Sintese da Roda de Conversa
17 de Setembro de 2021



1. Apresentacao

A Ouvidoria-Geral e a Mais Diferencas apresentam o presente documento preliminar
contendo a sintese das principais barreiras de acessibilidade (comunicacional, atitu-
dinal e espaco fisico) que as pessoas com deficiéncia vivenciam no atendimento reali-

zado pela Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo, obtida no ambito do programa
Lugar de Fala.

O projeto visa estimular a criacdo de pardmetros de qualidade para o aprimoramento

do atendimento a diversos grupos, como as pessoas em situacao de rua, migrantes,
mulheres, entre outros.

Para isso, o projeto serd desenvolvido em parceria com a Assessoria de Qualidade e
EDEPE, visando a aproximacao dos grupos de pessoas em situacao de vulnerabilidade

dos integrantes da instituicao que atuam no atendimento, promovendo canais de inter-
cambio e didlogo.




A primeira edicao ird abordar os desafios vivenciados pelas pessoas com deficiéncia e estd
sendo realizada em parceria com a organizacao Mais Diferencas.

Ao final, serdao criados pardmetros de qualidade para o aperfeicoamento do atendimento a
este grupo e cada integrante da instituicao participante das rodas de conversa podera mul-
tiplicar o conteddo absorvido nas suas unidades.

Leia o Projeto conceitual do Lugar de Fala:



https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Projeto%20Conceitural%20
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Projeto%20Conceitural%20

2. Etapas Desenvolvidas: Conversatorios

No dia 17 de setembro de 2020, ocorreu a primeira reuniao preparatdria do novo pro-
jeto da Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica, Lugar de Fala, com a parceria da organi-
zacao Mais Diferencas, e que estd abordando, na sua primeira edicédo, os desafios que
as pessoas com deficiéncia passam no atendimento realizado pela instituicao.

O projeto ira viabilizar a realizacao de conversatérios com os integrantes da instituicao
que realizam o atendimento para que as pessoas com deficiéncia possam apontar as-
pectos que precisam ser aprimorados no atendimento realizado pela Detfensoria Publi-
ca, colaborando com a construcao de parametros de qualidade.

O primeiro encontro, realizado entre a Ouvidoria, Mais diferencas e as pessoas com
deficiéncia, buscou levantar, através de perguntas norteadoras, as principais barreiras
e obstaculos de acessibilidade para que as informacdes fornecidas possam subsidiar a
roda de conversa que se daréd futuramente com a instituicao.

No dia 27 de outubro, aconteceu a segunda reuniao do Projeto Lugar de Fala, contando
com a presenca de novos participantes representantes da sociedade civil organizada,
usuarios e usuarias da Defensoria, bem como da coordenadora do NEDIPED, Renata
Tibyrica.




Na reuniao, houve a apresentacao da sistematizacao das barreiras de acessibilidade que
foram identificadas na primeira reuniao, além dos resultados da busca ativa realizada com
aproximadamente 8 (oito) usuarios e usuarias da instituicdo, e com isso, o grupo pode apon-
tar complementacoes necessarias as informacoes ja fornecidas, validando o conjunto de in-
formacoes reunidas.

Nesse sentido, como resultado das duas reunides realizadas, bem como das buscas ativas
com usuarias e usuarios, o presente documento contém a sistematizacao dos principais de-
safios e analises relatadas pelas pessoas com deficiéncia, tornando possivel a realizacdo de

uma avaliacdo participativa do atendimento as pessoas com deficiéncia realizado pela De-
fensoria Publica.

A Ouvidoria-Geral e a Mais Diterencas lhe convidam para ler este documento e comentar
o resultado dos didlogos realizados e a sistematizacao das principais barreiras de acessibi-
lidade (comunicacional, atitudinal e espaco fisico), visto que este documento estd em de-
senvolvimento para a futura publicacdo de um relatério e ird, de igual maneira, subsidiar os
conversatorios com os integrantes da instituicdo que realizam o atendimento




3. a) Participantes da Reuniao

realizada dia 17 de Setembro 2020

Willian Fernandes
Quvidor Geral da DPESP

Flavio Goncgalves
Associacao dos surdos e surdas de Presidente
Prudente

Daniel Monteiro
Delegado das Conferéncias Estaduais da De-
fensoria Publica (Presidente Prudente)

