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A COMUNICAGAO DO SURDO COM A POLICIA MILITAR DO DISTRITO
FEDERAL POR MEIO DO CONTATO TELEFONICO AO CENTRO DE
OPERAGOES POLICIAIS MILITARES (COPOM)

RESUMO

O objetivo deste trabalho foi analisar os meios institucionais que possibilitem a um
cidadao o acionamento da Policia Militar do Distrito Federal quando esse € surdo ou
possui deficiéncia auditiva que o impeca de se valer do método convencional
disponibilizado pelo numero telefénico 190, avaliando qual seria o melhor meio,
levando em conta a realidade estrutural da PMDF. Trata-se de uma pesquisa
exploratéria com vistas a elencar varias formas de atendimento ao cidadao surdo ou
mudo existentes e, diante das analises feitas desses sistemas, bem como da
estrutura do COPOM-PMDF, identificar qual o modelo mais indicado para aplicagao
nessa instituicdo. Da pesquisa foi possivel concluir que atualmente a Policia Militar

do Distrito Federal nao disponibiliza uma forma institucional de atendimento que seja
acessivel a esta parcela da populacao e necessita investir na adequacgao dos seus
recursos operacionais com vista a promogao da sua acessibilidade e inclusao no
contexto social. Porém, para tal adequacdo pode ser bastante a utilizagdo de
ferramentas ja utilizadas pela populagdo e mesmo pela corporacdo de modo néao
oficial, tal qual o aplicativo Whatsapp.

Palavras-chave: Policia Militar. Acessibilidade. Acionamento. Surdo.



1 INTRODUGAO

Partindo da teoria Hobbesiana de que a convivéncia harmoniosa em
sociedade exige que o homem se submeta a algo mais forte, capaz de controlar os
seus instintos, tem-se a ideia de que uma das fungbes do Estado é a segurancga
publica (HOBBES, 2003). Para cumprir essa fung¢ao, o Estado se vale, dentre outros
meios, de suas forgas policiais, conforme pode-se extrair do caput do artigo 144 da
Constituicao Federal (BRASIL, 1988).

Art. 144. A seguranca publica, dever do Estado, direito e responsabilidade
de todos, é exercida para a preservagdo da ordem publica e da
incolumidade das pessoas e do patrimonio, através dos seguintes 6rgaos:

| - policia federal;

Il - policia rodoviaria federal,

Il - policia ferroviaria federal;

IV - policias civis;

V - policias militares e corpos de bombeiros militares.

VI - policias penais federal, estaduais e distrital. (BRASIL, 1988) (Grifo
Nosso).

Nesse contexto, um dos principais servigcos publicos de que dispde o
cidadao brasileiro € a possibilidade de se valer do aparato estatal de seguranca
interna quando tiver algum de seus bens juridicos violados ou ameagados. Para
tanto, uma das formas mais recorrentes e difundidas no meio social € comunicar o
fato, quando ainda se verifica seu estado de flagréncia, a Policia Militar, responsavel
pelo policiamento ostensivo e preservagao da ordem publica (BRASIL, 1988). No
Distrito Federal, essa comunicacgao € realizada por meio de uma ligagao telefonica
ao numero 190, que é atendida no Centro de Operagao da Policia Militar, o COPOM.
Em uma pesquisa preliminar realizada in loco no préprio COPOM, constatou-se que
essa € a unica ferramenta oficial disponibilizada a populagdo para esse tipo de
solicitacdo de emergéncia. Assim, nota-se que essa limitagao restringe o acesso de
uma parcela consideravel da populagdo a um servigo publico fundamental devendo,
portanto, se buscar uma alternativa.

Segundo a Pesquisa Nacional de Saude de 2013, realizada pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica, mais de 20 mil pessoas residentes no Distrito
Federal sdo deficientes auditivas, conforme descrito no anexo A (IBGE, 2013). Mais
recentemente, a Pesquisa Distrital por Amostra de Domicilios, realizada pela
Companhia de Planejamento do Distrito Federal em 2018 (SOUZA, 2019), cerca de

25 mil pessoas no Distrito Federal possuem, pelo menos, grande dificuldade



permanente de ouvir, conforme imagem abaixo, indicando uma tendéncia de

crescimento dessa populagao.

Figura 1- Reprodugao da tabela da PDAD 2018
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Fonte: Distrito Federal (2019).

A titulo de comparagcdo, essa populacdo € superior a de residentes em
algumas Regides Administrativas do DF, a exemplo de Candangolandia e Park Way
(DISTRITO FEDERAL, 2017). Importante destacar que, embora o estudo delimite a
populacdo analisada nos cidaddaos com deficiéncia auditiva residentes no Distrito
Federal, a populagdo beneficiada pelas medidas aqui trabalhadas abrange
quaisquer pessoas com dificuldades ligadas a fala e audi¢cao, sendo descritos neste
trabalho tanto como surdos quanto deficientes auditivos. Considerando que essa
deficiéncia tende a inviabilizar o acesso aos 6rgaos de urgéncia e emergéncia que
possuem como porta de acionamento principal o servigo telefénico, como a
empregada pelo numero 190 da Policia Militar, fica o questionamento de que o
Estado esteja restringindo o acesso dessas pessoas a um servigo publico essencial,
marginalizando esses cidadaos.

