ou descer mais de um
degrau em sequéncia, sera melhor pedir a ajuda de mais uma pessoa.

Se vocé estiver acompanhando uma pessoa deficiente que anda devagar,
com auxilio ou ndo de aparelhos ou bengalas, procure acompanhar o passo dela.

Mantenha as muletas ou bengalas sempre proximas a pessoa deficiente. Se
achar que ela estd em dificuldades, oferega ajuda e, caso seja aceita, pergunte
como deve fazé-lo. As pessoas t&m suas técnicas pessoais para subir escadas, por
exemplo, e, as vezes, uma tentativa de ajuda inadequada pode até mesmo
atrapalhar. Outras vezes, a ajuda é essencial. Pergunte e sabera como agir e néo se
ofenda se a ajuda for recusada.

Se vocé presenciar um tombo de uma pessoa com deficiéncia, ofereca ajuda
imediatamente. Mas nunca ajude sem perguntar se e como deve fazé-lo.

Esteja atento para a existéncia de barreiras arquiteténicas quando for
escolher uma casa, restaurante, teatro ou qualquer outro local que queira visitar com
uma pessoa com deficiéncia fisica.

Pessoas com paralisia cerebral podem ter dificuldades para andar, podem
fazer movimentos involuntarios com pernas e bragos e podem apresentar
expressdes estranhas no rosto. Nao se intimide com isso. Sdo pessoas comuns
como vocé. Geralmente, tém inteligéncia normal ou, as vezes, até acima da média.
Se a pessoa tiver dificuldade na fala e vocé ndao compreender imediatamente o que
ela esta dizendo, pega para que repita. Pessoas com dificuldades desse tipo ndo se
incomodam de repetir se necessario para que se fagam entender.

N&o se acanhe em usar palavras como "andar" e "correr". As pessoas com
deficiéncia fisica empregam naturalmente essas mesmas palavras.

Quando vocé encontrar um Paralisado Cerebral, lembre-se que ele tem
necessidades especificas, por causa de suas diferencas individuais. Para lidar com
esta pessoa, temos as seguintes sugestdes: a) E muito importante respeitar o ritmo
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do PC, usualmente ele é mais vagaroso no que faz, como andar, falar, pegar as
coisas, etc. b) Tenha paciéncia ao ouvi-lo, a maioria tem dificuldade na fala. Ha
pessoas que confundem esta dificuldade e o ritmo lento com deficiéncia intelectual.
C) Nao trate o PC como uma crianga ou incapaz. d) Lembre-se que o PC ndo é um
portador de doenca grave ou contagiosa, a paralisia cerebral é fruto da leséo
cerebral, ocasionada antes, durante ou apds o hascimento, causando desordem
sobre os controies dos musculos do corpo. Portanto, ndo é doenca e tampouco
transmissivel. E uma situagso.

Trate a pessoa com deficiéncia com a mesma consideragéo e respeito que

vocé usa com as demais pessoas.

Pessoas Surdas ou com Deficiéncia Auditiva

Nao é correto dizer que alguém é surdo-mudo. Muitas pessoas surdas néo
falam porque ndo aprenderam a falar. Muitas fazem a leitura labial, outras n#o.

Quando quiser falar com uma pessoa surda, se ela ndo estiver prestando
atencdo em vocé, acene para ela ou toque, levemente, em seu brago. Quando
estiver conversando com uma pessoa surda, fale de maneira clara, pronunciando
bem as palavras, mas néo exagere. Use a sua velocidade normal, a nao ser que [he
pecam para falar mais devagar. Use um tom normal de voz, a ndo ser que lhe
pegam para falar mais alto. Gritar nunca adianta. Fale diretamente com a pessoa,
nao de lado ou atras dela. Faga com que a sua boca esteja bem visivel. Usar bigode
também atrapalha. Quando falar com uma pessoa surda, tente ficar num lugar
iluminado. Evite ficar contra a luz (de uma janela, por exemplo), pois isso dificulta ver
0 seu rosto.

Se vocé souber alguma linguagem de sinais, tente usa-la. Se a pessoa
surda tiver dificuldade em entender, avisara. De modo geral, suas tentativas seréo
apreciadas e estimuladas.