Camila Marques
Equipe Ouvidoria-Geral

Mona Rikumbi

Ativista das causas raciais, género e prota-
gonismo nas artes das pessoas com defici-
éncia (Sao Paulo)

Samuel Sestaro
AutoDefensores da Federacdo Brasileira de

Sindrome de Down (Santos)




Sofia Alves
AutoDetfensores da Federacao Brasileira
de Sindrome de Down

Carla Mauch
Mais diterencas

Francisco Nuncio Cerignoni

. L Mario Paulo Greggio
Presidente do CEAPcD-SP (Piracibaca)

Mais diferencas (Sao Paulo)

Igor Brandao
Intérprete de libras

Thais Martins
Mais diferencas

Thyago Santos
Intérprete de libras



b) Participantes da Reuniao realizada

no dia 27 de outubro de 2020

Willian Fernandes
Quvidor Geral da DPESP

Arlete Conceicao
Usuaria da DPESP

Jose Luis Rodrigues

Camila Marques Usuério da DPESP

Equipe Ouvidoria-Geral

Daniel Monteiro
Delegado das Conferéncias Estaduais da
Defensoria Publica (Presidente Prudente)

Cleusa Cristina dos Santos
Coletivo Helen Keller




Carla Mauch

Renata Tibyrica Mais diferencas

Defensora publica coordenadora do
NEDIPED

Mario Paulo Greggio

Igor Brandao
Mais diferencas (Sao Paulo)

Intérprete de libras

Thais Martins
Mais diferencas

Yasmin Correia Anunciato
Intérprete de libras




4. Apresentacao do projeto Lugar de Fala:

Surgiu apds a constatacao de que a Defensoria Publica, ao longo da sua trajetoria, ja
desenvolveu muitos pontos e politicas de atendimento, porém, ainda hd o que desen-
volver e aprender com a sociedade civil, principalmente com aqueles e aguelas que
possuem lugar de fala em determinados assuntos;

Importancia de iniciativas que aproximem grupos da sociedade civil com os espacos
internos da instituicao responsaveis pelo atendimento e politicas institucionais;

Criacao de regras e parametros de qualidade para melhoria do atendimento;

Conversatorios: canal de dialogo e intercambio entre os varios segmentos sociais e a
Defensoria;

Sensibilizacdo e capacitacdo da equipe de atendimento da Defensoria Publica do Esta-
do de Sao Paulo.
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3. Objetivos das conversas preparatdrias:

Avaliacao participativa do atendimento para pessoas com deficiéncia através de per-
guntas norteadoras;

Sugestoes para o aprimoramento;

Definicao da metodologia do conversatério com a Defensoria.




5. Avaliacao participativa:
a) Barreiras de comunicacao

Sintese: lacunas e sugestoes de comunicacgao

Lacunas relacionadas ao acesso a informacao:

p Desconhecimento das funcdes da Defensoria (funcao, campo de atuacéo e populacao
que atende);

p Desconhecimento dos locais de atendimento;
P Desconhecimento dos canais de contato;

p Familias que dificultam que a pessoa com deficiéncia tenha acesso a justica

Lacunas relacionadas a comunicacao e linguagem:
P Linguagem excessivamente juridica que dificulta a compreensao e traducao;

p Falas muito rdpidas que obstaculizam a compreensao;

P Auséncia de materiais acessiveis para pessoas surdas e cegas.
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Sintese: lacunas e sugestoes de comunicacgao

Sugestoes:

P Materiais institucionais acessiveis com informacdes praticas e exemplos sobre atendi-
mento as pessoas com deficiéncia;

P Capacitacdo dos intérpretes de Libras com foco no atendimento juridico e parcerias
com associacoes locais;

P Canais de comunicacdo mais acessiveis (selo de acessibilidade digital da PMSP);
p Atendimento: linguagem mais popular com a simplificacdo dos termos juridicos;
P Atendimento: falas mais pausadas para facilitar a comunicaczo;

P Atendimento: difusdo de informacdes sobre atendimento diferenciado (in loco, horéa-
rios diferenciados, CAM, etc);

P Atendimento via redes nos casos em que a familia ndo possibilita que a pessoa com
deficiéncia tenha contato com a instituicao.
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a.i) O que vocé entende por Defensoria Publica?
Que servicos oferece? Quem pode utilizar os servicos?