Dessa forma, buscou-se com este estudo trazer luz a essa problematica e
apresentar alternativas viaveis para que a Policia Militar do Distrito Federal promova

a acessibilidade na prestacao de seu servigo de segurancga publica.

2 METODOLOGIA

Tendo por base a obra Métodos de Pesquisa (ENGEL, 2009), a metodologia
do presente trabalho pode ser classificada, de acordo com sua abordagem, sua

natureza, seus objetivos e seus procedimentos, da seguinte forma:



Quanto a abordagem, foi adotado o método hipotético-dedutivo, haja vista a
proposta deste trabalho ter surgido da percepgcdo da auséncia de um sistema de
acionamento a distancia dos servigos de urgéncia e emergéncia por parte da PMDF
viavel para o atendimento a comunidade surda, de modo a possibilitar a
acessibilidade desta aos servicos prestados pela Corporagdo. Para tanto foi
formulada a hipétese, mencionada na introdugao deste trabalho, a ser verificada no
decorrer da pesquisa.

Com relagdo a natureza, o trabalho consiste em uma pesquisa aplicada,
fazendo, ao final, uma avaliacdo de uma ferramenta que possa ser utilizada na
PMDF, visando uma nova abordagem no atendimento do COPOM.

Para classificar os objetivos, entende-se que nao bastando saber que nao ha
um meio para contato da PMDF por parte do cidaddo surdo ou mudo, é preciso
saber qual seria o melhor meio que atenda essa populacdo considerando as
limitagcoes estruturais da PMDF. Assim, trata-se de uma pesquisa exploratoria com
vistas a elencar as varias formas de atendimento ao cidaddo surdo ou mudo
existentes em orgdos congéneres ao COPOM-PMDF e, diante das analises feitas
desses sistemas, bem como da estrutura do COPOM-PMDF, identificar qual o
modelo mais indicado para aplicagdo na PMDF.

Quanto aos procedimentos técnicos, considerando que a proposta é
encontrar sistemas de telematica que viabilizem a comunicacdo para situagoes
emergenciais entre o cidaddo surdo ou mudo e a PMDF, adotou-se a pesquisa
bibliografica (livros, monografias e artigos) e pesquisa documental (leis, decretos e
documentos) que tratam do aludido tema, permitindo conhecer a demanda por um
meio alternativo ao contato telefénico pelo numero 190, bem como analisando
solugdes encontradas em outras organizagdes que se depararam com o problema
exposto. Em outro momento, se fez necessario uma pesquisa junto ao COPOM -
PMDF, com o intuito de entender melhor seu funcionamento e como pode ser

adequado para possibilitar o atendimento do cidadao surdo ou mudo.



3 DESENVOLVIMENTO

3.1 Evolucgao histérica dos direitos dos surdos

A busca pela inclusao social dos surdos nao é recente. O Estado brasileiro,
como um reflexo da propria sociedade, lidou com eles de forma diferente ao longo
dos tempos, passando de momentos de verdadeira marginalizagéo até uma adogao
de politicas publicas visando uma inclusdo digna e respeitosa como membros
integrantes da sociedade.

Essa evolugéo histérica ndo é exclusividade brasileira, mas sim um avango
natural verificado no reconhecimento e protegcédo dos Direitos Humanos ao longo do
tempo. Karin Strobel (2009), em seu estudo Histéria da educacédo do surdo, cita
alguns exemplos que ilustram como os surdos eram compreendidos de acordo com
o contexto temporal e territorial, dentre os quais credita ao renomado filésofo

Aristételes o pensamento de que “... de todas as sensacbes, € a audicdao que
contribuiu mais para a inteligéncia e o conhecimento..., portanto, os nascidos surdo-
mudo se tornam insensatos e naturalmente incapazes de razdo” (STROBEL, 2009,
p. 18).

A histéria dos surdos registra diversos estigmas que lhes foram aplicados,
bem como preconceitos que ainda hoje precisam ser combatidos diuturnamente. A
dificuldade dessa empreitada € notdéria quando se analisa um momento historico
especifico: o Congresso Internacional de Surdo-Mudez, em Mildo — Italia, ocorrido
em 1880. Nessa ocasiao, diversos especialistas declararam que a comunicagao por
sinais deveria ser preterida face a oralizagao e leitura labial, para que o surdo fosse
realmente integrado a sociedade. Como resultado, adotou-se métodos como
amarrar as maos dos surdos, para estes serem impedidos de utilizar a linguagem de
sinais e, assim, serem obrigados a aprender a leitura labial e oralizacdo para se
expressarem (CRISTIANO, 2020). Ou seja, buscou-se moldar a pessoa surda ao
mundo ouvinte e ao padrdao “normal”’, porém essa compreensdo retardou o

desenvolvimento natural dessa populagdo. Nesse sentido, a Dra. Terezinha Teixeira