Seja expressivo ao falar. Como as pessoas surdas ndo podem ouvir
mudangas sutis de tom de voz que indicam sentimentos de alegria, tristeza,
sarcasmo ou seriedade, as expressdes faciais, os gestos e 0 movimento do seu
corpo seréao excelentes indicagbes do que vocé quer dizer.

Enquanto estiver conversando, mantenha sempre contato visual, se vocé
desviar o olhar, a pessoa surda pode achar que a conversa terminou.
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Nem sempre a pessoa surda tem uma boa dicgao. Se tiver dificuldade para
compreender o que ela est4 dizendo, ndo se acanhe em pedir para que repita.
Geralmente, as pessoas surdas néo se incomodam de repetir quantas vezes for
preciso para que sejam entendidas. Se for necesséario, comunique-se através de
bilhetes. O importante é se comunicar. O método n&o é tao importante. Quando a
pessoa surda estiver acompanhada de um intérprete, dirija-se a pessoa surda, nao
ao interprete.

Algumas pessoas mudas preferem a comunicagdo escrita, algumas usam
linguagem em cddigo e outras preferem codigos préprios. Estes métodos podem ser
lentos, requerem paciéncia e concentragio. Taivez vocé tenha que se encarregar de
grande parte da conversa.

Tente lembrar que a comunicagdo é importante. Vocé pode ir tentando com
perguntas cuja resposta seja sim/ndo. Se possivel ajude a pessoa muda a encontrar
a palavra certa, assim ela ndo precisard de tanto esforco para passar sua
mensagem. Mas nao fique ansioso, pois isso pode atrapalhar sua conversa.
Pessoas com Deficiéncia Intelectual.

Vocé deve agir naturalmente ao dirigir-se a uma pessoa com deficiéncia
intelectual. Trate-as com respeito e consideracéo. Se for uma crianga, trate como
crianga. Se for adolescente, trate-a como adolescente. Se for uma pessoa adulta,
trate-a como tal. Nao as ignore. Cumprimente e despeca-se delas normaimente,
como faria com quaiquer pessoa. Dé atencéo a elas, converse e vai ver como sera
divertido. Seja natural, diga palavras amistosas.

Nao superproteja. Deixe que ela faga ou tente fazer sozinha tudo o que
puder. Ajude apenas quando for realmente necessario. Nao subestime sua
inteligéncia. As pessoas com deficiéncia intelectual levam mais tempo para
aprender, mas podem adquirir muitas habilidades intelectuais e sociais.

Lembre-se: o respeito esta em primeiro lugar e sé existe quando h4 troca de
idéias, informagdes e vontades. Por maior que seja a deficiéncia, lembre-se da
eficiéncia da pessoa que ali estd. As pessoas com deficiéncia intelectual,
geralmente, sdo muito carinhosas. Deficiéncia intelectual ndo deve ser confundida

com doenga mental.

Fonte: Site Bengala Legal - http://www.bengalalegal.com/lidar.php.
Acesso em 22 de abril de 2009 as 9h50
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12.Anexo A
SUPERINTENDENCIA POUPATEMPO NORMAS & PROCEDIMENTOS

SUPERINTENDENCIA POUPATEMPO
NORMAS & PROCEDIMENTOS

AREA: DATA N° DA
NORMA

Assunto: Critérios para Atendimentos a Situagdes Especificas

Estes critérios tém a finalidade de orientar para os casos de atendimentos a
situagbes especificas nos Postos Poupatempo. Ha casos em que o atendimento
preferencial € estabelecido por lei e casos em que é realizada avaliagdo da
Coordenacéo de Atendimento para o encaminhamento e a entrega da senha para o
servigo. Os critérios estarao divididos em:

1 Atendimentos Preferenciais
2 Atendimentos a Situagdes Especificas
3 Solicitagdes de Agendamento

1. Atendimentos Preferenciais

Os atendimentos preferenciais serdo prestados segundo a Lei Federal n® 10 048 de
08/11/2000 (Atendimento Preferencial) e n® 10.741/2003 (Estatuto do Idosoc) que
determina:

Idosos com idade igual ou superior a 60 anos

Gestantes - gravidez em qualquer estagio

Pessoas portadoras de necessidades especiais

Pessoas com criangas de colo de até 3 anos - Extensive a mae, pai,
responsavel ou acompanhante da crianga

. Lactantes

Descri¢ao dos cidaddos considerados portadores de necessidades especiais com
base no Decreto N.° 5.296, de 2 de dezembro de 2004:

. Deficiéncia Fisica — alteragdo completa ou parcial, de um ou mais segmentos
do corpo humano acarretando o comprometimento da fungéo fisica,
apresentando-se sob a forma de paraplegia, amputagdo, auséncia de membro,
nanismo, membros com deformidade congénita ou adquirida, exceto as
deformidades estéticas e as que ndo produzam dificuldades para o
desempenho de fungdes.