{ J o
Daniel Monteiro
Atende casos individuais e coletivos, ndo atende causas trabalhistas e previdenciarias,
atua por meio convénios.

Francisco Cerignoni

Expressou que possui muitas dificuldades para compreender para que serve cada uma
das instituicoes do sistema de justica, fora o Judiciario. Especialmente sobre o MP e

DPE, informou que possui muita dificuldade para entender as diferencas e especifici-

dades de cada uma. Por exemplo, guais possuem competéncias estaduais? Quem pro-

curar? MP ou DPE? Em que caso, procuro cada uma destas instituicoes?




Mario Paulo Greggio

Informou que néo sabe a diferenca entre MP e DPE, ja ouviu falar que a Defensoria Publica
defende os direitos para a populacao que possui dificuldades e ndo possui recursos para
contratar advogados particulares e que poderia auxiliar, por exemplo, nos casos em que uma

pessoa com deficiéncia quer viajar sozinho e precisa de autorizacao.

Mona Rikumbi

Compartilhou que é uma mulher negra e peritérica e por isso, entende que deve sempre

haver a interseccionalidade de genero, etarismo, etnia, raca para evitar conceitos como ca-

pacitismo e meritocracia. Informou que desde muito jovem ja conhecia e interagia com a De-

fensoria Publica e compreende que é uma instituicdo que deve ser procurada quando existe
uma situacao de perda de direitos e que atende as pessoas que nao possuem advogados e

advogadas, divdrcio, guarda, etc. Mas que, foi entender melhor a Defensoria quando teve a
questao da deficiéncia e precisou utilizar cadeiras de roda.
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Flavio Goncgalves

Expressou que nao conhece com profundidade a diterenca entre o MP E DPE, mas que
a principio, diria que o MP é o local no qual se pode realizar denuncias e reclamacoes

para o MP discutir uma lei ou decreto. Jd a DPE tem a funcédo de assessoria juridica.

Samuel Sestaro

Em linhas gerais, entende que a DPE € a instituicdo que atende as pessoas que nao po-
dem pagar advogado/a.
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Sofia Alves

Concordou com o Flavio.

Daniel Monteiro

Complementou sua resposta afirmando que entende que a Defensoria Pdblica possui uma

importante funcdo de atuacao coletiva para inaugurar precedentes positivos e ainda, capa-
citar advogados dativos/conveniados.
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(a.ii) Vocés ja conheciam a Defensoria e os servicos
apresentados? Ja procuraram a Defensoria ou indicaram
para alguém? Quais outras instituicoes vocés procuram
para o atendimento relacionado a defesa de seusdireitos?

Francisco Cerignoni

Nunca usou e também nunca indicou, entende que existe um limitante forte na utilizacao
do servico que é a questao da renda. Compartilhou algumas duvidas, como por exem-

plo, qual é a abrangéncia da DPE? Existe em piracicaba? A Defensoria faz busca ativa ou

atua sob demanda? Tem canal de comunicacédo? Se a familia ndo quer ou pode levar, a
pessoa fica sem acesso? Como nunca ouviu falar, costuma ir na OAB local, sabia que em

seu municipio existe o MP e a instituicao que mais utiliza € o MP e com relacédo a defesa

direito do consumidor, Procon. Informou que gostaria de ter mais conhecimento e divul-
gacao da DPE.




Daniel Monteiro

- Interage mais com o Nucleo da Pessoa com Deficiéncia, individualmente nunca usou.

Compreende gue esta pergunta também se relaciona com a acessibilidade atitudinal e
comunicacional, apontou que considerando que a DPE nao pode viabilizar audiodes-
cricao em todos os seus materiais, poderia comecar com o seu site. Além disso, pon-

tuou a preocupacao de espraiar a acessibilidade em todo o estado, pois geralmente,
fica mais centrado na capital, por isso, entende que capacitacdes sao importantes.

Mario Paulo Greggio

Nunca precisou utilizar o servico da Defensoria Publica.




Samuel Sestaro
Quando tem algum problema juridico sempre procura o pai que € advogado.