Joca (2016, p. 8) explica:

Tendo por encalgo essa visao da deficiéncia e ndo da diferenca, o discurso
médico ditou aos pais ouvintes as praticas e tratamentos a serem realizados
pelo surdo de forma exaustiva a fim de repor sua audi¢éo e a fala. Essas



condicbes de valia impostas pelo meio social podem causar sérios
problemas no desenvolvimento e incongruéncias internas da pessoa surda
com base nas condigdes para ser aceita e amada. Desta forma, ele segue

pelo caminho da oralizagdo sem saber porque repete algo que lhe causa
sofrimento, para atender exigéncias de sua familia e da cultura que o
envolve. (JOCA et al, 2016, p. 8)

Um passo essencial para que os surdos se fizessem enxergar pela
sociedade e pelo Estado brasileiro foi viabilizado pela formagcdo educacional dos
surdos, a partir de iniciativas como a do Instituto Nacional de Educacio de Surdos
(INES), que em uma longa e incessante jornada, proveem os surdos com estudo e
conhecimento que lhes facilitou o desenvolvimento cultural, criando uma base para a
almejada autonomia como ser humano. Tal autonomia ndo se verifica apenas por
conta do surdo poder aprender um oficio, mas do fato de que quanto maior o grau
de educacgao de uma pessoa, mais esta se torna consciente de seus direitos e de
como cobra-los, de modo que essa abertura intelectual gera uma participagao ativa
do cidadao (KOHLBERG, 1992, p.27-29, apud COURA; ZAGANELLI, 2019, p. 4).

3.2 O papel do Estado e as politicas publicas na inclusao dos deficientes

auditivos

A insercdo da pessoa surda nas politicas publicas esta relacionada com um
dos objetivos fundamentais da Republica brasileira, que € o de promover o bem de
todos sem qualquer forma de discriminagdo, conforme previsto no art. 3° da
Constituicao Federal (BRASIL, 1988). Se por um lado o Estado nao restringe o
acesso da populagdo surda a servigos essenciais como a seguranga publica, no
caso dos surdos é também preciso uma atuacido propositiva para que essas
pessoas de fato possam acessar esse tipo de servigo. Isso porque o atendimento
padrdo ndo € acessivel a maioria dos surdos, pois feito por meio de chamada
telefébnica ao numero 190.

Ainda no texto constitucional, o caput do 5° assegura a igualdade de todos
perante a lei e garante a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a
seguranga e a propriedade. A preservagdo desses direitos é papel da segurancga
publica, a qual é dever do Estado e direito de todos, nos termos do art. 144, caput,

da Constituicdo Federal (BRASIL, 1988). Nesse contexto, é preciso que o Estado



busque meios para viabilizar que a seguranga publica tenha amplo alcance,
servindo, na medida do possivel, a todos que se encontram no territério nacional.

No ambito do bloco constitucional, composto também pelas normas
internacionais aprovadas internamente com status de emenda constitucional, cabe
mencionar a Convengao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia e seu
Protocolo Facultativo, assinados em Nova lorque, assim aprovados pelo Decreto
Legislativo 186/2008. No artigo 4 do documento internacional constam as obrigagcdes
gerais assumidas pelos Estados-partes que, em sintese, consistem na adogado de
medidas para promover os direitos humanos das pessoas com deficiéncia para que
tenham vida independente. Faz parte da convivéncia em sociedade o
desenvolvimento da comunicagido, esta entendida no sentido amplo trazido pelo
artigo 2 da convengdo mencionada, que abrange diversos formatos, inclusive a
tecnologia da informacéo e comunicacéo acessiveis (BRASIL, 2008).

No ambito infraconstitucional a promocdo da acessibilidade encontra
previsao geral na Lei n. 10.098/2000, que em seu texto define como barreira
qualquer limitagao a participacéo social da pessoa com deficiéncia e o exercicio de
seus direitos (BRASIL, 2000). No caso do acesso dos surdos aos servigos da Policia
Militar do DF especificamente, embora se trate de uma parcela minoritaria da
populacao, considerando que o atendimento remoto emergencial € feito por meio de
chamada telefbnica, esse modelo se torna uma barreira para essas pessoas.

Somente quatro anos depois veio a regulamentacao da Lei 10.098/2000 por
meio da edigdo do Decreto 5.296/2004, que também regulamenta a Lei 10.048/2000.
O Decreto conferiu atendimento prioritario as pessoas portadoras de deficiéncia,
inclusive a auditiva, definida como a “perda bilateral, parcial ou total, de quarenta e
um decibéis (dB) ou mais, aferida por audiograma nas frequéncias de 500Hz,
1.000Hz, 2.000Hz e 3.000Hz” (BRASIL, 2004), consoante art. 5° |, ¢, do referido
diploma legal. Para os surdos, o atendimento prioritario inclui o atendimento por
intérprete ou pessoa capacitada em Libras e no trato com quem ndo se comunica
por essa linguagem (inc. Il do §1° do art. 6° do decreto). Cabe destacar que o §4° do
art. 6° estabelece que os 6rgdos da administracdo publica direta, indireta e
fundacional, as empresas prestadoras de servicos publicos e as instituigdes
financeiras devem possuir ao menos um telefone de atendimento adaptado para

comunicacao com e por deficientes auditivos. Embora a previsdo parecga solucionar
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o0 problema do acesso dos surdos ao servico da Policia Militar, por exemplo, a
realidade se apresenta menos promissora como se vera mais adiante.