. Deficiéncia auditiva — perda da audig¢io parcial ou total.
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. Deficiéncia visual — perda da vis&o total ou parcial

. Deficiéncia mental — funcionamento intelectual significativamente inferior a
média.

Para atendimento dos casos néc visiveis (audigdo, mental) basta a declaragéo do

cidadéo ou acompanhante.

Observagbes relacionadas aos atendimentos preferenciais:

o Quando houver legislagdo especifica local/municipal incluindo outras
caracteristicas, estas deverdo ser atendidas. Quando houver, sobre uma
mesma questédo, divergéncias nas legislacbes de diferentes esferas, devera
prevalecer o critério de maior abrangéncia.

e A identificacdo dos preferenciais deve ser feita por observagdo, evitando
solicitar comprovacéo por documentos, o que causa constrangimento. Quando
o cidaddo declara enquadrar-se em uma das situagGes de preferenciais, n&o
cabe questiona-lo a solicitar comprovacéo.

* O atendimento preferencial devera ser mantido em todas as etapas do
atendimento, inclusive na entrega do documento e/ou servigo.

. Ndo havera encerramento de senhas preferenciais por capacidade de
atendimento esgotada. (excecdo a Unidade Mobvel que devido ao limite de
permanéncia em cada local, ndo tem possibilidade de atender a esta diretriz).

. Ndo ha legislagdo que estabeleca a obrigatoriedade do atendimento
diferenciado ou preferencial a qualquer autoridade pubiica, portanto “... Nao é
permitido atender preferencialmente autoridades judiciais ...”, policiais,
medicos ou cidadaos que queiram fazer uso da posigcdo sécio - econémica efou
politica para obtencgdo de privilégios no atendimento.

o Para as situagdes em que houver qualquer indicio de ma fé a Coordenacéo de
Atendimento deverad ser comunicada para avaliar a forma de tratamento
adequada.

° O atendimento com senha preferencial também sera prestado aos
procuradores que se enquadrem na Lei Federal n°® 10 048/2000 e n.°
10.741/2003.

Para os procuradores com direito a senha preferencial que solicitarem mais de
um servico num mesmo 6rgdo, sera fornecida uma senha para cada
atendimento.

Devera ser entregue apenas uma senha para a execugéo do primeiro servigo
sendo que, em sua conclusdo, o procurador devera retornar para a fila da
triagem a fim de obter outra senha, aguardar ser chamado e executar o
segundo servigo. Esse fluxo podera ser repetido tantas vezes quantas forem
necessarias.

Aplicacéo da N&P 004/1999 — Instrumento de Procuragéo

e A Carteira da SPtrans n&o devera ser utilizada como um critério para fornecer
atendimento preferencial, pois sua finalidade é propiciar utilizagdo gratuita do
Transporte Piblico.
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) Para os casos de atendimento preferencial no Banco Nossa Caixa, devera
prevalecer os procedimentos estabelecidos e acordados entre esta Instituicao
Bancaria e a Superintendéncia Poupatempo.

1.1. Acompanhantes de Cidadaos Preferenciais

Situagédo 1 - O acompanhante de um cidad&o preferencial, quando ambos estiverem
realizando um servigo no mesmo 6rgao os dois receberao senha preferencial.
Ex.: Um pai que & preferencial vai fazer um servico e vem acompanhado de
sua filha nao preferencial que também vai fazer o mesmo servigo.

Situagao 2 — Quando um preferencial tiver mais de um acompanhante, eles terdo
que apontar somente um como responsavel pelo preferencial.

Ex.: Um idoso com quatro acompanhantes , dizendo que vieram no mesmo carro,
solicitamos que o grupo eleja um (devendo ser o motorista do carro) que sera o
acompanhante do preferencial e os demais terdo atendimento com senha do seu
servigo.