Flavio Goncalves

Ja conhecia a defensoria publica, e compartilhou que sempre que as pessoas surdas
recisam de acessibilidade e nao consequem, procuram a defensoria publica, ligam e
edem ajuda por mensagem e servico mais remoto - digital.

Mona Rikumbi

Desde jovem ja tinha ideia e j& ouvia falar da Av. Liberdade, n. 32, para resolver questoes
de vara de familia, etc. Apontou que procura a DPE para ter acesso a fralda e outros equi-
pamentos.
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(a.iii) Na opiniao de vocés, a comunicacao da Defensoria é
acessivel? Conseguem entender os textos, site, folhetos?
Conseguem entender as orientacoes dos profissionais da
Defensoria?

Flavio Goncgalves

E importante que exista a linguagem de sinais e parcerias para possibilitar esta capa-
citacao. Poderia haver parcerias com a associacao de surdos de Presidente Prudente e
assisténcia remota através do ICOM.

Mario Paulo Greggio I

Nunca acessou a Defensoria Publica em SP,. nao sabe se é acessivel.




Francisco Cerignoni

Desconhece o préoprio endereco fisico da DPE em Piracicaba, bem como folhetos da
defensoria de Piracicaba e nunca acessou o site.

Daniel Monteiro

Relembrou situacdes de quando realizava traducdes dos atendimentos da DPE e desta-
cou a grande dificuldade em traduzir termos juridicos muito especificos e dificeis para
as pessoas surdas. Apontou que a pessoa surda ndo sabia dizer a demanda e o defe sor
ndo conseguia identificar os possiveis encaminhamentos e compreender a demanda
juridica. Sugere gue haja capacitacao sobre assuntos juridicos para os intérpretes. E
preciso revisar a linguagem juridica no atendimento e pedir gue os servidores do aten-
dimento falem mais devagar.




Daniel Monteiro

Seria interessante se a DPE tivesse o selo de acessibilidade digital. Poderia haver a distri-

buicdo de folheto, em braile, inguagem acessivel no atendimento e com isso, facilitaria a
traducao dos intérpretes no atendimento da defensoria, lembrou de casos em que a inter-

pretacao para libras equivocada originou violacdes de direitos.

Thyago Santos

Relembrou situacdes de quando realizava traducoes dos atendimentos da DPE e desta-

cou a grande dificuldade em traduzir termos juridicos muito especificos e dificeis para as
pessoas surdas. Apontou que a pessoa surda nao sabia dizer a demanda e o defe sor ndo
conseguia identificar os possiveis encaminhamentos e compreender a demanda juridica.
Sugere que haja capacitacdo sobre assuntos juridicos para os intérpretes. E preciso revi-

sar a linguagem juridica no atendimento e pedir que os servidores do atendimento falem
mais devagar.
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Usuario idoso com filho com deficiéncia que teve o atendimento diferenciado negado

Meu celular tem a tela pequena, tenho diticuldade para ler as informacdes.

Usuario com deficiéncia relacionada a fala e enfrentou barreiras para o agendamento
mesmo presencialmente

Nao considera a comunicacao acessivel e tem dificuldades para compreender os materiais institucionais.

Usuario com deficiéncia fisica que teve o atendimento diferenciado por telefone

negado

Informou nao considerar que as informacoes sejam acessiveis. Quanto as orientacdes passadas pelos integrantes do
atendimento, informou que tem dificuldades de compreender as informacdes passadas, pois muitas vezes sente des-

preparo por parte da equipe de atendimento.
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b) Barreiras atitudinais

Sintese: lacunas e sugestoes com relacao a acessibilidade atitudinal

Lacunas relacionadas ao conhecimento dos marcos legais:
P Auséncia de conhecimento minimo sobre os marcos legais nacionais e internacionais

Lacunas relacionadas a terminologia:
p Ainda verifica-se o uso de termos como “especiais” e “pessoas deficientes”

Lacunas relacionadas a autonomia, tratamento e outros elementos atitudinais:

P Muitas vezes o atendimento € direcionado a familia e/ou acompanhante, ndo havendo uma escuta qualificada da pes-
soa com deficiéncia:

p Postura de compadecimento das pessoas que realizam o atendimento frente as pessoas
com deficiéncia:

P Direcionamentos sem consulta prévia (por exemplo, se quer utilizar elevador ou outro
meio)
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p Dificuldades de comunicacao com as recepcdes das unidades;
p Auséncia de escuta qualificada;
P Auséncia de representatividade no atendimento e cargos de chefia;

p Burocratizacao: pedidos de documentos de dificil acesso para pessoas com
deficiéncia.