Uma das formas de comunicagcdo e expressao difundida entre as pessoas
surdas € a Lingua Brasileira de Sinais- Libras, reconhecida como meio legal de
comunicacao pela Lei n. 10436/2002. Certamente foi importante conquista para a
comunidade de pessoas surdas do Brasil, sendo interessante destacar que referida
legislacdo em seu art. 3° estabeleceu a garantia de atendimento e tratamento
adequado aos surdos pelas instituigbes publicas e empresas concessionarias de
servigo publico de assisténcia a saude (BRASIL, 2002). Essa lei foi requlamentada
pelo Decreto 5626/2005, que trouxe diversos dispositivos sobre o ensino e difuséo
da comunicacéao por Libras. Oportuno destacar, ainda, a previsao de atendimento as
pessoas surdas ou com deficiéncia auditiva por profissionais capacitados para o uso
de Libras ou para sua traducao e interpretacdo na rede de atendimento do SUS e
das empresas permissionarias e concessionarias de servigo publico de assisténcia a
saude, bem como para capacitacdo e formacao desses profissionais, consoante
incisos IX e X do artigo 25 do referido decreto (BRASIL, 2005). A previséo especifica
envolvendo o atendimento a saude se justifica, notadamente, por se tratar de servigo
publico essencial, afeto a direitos elementares como o direito a vida, e procurado
pela populagdo especialmente em situacdo de emergéncia, que exige uma pronta
resposta do orgao estatal e que por isso mesmo necessita conseguir estabelecer
uma comunicagao eficiente como quem procura o servigo. Entrementes, é preciso
considerar que também o servico de seguranga publica apresenta essas mesmas
caracteristicas, lancando luz para a necessidade de se estabelecer uma
comunicagéo eficiente entre os 6rgaos da seguranga publica e o cidaddo, sem
discriminagcao de qualquer tipo.

No ambito do Distrito Federal, a Secretaria Extraordindria da Pessoa com
Deficiéncia, disponibiliza a Central de Interpretacédo de Libras, o que se traduz em
uma importante ponte de comunicagdo entre os surdos e os ouvintes. Contudo,
como pode ser observado no material de divulgacao abaixo, essa ferramenta possui
limitagbes como horario de atendimento e necessidade de agendamento que
prejudicam o surdo quando sua necessidade € do amparo estatal em uma

emergéncia, como uma ocorréncia de natureza policial.
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Figura 2 - Central de Interpretacdo de Libras do Distrito Federal

Atendimentos da CIL

O Governo do Distrito Federal, por meic da Secretaria Extraordinaria

da Pessoa com Deficiéncia (SEPD), faz interagdo com diversos orgaos
para defender os direitos e garantias das pessoas com deficiéncia no DF.
Na Estagdo T2 Sul do Metro, funciona a Central de Interpretagio

de Libras (CIL), que dispde de intérpretes para acompanhar as pessoas
com deficiéncia auditiva, surdocegueira e surdas nos 6rgaos do governo
e garantir a todos o direito de comunicagao plena.

MES
INTERNOS EXTERNOS
Janeiro 462
Fevereiro 429
Marco 277
Abril 227
Maio
Junho
Julho
Agosto
Setembro
Outubro
Novembro
Dezembro

J—

0
(2
&~ ACentral de Interpretagio de Libras
funciona de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h,
na Praga do Cidad&o (Estacéo 112 Sul do Metrd). ¢
Os atendimentos devem ser agendados pelos
ones 3346-6121 0u 9 9361-3668.

Fonte: Rodrigues (2021)

Sem desmerecer a importancia desses diplomas legais para o
reconhecimento de direitos das pessoas com deficiéncia, foi com a edi¢do da Lei n.
13146/2015, conhecida como Estatuto da Pessoa com Deficiéncia ou Lei Brasileira
de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia, que se alcangaram mudancgas fundamentais
sobre o tema, notadamente na afirmagao da pessoa com deficiéncia como sujeito de
direitos com capacidade. Surgido apd6s a aprovagao da Convengao sobre os Direitos
das Pessoas com Deficiéncia, o Estatuto faz expressa meng¢do ao acordo

internacional como base para sua edi¢do, reforcando o compromisso do Estado
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brasileiro perante a comunidade internacional. O Estatuto traz definicbes e
regulamenta diversas questdes atinentes aos direitos das pessoas com deficiéncia,
além de alterar a redacao de outros diplomas legais.