Situagao 3 - Quando o solicitante estiver acompanhado de um preferencial néo
integrante no servigo, devera receber senha preferencial.

Ex.: Cidadao que é responsavel por pessoa porfadora de necessidades especiais ou
idoso e estes 0 acompanham porgue néo tem com quem deixar .

Situa¢ao 4 — Caso para o IIRGD - Quando um preferencial vem acompanhando um
menor nao preferencial para fazer RG, trazendo a autorizagdo/documento do
responsavel, sera dada senha preferencial.

Ex.: Um avd que acompanha seu neto de até 14 anos, com autorizagdo/documento
do responsavel, para emissao de RG.

1.2. Pessoas portadoras de necessidades temporarias ou doengas cronicas

Deverdo receber atendimento preferencial as pessoas portadoras de necessidades
especiais, com mobilidade reduzida, seja ela permanente ou temporaria. Ex.:
membros imobilizados com gesso, gerando reducdo efetiva da mobilidade,
flexibilidade, coordenacao motora e percepgao.

¢ Quando a doenca for aparente: cidaddo devera receber atendimento
preferencial. Ex.: falta de ar, insuficiéncia renal (causa inchaco, caso esteja em
crise), etc.

o Quando a doencga for ndo aparente: O cidaddo deve receber a avaliagédo do
funcionario e/ou da Coordenagéo de Atendimento caso ndo apresente
comprovante que indique a doenca. Estes casos exigem muito cuidado para
ndo causar consfrangimentes, mas também nao causar privilégios a pessoas
que se “dizem” doentes.

Ex.. Apds pegar senha normal do servigo € saber que tem 2 horas de espera o
cidadao pede um preferencial porque estd com dor nas costas. Neste caso
encaminha-lo para administragao para andlise e eventual espera assistida.
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. Os cidadaos que apresentarem o documento oficial do INSS declarando
afastamento ou aposentadoria por invalidez (INFBEN - Informagdo de
Beneficio) deve reger o “bom senso” para analise do caso ou encaminhar a
Coordenadoria de Atendimento.

. O cidaddo portador de doencas infecto-contagiosas, tais como conjuntivite,
tuberculose, hepatite, sarampo e outras, ndo podera ser atendido devendo
retornar apenas quando a doenga estiver sanada. O Codigo Penal, artigos 267
e 268, estabelece que & crime contra a Salde Publica a permanéncia do
cidadéo infectado em ambiente que possibilite contagio.

1=3: Acolhimento aos portadores de necessidades especiais no
Posto

Os portadores de necessidades especiais (deficiéncia fisica, visual, auditiva e
idosos) sdo identificados geralmente na entrada do Posto ou nos balcdes de
informacgées. Quando necessitam de ajuda a informacgao é passada para a area de
atendimento e um funcionario fara ¢ acompanhamento:

° Personalizado para locomogéo inclusive se necessario, em cadeira de rodas
aos portadores de necessidades especiais.

. Comunicagdo por linguagem libras e acompanhamento no atendimento aos
deficientes auditivos.

1.4. Mal subito

Os cidadaos que nédo estiverem em condigdes fisicas para continuar seu
atendimento deverdo ser encaminhados ao ambulatério pelos orientadores efou
equipe de segurancga. A Coordenagéo de Atendimento devera acompanhar o caso e
definir se o atendimento deve ser realizado ou se o cidad&do devera receber
atendimento médico e retornar posteriormente.

) Se o atendimento puder ser realizado, a Coordenagdo de Atendimento
encaminhara pessoalmente o cidadéo a triagem, avaliando a necessidade de
um atendimento preferencial.

. Se o atendimento j& estava em andamento, devera continuar a partir do
momento que foi interrompido.

o Se quando o cidadéo foi encaminhado para Pronto Socorro e o atendimento ja
estava em andamento, devera ser fornecida uma senha de retorno.

. Se retornar ao Posto no mesmo dia, mediante a senha de retorno, o cidadao
devera ter a sua senha inserida no sistema.

. Se retornar em outro dia, devera receber atendimento com senha de retorno
encaixada em uma mesa de atendimento.