Sugestoes
p Ditusdo dos marcos legais para os integrantes da instituicdo envolvidos no atendimento;

P Elaboracdo de um roteiro de escuta atenta e qualificada que respeite a autonomia das pessoas com deficiéncia para
servidores, defensores e recepcao;

P Elaboracdo de um guia com as terminologias adequadas;

P Representatividade no atendimento e em locais de tomada de decisao.
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(b.i) Como sao recebidos e acolhidos? Vocés se sentem
respeitados, com autonomia, dignidade? Como as pessoas
se referem a vocés nesse atendimento? Quais nomes/ter-

o ® N

mos usam normalmente para se referir a deficiéncia?

Samuel Sestaro

Importancia dos integrantes da DPE conhecerem os marcos legais das
pessoas com deficiéncia, convencdao da ONU, etc.

Daniel Monteiro

Importéncia da divulgacao da LBl e marcos legais. Na sua avaliacao, logo na chegada nao ha
representatividade, existe ainda uma visao de "“coitado” e compadecimento.




Samuel Sestaro

Necessario uma sensibilizacdo maior a partir de capacitacdes sobre os marcos legais. Apon-
tou que na sua avaliacao, a questao da acolhida e da terminologia tem sido aprimorada, mas

hd questdes que persistem, por exemplo, costumam perguntar para o acompanhante e nao

para a pessoa com deficiéncia, € como se cadeirante ndo estivesse ali, ndo ha respeito a auto-

nomia e autodeterminacao. Alguns ainda utilizam termos impréprios, como o termo especial.
Com relacao a legislacao e marcos legais, informou que é necessario uma
campanha para regulamentacao da LBI.

Usuario idoso com filho com deficiéncia que teve o atendimento diferenciado negado

Afirmou que se sentiu excluido com a negativa do atendimento, disse que é de uma classe pobre, que nao é classe média.

3
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Usuario com deficiéncia relacionada a fala e enfrentou barreiras para o agendamento mes-

mo presencialmente

Usuério contou que tem dificuldades para falar e informou que no atendimento, enfrentou dificuldades para o agendameto
na recepcao da instituicao, afirmou que a recepcao nao foi colaborativa, e comentou que na ocasiao precisou ir a Ouvidoria
para conseguir agendar atendimento. Falou que a impressao que teve é de que a recepcao nao apoia as pessoas analfabe-

tas ou com deficiéncia. Informou, ainda, que na recepc¢ao nao perguntaram o nome dele, contou que s6 apds chamar uma

supervisora se sentiu respeitado.

Usuario com deficiéncia fisica que teve o atendimento diferenciado por telefone negado

Informou que muitas vezes sente displicéncia e falta de atencao e que a maior parte do atendimento é realizado por esta-
giarios/as. Informou que precisou ir a Ouvidoria e a Corregedoria para ser atendido, disse que se sentiu diminuido no aten-
dimento. Informou que mesmo tenho direito ao atendimento diferenciado, costuma passar mais de 5 horas na instituicao.

Pontuou que muitas vezes precisa explicar o caso repetidamente para haver a compreensao. Nao foram desrespeitosos em

si, mas indicou que os atendentes ndo escutam o que o cidadao estd querendo dizer.
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c) Barreiras com relacao ao espaco fisico

Sintese: lacunas e sugestoes

Lacunas

p Auséncia de acessibilidade multidimensional em todas as fases do atendimento;

P Necessidade de todas as unidades seguirem as normas técnicas;

P Necessidade de adequacdo dos pisos tateis e de alerta;

P Impossibilidade de ser atendido em uma unidade mais préxima;

P Auséncia de local de espera acessivel - necessidade de aguardar por muitas horas em pé;
P Necessidade de ampliar os espacos dos banheiros e torna-los acessiveis;

p Auséncia de consulta prévia sobre questoes de acessibilidade para a pessoa com deficiéncia
(por exemplo, perguntar antes se prefere escada ou elevador para uma pessoa cega).
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Sugestoes

p Realizacdo de testes com as pessoas com deficiéncia do préprio municipio;

p Consultas prévias que evitem o direcionamento automatico.