Seguindo a perspectiva constitucional e da Convengao sobre os Direitos das
Pessoas com Deficiéncia, o Estatuto assegurou a toda pessoa com deficiéncia o
direito a igualdade de oportunidades com as demais pessoas e de nao sofrer
nenhuma espécie de discriminagado, conforme leciona no caput do art. 4°. Para tanto,
no §1° do mesmo dispositivo definiu a discriminagdo em razdo da deficiéncia como
“toda forma de distin¢ao, restricdo ou exclusdo, por agao ou omissao, que tenha o
propésito ou o efeito de prejudicar, impedir ou anular o reconhecimento ou o
exercicio dos direitos e das liberdades fundamentais de pessoa com deficiéncia,
incluindo a recusa de adaptagdes razoaveis e de fornecimento de tecnologias
assistivas” (BRASIL, 2015).

Para que se possa analisar a comunicagao dos surdos com a Policia Militar
do DF, é preciso conhecer a definicdo de comunicagao trazida pelo Estatuto em seu
art. 3%, V:

Art. 3°. [...] V -comunicagao: forma de interagédo dos cidad&os que abrange,
entre outras opcgdes, as linguas, inclusive a Lingua Brasileira de Sinais
(Libras), a visualizagao de textos, o Braille, o sistema de sinalizagao ou de
comunicagao tatil, os caracteres ampliados, os dispositivos multimidia,
assim como a linguagem simples, escrita e oral, os sistemas auditivos e os
meios de voz digitalizados e os modos, meios e formatos aumentativos e
alternativos de comunicagéo, incluindo as tecnologias da informacgao e das
comunicagdes; (BRASIL, 2015)

Considerando a comunicagao como forma de interagao entre os cidadaos e
que aos surdos deve ser assegurado 0 acesso aos servigos publicos em razéo da
igualdade de direitos com as demais pessoas, € preciso que o Poder Publico busque
meios de viabilizar essa comunicagao, inclusive se valendo de adaptagdes razoaveis
e de tecnologias assistivas.

Especificamente no ambito da Policia Militar do Distrito Federal, percebe-se
que o direcionamento dessas politicas publicas reverbera nas diretrizes da prépria
instituigdo. Em seu Plano Estratégico 2011-2022, a PMDF elenca diversos objetivos,
estratégias e iniciativas estratégicas que se alinham com a diretriz de agir para
melhorar o servigo prestado a populagao, atendendo a todos sem distingdo. Dentre

os objetivos, destacam-se 0 16 e o 18, abaixo transcritos:
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16. Melhorar a qualidade dos servicos prestados a populagéo. [...] 18:
Elevar a sensagao de seguranga da populagdo. (POLICIA MILITAR DO
DISTRITO FEDERAL, 2011)

Nesse sentido, entende-se que a PMDF objetiva a populagédo como um todo,
sem distingdes de qualquer natureza, seguindo os ditames constitucionais. Assim,
tendo em vista esses objetivos, o Plano Estratégico traz um desdobramento em
estratégias para alcanga-los, dos quais destacam-se, para este trabalho, as

seguintes:

14.6: Fortalecer os canais de comunicagdo com o cidadao e sociedade. [...]
15.2: Desenvolver parcerias estratégicas para o fomento do respeito aos
direitos humanos. [...] 16.3: Desenvolver programas, projetos e a¢des para

a formulagdo de Politicas Publicas de Segurancga. [...] 17.2: Desenvolver
programas, projetos e agdes de aproximagdo com a populagéo. (POLICIA
MILITAR DO DISTRITO FEDERAL, 2011)

A partir das estratégias acima elencadas, denota-se um interesse da
Corporagao em melhorar o contato com a populagéo, a fim de aumentar a sensagao
de seguranga e promover o respeito aos Direitos Humanos. Evidentemente, eliminar
as barreiras de comunicagdo entre uma proeminente minoria, como a populacao
surda, e a PMDF, possibilitando a esses cidadaos um livre acesso ao servico de
seguranca publica desenvolvido por essa corporagao, se enquadra na pauta tragada

dentro do Planejamento Estratégico.

3.3 O papel da Policia Militar do Distrito Federal na inclusao social do surdo

Quando Abraham Harold Maslow apresentou sua teoria da hierarquia das
necessidades, colocou a necessidade de seguranga como uma das mais
fundamentais, restando apenas as necessidades fisiolégicas como mais basilares.
Em suma, a seguranca € a primeira necessidade advinda do pensamento racional,

uma vez que as necessidades fisioldgicas sao instintivas (MORETTI, 2016).
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Figura 3 - PirAmide de Maslow
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Fonte: Mendes (2020).

A partir dessa percepgao, ja é possivel compreender a importancia da
seguranca publica na vida do cidadao.