1.5. Solicitagdo de urgéncia no atendimento
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Cidadaos que necessitem urgéncia na emissdo de seu documento por motivo de
viagem marcada, internagéo, vestibular, ingresso em novo emprego, etc., deverdo
ser encaminhados para uma avaliagdo da Supervisdo efou Coordenagdo de
Atendimento que definird a possibilidade da emiss@o do documento num prazo
reduzido. Entretanto, ndo sera emitida senha preferencial, pois seu atendimento
devera ocorrer na ordem normal de chegada ao Posto.

Caso nao seja possivel a redugéo do prazo de emissdo do documento, deveréo ser
oferecidos os melhores dias e horarios para a realizagéo do servigo.

2. Atendimentos a Situagdes Especificas (ficou estranho com o mesmo titulo
geral do documento)

Atendimento a situacbes especificas sfo aqueles que usamos as “senhas de

retorno”, “insercéo de senha”.

2.1 Contingéncias — Queda de sistema de informatica, falta de energia elétrica

Quando ocorrer contingéncias como as citadas, os funcionarios da
triagem/orientadores/atendentes deverao informar os cidadaos sobre a ocorréncia
até 30 minutos apds o inicio da ocorréncia.

Aplicagao da N&P 027/002 — Senhas de Retorno.

e  Apds avaliagdo da ocorréncia, os cidadaos que estiverem na fila da triagem
deveréao ser dispensados.

. Os cidadaos que ja tiverem recebido senha ou que ja iniciaram o atendimento
na mesa deverao receber senha de retorno.

. Ao emitir a senha de retorno, o funcionario devera anotar na mesma o nome
completo do interessado evitando que esta senha seja utilizada por outros
cidadaos.

. A senha de retorno garante ao cidadao atendimento em qualquer dia e horario.
Entretanto, ele deve ser orientado sobre os dias e horarios de menor demanda,
de modo que o atendimento possa ser realizado da melhor forma para o Posto.

¢  Se o cidadac voltar ao Posto no mesmo dia em que ocorreu a contingéncia
devera ter a senha inserida para proceder o atendimento.

. Se o cidadao voltar ao Posto em outro dia, sera atendido por encaixe em uma
mesa designada para executar este servico.

. Quando houver uma quantidade grande de cidaddos portando senha de
retorno a Coordenacgdo de Atendimento/Supervisédo do 6rgdo, devera organizar
a forma mais adequada de atendimento, avaliando a quantidade de pontos que
serao disponibilizados, a triagem, definide local de espera, sistema de
contabilizacao, etc.
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Em hipétese alguma devera ser fornecida senha de atendimento preferencial para
os casos de retorno, somente para aqueles previstos na lei.

2.2 Problemas com a documentacgéo

Quando o cidadao estiver na triagem e identificar que o(s) documento(s) necessarios
naoc estao completos ou corretos, o cidadao sera orientado a retornar com os
documentos necessarios, ressaltando a necessidade do bom estado de conservagéo
dos mesmos. (serd orientado a ligar para o 0800 antes de retornar ao Posto em
fungdo da possibilidade de ocorrer o encerramento de senha por capacidade de
atendimento esgotada). Ao retornar, devera passar pelo processo de triagem normal,
ou seja, entrar na fila da triagem.

o Se o atendimento for interrompido durante o processo (ap6s o cidadao ja ter
passado pela triagem e ter sido chamado na mesa). o Supervisor do érgao
devera fornecer uma senha de retorno, anotando o motivo pelo qual o
atendimento ndo pdde ser concluido, tais como rasura na certidao ou falta de
carimbo do cartorio etc..

. Retornando com a documentagio correta e a senha de retorno, o cidadao
devera ter a senha inserida no sistema se for no mesmo dia ou ter o encaixe
em alguma mesa de atendimento se for em outro dia.

2.3. Cidadaos alcoolizados

Cidadao “alcoolizado” pode apresentar fala sem 16gica, fala enrolada, desequilibrio
ao andar, desconhecimento/esquecimento de dados pessoais como nhome completo
ou enderego, incapacidade de assinar adequadamente, etc. O cidadao que vier ao
Posto nessas condi¢gdes, ou seja, sem condigbes para a realizagdo do servico,
devera ser orientado a retornar em outra oportunidade, sendo informado sobre os
pré-requisitos para emissao do documento.

Se receber a senha sébrio € no momento do atendimento ndo apresentar condi¢des
para efetuar o servigo, devera receber uma senha de retorno para voltar em outra
oportunidade.