Daniel Monteiro

Estad relacionada com acessibilidade atitudinal, pois ha uma tendéncia dos servidores/as

direcionarem as pessoas cegas para o uso de elevador, que geralmente sao muito compli-
cados. Os elevadores necessitam de comunicacdo em braile. Muitas filas nos elevadores.
Pisos tateis e de alerta devem estar nos locais corretos de acordo com as normas técnicas,

ex. 9050. Pedir que pessoas com deficiéncia testem a acessibilidade fisica.
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Francisco Cerignoni

Percebe-se auséncia de acessibilidade ja nas calcadas, mesmo para guem utiliza muletas.

Usuario com deficiéncia relacionada a fala e enfrentou barreiras para o agendamento
mesmo presencialmente

Na Detfensoria Publica de Sao Paula a acessibilidade é boa, tem rampa de acesso, a sinalizacao “é bem interessante”, tem
banheiro para deficiente, a populacao € melhor recebida, o espaco é bom, ja no litoral, hd unidade que nao tem aviso de

sinalizacao, disse que a acessibilidade nao é adequada.

1
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Usuario com deficiéncia fisica que teve o atendimento diferenciado por telefone negado

Com relacdo ao espaco fisico e a limpeza e manutencao, falou que ndo tem o que reclamar. Falou que os guardas estao
ali para fazer a seguranca do prédio e que eles fazem papel de funcionéario, falou que os guardas estao ali para zelar pelo
patrimoénio publico, e que as pessoas obtém informacdes com o guarda. Comentou que foi atendido pelo DEFI, falou que
entraram em contato com ele em dois dias, falou que quando ligava na Unidade para obter atendimento, era muito mais
dificil, porque toda vez tinha que explicar a necessidade do atendimento telefénico, pois sempre o orientavam a compare-

cer ao atendimento presencial.

Usuario com deficiéncia visual

: Considera acessivel para a condicao dele, uma vez que nao tem perda total da visao; mas se tivesse perda total, ndo con-
seguiria acessar a unidade, pois ndo possui piso tatil; o banheiro também é muito apertado para pessoas com a sua idade,
70 anos, ndo tem nenhuma adaptacao para pessoa com deficiéncia e idosos. Precisa melhorar a sinalizacdo e o degrau que

tem na entrada.
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Usuaria que possui distrofia muscular

Apontou que na unidade que é atendida houve a retirada de assentos e de precisar esperar 3 horas na fila em pé. Relata
que a maior dificuldade é para chegar na Unidade, pois ndo entende porque é atendida naquela unidade, sendo que exis-
tem duas mais préoximas que ficam de 15 a 30 minutos de sua casa e para a unidade em que é atendida hd uma demora de

1h50; o que dificulta muito por causa da deficiéncia.




d) Barreiras nas etapas de atendimento

Daniel Monteiro

A anélise socioeconémica deveria olhar menos para os critérios financeiros e mais para as
condicoes sociais. A condicao financeira é alterada e impactada pelas questdes sociais. Por
exemplo, o nudcleo familiar que possui uma pessoa com deficiéncia tem muitos gastos mé-
dicos, na época da pandemia, dlcool em gel, etc. J& na andlise das demandas juridicas, ha

questoes muito proprias as pessoas com deficiéncia. Por exemplo, a LBl traz a responsabi-
lizacdo de ofensas e discurso de édio contra as pessoas com deficiéncia. E preciso capaci-
tar a comunidade juridica sobre as violéncias contra as pessoas com deficiéncia e pensar
em litigio estratégico. Importancia de interpretacao e audiodescricao em todas as etapas
de atendimento. Importancia de garantir a protecao das violacdes que sao cometidas pela
familia (esconder protese, fazer empréstimo). Aproximar DPE, ndo sé os nucleos, para mu-
tiroes e fazer busca ativa para identificar pessoas que sao privadas de alcancar instituicoes
por conta das suas familias.
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