Nesse aspecto, quando se fala de segurancga é fundamental avaliar o quanto
as policias militares estao atentas ao direito dos surdos e preocupadas em inclui-los
na rede da segurancga publica. Isso porque o policiamento preventivo realizado por
elas é significativo para a percepgao de segurancga pela populagédo em geral. Afinal,
por mais que uma delegacia seja acessivel, contando eventualmente até mesmo
com um intérprete para auxiliar a registrar algum crime do qual o surdo fora vitima,
se o cidadao surdo se percebeu, no momento da agao delituosa, desamparado pelo
Estado por despreparo de seus 6rgdos e agentes, havera uma frustragdo em
atender essa necessidade basilar de seguranca.

No ambito do Distrito Federal, a PMDF tem demonstrado preocupag¢ao com
os direitos de inclusdo do surdo. Nesse viés, busca capacitar seus policiais,
transmitindo um conhecimento minimo sobre como agir quando verificar que a
ocorréncia policial envolve pessoa surda, incluindo a producdo de videos
demonstrando abordagem a pessoas surdas (ABORDAGEM para surdos, 2016).
Porém, ha uma lacuna séria ainda nao enfrentada pela Corporagdo, qual seja a
inexisténcia de uma forma de acionamento do servigo de seguranga publica em
alternativa ao chamado telefénico via 190. No presente estudo serdo analisadas

algumas alternativas.
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3.4 Alternativas de comunicacgao a distancia para surdos

Preliminarmente, importa constar que o Decreto Distrital 41.167, de 1° de
setembro de 2020, que remodelou a organizag¢ao basica da Policia Militar do Distrito

Federal, prevé a seguinte atribuicdo ao Centro de Operacgdes Policiais Militares:

Art. 27. Ao Centro de Operagbes da Policia Militar compete:

[...]

Il - realizar o atendimento de emergéncia policial, decorrente das chamadas
originadas do niumero 190 e demais vias de atendimento a comunidade,
e o despacho para as guarnicbes de policiamento da Policia Militar do
Distrito Federal; (sem grifo no original) (Distrito Federal, 2020)

Assim, depreende-se do artigo supracitado ja haver previsao normativa para
vias de atendimento de urgéncia alternativas ao telefone 190, restando avaliar as

possibilidades existentes e qual seria o melhor caminho a seguir.

3.5 Telefone TDD (Telecommunications Device for the Deaf)

O desenvolvimento da tecnologia de comunicagbes trouxe um novo
panorama para aqueles dedicados a melhorar a qualidade de vida dos surdos, com
o desenvolvimento de ferramentas que se propdéem a viabilizar o anseio pela
independéncia dos cidadaos surdos. Uma das tecnologias apresentadas para esse
fim € o chamado telefone por texto, ou telefone TDD (telecommunications device for
the deaf), ou ainda TTY (Teletypewriter). Essa solugdo ainda €& apresentada por
diversas empresas como um servico de atendimento acessivel e consiste
basicamente em uma conexao feita por linha telefénica, porém sendo utilizada em
conjunto com um aparelho de teletexto. Este aparelho transmite a mensagem
digitada pelo usuario surdo a um intermediario, que por sua vez vocaliza a
mensagem ao destinatario. Em seguida o intermediario ouve a resposta e a digita
para o interlocutor surdo ler a mensagem em seu aparelho de teletexto, fazendo,

entdo, uma ponte entre esses dois interlocutores (MOREIRA, 2016).



16

Figura 4 - Utilizagao do aparelho TDD

Fonte: Ribeiro (2007)

Vale destacar que esse sistema ndo serve apenas para tornar acessivel a
comunicacdo com determinadas empresas que disponham desse canal. Em um
nivel mais abrangente, existe a Central de Intermediacdo de Comunicagao
Telefénica, regulada pela resolucdo 667 de 30 de maio de 2016, da ANATEL,
também conhecida como Regulamento Geral de Acessibilidade em Servigos de
Telecomunicagdes de interesse coletivo (ANATEL, 2016), que faz essa ponte entre o
surdo e qualquer interlocutor ouvinte por meio do servigo telefénico disponivel ao
discar o numero 142. Entretanto, nesse caso, € necessario que o surdo possua um
aparelho TDD. Ocorre que o aparelho de retransmissao necessario para utilizar esse
servigo custa aproximadamente mil reais, o que ja o torna menos acessivel para a
realidade brasileira (PIOVEZAN, 2020).

Avaliando esse sistema oriundo dos anos 1960, percebe-se certa
defasagem, tendo em vista o atual cenario da tecnologia das comunicagdes. Afinal,
trata-se de um aparelho fixo cuja unica fungdo € enviar e receber mensagens de
texto, além de exigir a intermediagado de uma terceira pessoa quando o destinatario
nao tiver um aparelho TDD. Ou seja, sua funcionalidade se mostra limitada diante de
qualquer telefone celular atual, especialmente considerando seu custo. Mais
precisamente, para esta proposta no ambito da seguranga publica, o fato de que

dificilmente o cidadao surdo estara proximo a um aparelho de telefone TDD quando
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precisar chamar a policia militar, além do atraso na comunicagdo causado pela
necessidade da intervengcdo de um terceiro agente, mostra que esta solugdo nao
merece ser cogitada, sendo apenas uma referéncia histérica, ja obsoleta diante da

tecnologia mais moderna.