2.4 Atendimento para cidadaos com liberdade assistida

Para atendimento aos internos da FEBEM presos do sistema carcerario, que em
alguns casos chegam algemados, deverao receber atendimento especial, ou seja,
encaixe na mesa que for mais conveniente para o érgdo/seguranca do Posto.

Se o tempo necessario para a execugdo do servico for ultrapassar o periodo
permitido para a saida assistida do cidadao, o supervisor mantera contato com o
6rgdo/entidade e comunicara a possibilidade de atraso.

¢ Quando a instituicado nao agendar este atendimento, apds a execugédo destes
atendimentos, os responsaveis deverao ser orientados a solicitar agendamento
prévio.
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o Em situagdes excepcionais cabera a Coordenacgic de Atendimento avaliar e
decidir a forma mais adequada para atendimento.

24. Informag¢des incorretas (Disque Poupatempo, outros Postos,
orientagao)

. Informagdes incorretas ou incompletas prestadas por funcionarios dos Postos
ou obtidas através do Disque Poupatempo, Guia de Servigos ou folheteria
disponivel serdo consideradas como erro de informagao do Poupatempo.

. Se o erro puder ser confirmado: verificar a possibilidade de realizacao do
atendimento, e sendo possivel, atender o cidaddo como procedimento de
excegdo. Nao sendo possivel atender, verificar a possibilidade de compensar o
atendimento que sera feito posteriormente oferecendo senha de retorno,
diminuindo o prazo de entrega do documento, etc.

) Se ndo houver possibilidade de confirmar o erro: devera ocorrer uma analise
pontual com a utilizagao do “bom senso” para definigéo do atendimento.

2.6 Atendimento a “celebridades”

A celebridade deve receber a verificagdo dos documentos e senha adequada para o
seu caso e em havendo tumulto devemos encaminhar a Administragdo para espera
reservada, até que chegue a hora do atendimento, pedindo ajuda da seguranca do
Posto.

2.7 Perda da chamada da senha

Quando o cidaddo ndo perceber que sua senha foi chamada no painel do sistema Q-
Matic, o funcionario devera reinseri-la no sistema. Nao sera emitida outra senha.

O cidadao tera a opgédo de aguardar o atendimento no Posto ou n&o, mediante a
previsdo de espera. Quando a previsdo indica um tempo longo de espera os
orientadores poderéo estimular a saida do cidad&o do Posto durante este periodo.

No PROCON o cidaddo devera ser orientado a consultar o supervisor caso tenha
necessidade de ausentar-se do Posto. Nesta ocasifo, o supervisor anotara no verso
da senha o horario limite que ele deve retornar para que consiga ser atendido no dia.

2.8 Perda da senha

As situacbes de perda de senha deverdo ser avaliadas pela Coordenagdo de
Atendimento.

e (Caso o cidaddo lembre o nuimero da senha, o atendimento devera
acompanhar o chamado da mesma no painel e verificar se nédo pertence a
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outro cidadéo. Neste caso, o cidadado podera ser atendido com o ndamere da
mesa informada.

e Caso o cidaddo ndo lembre o nimero, recebera nova senha, devendo aguardar
0 tempo necessario para atendimento.

2.9 Encerramento de senha por capacidade de atendimento esgotada:

Considera-se oportuno e viavel o envio do comunicado para o Disque Poupatempo
sempre uma hora antes do encerramente das senhas no Posto.

Este procedimento pode minimizar as reclamagdes dos cidadaos.

Aplicagdo da N&P 10/2003 — Registro de Ocorréncias.

2.10 Kit Familia no IIRGD

O procedimento de emissdo de uma Gnica senha para pessoas da mesma familia
podera ser adotado sempre que a execucdo de um documento depender da
presen¢a de mais de um cidaddo. Também nestes casos, sempre que um dos
interessados for preferencial, a senha emitida para o grupo sera preferencial.

Exemplos: (Situacao 1; Situacao 2 etc. )

o Um adulto com dois filhos ou mais (menores de 16 anos) = 1 senha — devido a
necessidade de presenca de responsavel.