3.6 Mensagens de texto via SMS

Seguindo a mesma ideia do telefone TDD, qual seja utilizar texto como
alternativa a comunicacao de pessoas surdas, o servico de mensagens curtas (short
message service — SMS), passou a ser visto como uma ferramenta mais adequada
para garantir ao surdo uma acessibilidade a comunicacao de longa distancia. Afinal,
com a popularizagao da telefonia celular, esse servigo foi um excelente substituto ao
sistema TDD, uma vez que adicionou ao conceito a mobilidade do aparelho celular,
reduziu custos ao usuario e ainda removeu o intermediario do dialogo, agilizando a
comunicagao. Assim, naturalmente o SMS passou a ser uma ferramenta melhor
aceita para a comunicagao entre duas pessoas a longa distancia e varias empresas
perceberam a facilidade em adotar o SMS como alternativa acessivel em
substituicdo ao sistema TDD. Nesse sentido, instituicdes do Estado também optaram
por essa ferramenta, como sera mostrado a seguir.

No ambito da seguranga publica, uma das experiéncias mais difundidas
utiizando o SMS como meio de acessibilidade ao surdo é o da Policia Militar do
Estado de Sao Paulo. Ainda hoje sua implementagao € um exemplo da preocupagao
e responsabilidade que o Estado deve ter em garantir aos surdos amplo acesso a
seguranga publica.

Idealizado em 2011 e implementado em 2012, o E-SMS ¢ a alternativa de
comunicagao disponibilizada pela PMESP ao cidadao surdo. Para utilizar esse
sistema, o surdo vai até uma unidade habilitada da PM para fazer o cadastro e,
assim, € autorizado a utilizar esse recurso. Esse cadastro foi um requisito pensado
pela PMESP a fim de que o sistema cumpra sua funcéo de atender os surdos. Foi
entendido que se o mecanismo de acionamento da PMESP via SMS fosse
disponibilizado indiscriminadamente, este poderia acabar sendo sobrecarregado e
deixando de cumprir seu propdsito, demorando a responder o chamado de quem
n&o possui outra ferramenta para contatar a Policia Militar (POLICIA MILITAR DO
ESTADO DE SAO PAULO, 2020).



18

Dessa forma, quando, em 2014, a Promotoria de justica de Direitos
Humanos do Ministério Publico de Sao Paulo instaurou o Inquérito Civil
14.07250001114/2014-1 (ANEXO B) para apurar a inexisténcia de forma de
comunicagao entre o cidadao surdo e diversos orgaos publicos, incluindo a Policia
Militar, Policia Civil, SAMU (Servigo de Atendimento Mével de Urgéncia) e Corpo de
Bombeiros, a PMESP ja possuia uma resposta satisfatéria para promover o

arquivamento do referido Inquérito, consoante anexo B (SAO PAULO, 2016).

3.7 Aplicativos de celulares

O avancgo da tecnologia permitiu um maior leque de op¢des de comunicagao.
Um unico aplicativo pode disponibilizar chamada por video, uso de texto bem como
fornecer outras informacdes uteis ao atendimento policial como a localizagcdo em
tempo real do usuario.

Neste ponto sdo abordados dois tipos de aplicativos. O primeiro € um
aplicativo mensageiro criado por terceiro, mas ja amplamente utilizado pela
populagéo, representado pelo Whatsapp. O segundo tipo € um aplicativo préprio da
instituicdo Policial Militar. Neste caso sera analisado o exemplo criado em Santa
Catarina (PMSC Cidadao).

A ampla utilizacdo de aplicativos como o Whatsapp é uma realidade
inconteste. Segundo uma pesquisa publicada em fevereiro de 2020 pela Panorama
Mobile Time/Opinion Box (MENSAGERIA NO BRASIL, 2020), o Whatsapp esta
presente em 99% dos celulares brasileiros, sendo que 98% utilizam o aplicativo todo
dia ou quase todo dia. Dessa forma, se pode destacar que o referido aplicativo ja faz
parte da realidade cotidiana dos brasileiros no tocante a interagdo e comunicagao.

Vale dizer que o Whatsapp, bem como outros aplicativos mensageiros, ndo
sao ferramentas institucionalizadas na PMDF. Inclusive, conforme informado no
oficio 51 do processo SEI numero 00054-00111413/2020-81, o unico meio oficial de
a populagéo acionar a PMDF, via COPOM, é por ligagao telefénica ao numero 190,
excetuando o chamado realizado por aplicativo no ambito do programa de
Prevencao Orientada a Violéncia Doméstica (PROVID).