) Dois adultos {um casal) = 1 senha - devido os dois apresentarem a mesma
certiddo de casamento

. Pai @ mae com dois filhos ou mais (menores de 16 anos e documento somente
para os filhos) = 2 senhas — devido a cada um poder ser o responsavel por um
filho

. Pai e mae com dois filhos ou mais, menores de 16 anos (documento sera feito
para os pais e os filhos) = 1 senha — devido os adultos apresentarem a mesma
certidao de casamento e neste caso juntos sdo responsaveis pelos filhos.

o Pai e mae com um filho menor de 16 e deficiente fisico (todos fardo o
documento) = 01 senha preferencial

3. Solicitagdes de Agendamento

. Quando o Posto for consultado sobre a execugao de documentos de um grupo,
devera haver as orientagdes e agendamento do dia/horario de menor demanda
para atendimento. A organizagéo devera ser da Coordenagao de Atendimento
e Supervisores do érgdo e podera ser feita a triagem antecipada dos
documentos.
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Para agendamento domiciliar o interessado devera ser encaminhado ao
Supervisor do [IRGD do Posto, para receber as orientagbes necessarias e
marcar o dia e hora do atendimento.

Em S&o Paulo existe o agendamento com hora marcada para o servigos do
IIRGD no Poupatempo Luz — Praga Alfredo Issa, 57 — Central de
Agendamento fone : 64758400.
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12.1 Anexo B

LEI N° 10.048, DE 8 DE NOVEMBRO DE 2000

(Publicagdo DOU de 09/11/2000)

Da prioridade de atendimento as pessoas que especifica, e da outras
providéncias.
O PRESIDENTE DA REPUBLICA
Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:
Art. 1°. - As pessoas portadoras de deficiéncia fisica, os idosos com idade igual ou
superior a sessenta e cinco anos, as gestantes, as lactantes e as pessoas
acompanhadas por criangas de colo terdo atendimento prioritario, nos termos desta
Lei.
Art. 2°. - As reparticbes publicas e empresas concessionarias de servigos publicos
estdo obrigadas a dispensar atendimento prioritario, por meio de servigos
individualizados que assegurem tratamento diferenciado e atendimento imediato as
pessoas a que se refere o art. 1°.
Paragrafo Unico - E assegurada, em todas as instituigbes financeiras, a prioridade de
atendimento as pessoas mencionadas no art. 1°.
Art. 3°. - As empresas publicas de transporte e as concessionarias de transporte
coletivo reservardo assentos, devidamente identificados, aos idosos, gestantes,
lactantes, pessoas portadoras de deficiéncia e pessoas acompanhadas por criangas
de colo.
Art. 4°. - Os logradouros e sanitarios publicos, bem como os edificios de uso publico,
ter&o normas de construgéo, para efeito de licenciamento da respectiva edificagao,
baixadas pela autoridade competente, destinadas a facilitar o acesso e uso desses
locais pelas pessoas portadoras de deficiéncia.
Art. 5°. - Os veiculos de transporte coletivo a serem produzidos apés doze meses da
publicacdo desta Lei serdo planejados de forma a facilitar o0 acesso a seu interior das
pessoas portadoras de deficiéncia.
§ 1° (VETADO)
§ 2° Os proprietarios de veiculos de transporte coletivo em utilizagéo teréo o prazo
de cento e oitenta dias, a contar da regulamentagéo desta Lei, para proceder as
adaptacdes necessarias ao acesso facilitado das pessoas portadoras de deficiéncia.
Art. 6°. - A infrag@o ao disposto nesta Lei sujeitara os responsaveis:
| - no caso de servidor ou de chefia responsavel pela reparticdo piblica, as
penalidades previstas na legislacéo especifica,
Il - no caso de empresas concessionarias de servigo piblico, a multa de R$ 500,00
(quinhentos reais) a R$ 2.500,00 (dois mil e quinhentos reais), por veiculos sem as
condigdes previstas nos arts. 3° e 5°;
Ill - no caso das instituigdes financeiras, as penalidades previstas no art. 44, incisos
I, Il e lll, da Lei n® 4.595, de 31 de dezembro de 1964.
Paragrafo Gnico. As penalidades de que trata este artigo serdo elevadas ao dobro,
em caso de reincidéncia.
Art. 7°. - O Poder Executivo regulamentaré esta Lei no prazo de sessenta dias,
contado de sua publicagao.
Art. 8°. - Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagao.
Brasilia, 8 de novembro de 2000; 1792 da Independéncia e 112° da Republica.
FERNANDO HENRIQUE CARDOSO
Alcides Lopes Tapias
Martus Tavares