Entretanto, embora n&o sejam ferramentas institucionais, aplicativos
mensageiros fazem parte da rotina da Policia Militar, tanto internamente quanto

usados na comunicagao com a sociedade. Nao é raro serem divulgados numeros de
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telefones funcionais, para utilizagdo com os referidos aplicativos, a fim de aproximar

a comunicagao local com o policiamento da area. Essa estratégia € comum em
Conselhos de Seguranga (CONSEG), na criagao de parcerias como as redes de
vizinhos e de lojistas, (MARQUES, 2020), de modo que integrantes da populacao
local possam informar a Policia Militar situa¢cdes de emergéncia e/ou prevengao de
forma mais célere, diretamente ao policiamento da area responsavel por essa
comunidade. Da mesma forma, também a policia pode repassar informagdes e
orientagdes a comunidade, fortalecendo e estreitando esse vinculo (DAMACENO,
2017).

Figura 5 - Divulgagado do Whatsapp de Batalhdes da PMDF

CHAME A PM PELO WHATSAPP

3° Batalhdo - Asa Norte
26° Batalhdo - Santa Maria

11° Batalhdo - Samambaia (61) 99969-3707
17° Batalhao - Aguas Claras / Park Way (61) 99969-2814

20° Batalhao - Paranoa (61) 99968-9256
27° Batalhao - Recanto das Emas (61) 99969-2862
Batalhao de Policiamento Rural (61) 99971-1080

Fonte: Araujo (2019).

Sabendo que existe o uso do Whatsapp pelos batalhdes da PMDF, conforme
ilustrado na imagem acima, e esta é uma plataforma de comunicagao acessivel a
comunidade surda, poderia se pensar que o problema apresentado neste trabalho ja
esta solucionado. Contudo, tal solugcdo ainda ndo se mostra adequada, uma vez que
o0 uso do Whatsapp pela PMDF para interagir com a populagdo é utilizado em
unidades responsaveis por uma fracdo do territério do Distrito Federal. Ademais,
nem todos os Batalhdes divulgam amplamente seu numero. Ou seja, o cidadao

surdo precisaria saber exatamente qual o batalh&do é responsavel pela area onde se
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encontra e ter seu contato atualizado, sendo que eventualmente estaria em uma
area da qual nao teria o numero do Whatsapp do Batalh&o local. Analisando sob um
cenario de emergéncia, fica evidente que o disponibilizado atualmente ainda nao
permite ao surdo exercer sua cidadania livremente por todo o territorio do Distrito
Federal contando com o servigo de seguranga publica da PMDF, como um cidad&o
ouvinte.

Paralelamente, a Policia Civil do Distrito Federal ja incorporou o Whatsapp
como forma de receber denuncias da populagédo, disponibilizando o numero
(61)98626-1197 como meio oficial. Em 2019, segundo a Divisdo de Controle de
Denuncias da PCDF, 15% das denuncias recebidas ja eram por meio do Whatsapp,
(ARAUJO, 2019), reforcando o reconhecimento de que mecanismos como essa
plataforma de mensagens ja foram incorporados ao cotidiano da populagéo.

Em verdade, a PMDF ja teve experiéncia com um numero de Whatsapp
disponibilizado para atender uma populagéo especifica em todo o territério distrital.
Durante os Jogos Olimpicos de 2016, o entdo Batalhdo de Policiamento Turistico
(BPTur), atento a necessidade de comunicac&o das pessoas ndo falantes da lingua
portuguesa, disponibilizou um numero de Whatsapp para que pudessem se
comunicar em inglés com a PMDF, por meio do préprio BPTur (XIMENES, 2016).

Figura 6 - Whatsapp BPTur
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A proposta deste trabalho, contudo, € manter algo perene, considerando que
a necessidade desse servico ndo se deve por conta de um aumento esporadico
nessa populagédo, mas por conta do numero expressivo de deficientes auditivos ja
residentes no DF. Além do mais, o servigo estaria diretamente ligado ao COPOM,

como uma alternativa ao numero 190, abrangendo todo o Distrito Federal.

3.8 Resultados e Discussao

Diante do exposto, verifica-se que a chamada telefénica por meio do tri-
digito 190 nao é suficiente para permitir o acionamento dos servigos de atendimento
de ocorréncias policiais por parte significativa da populagdo do Distrito Federal.
Assim, é necessario adequar o sistema de acionamento da PMDF, via COPOM, de
forma a permitir o acesso livre e independente da comunidade surda a seus
servigos, consoante preconiza o escopo das politicas publicas de inclusao social da
comunidade surda. Para tanto, embora exista todo um arsenal de tecnologias
assistivas das quais a instituicido pode se valer, é suficiente a adogao institucional de
alguma ferramenta ja utilizada hodiernamente tanto pela populagdo quanto por
integrantes da corporacao.

Considerando as ferramentas apresentadas neste estudo, resta comparar,
verificando suas principais vantagens e desvantagens, as trés mais viaveis: SMS,
aplicativo mensageiro (Whatsapp) e aplicativo institucional.

Tendo por base a experiéncia da PMESP com o E-SMS, tem-se que foi uma
boa primeira resposta a demanda por essa acessibilidade feita a época. Contudo,
esse recurso ja se mostra defasado quanto as possibilidades da tecnologia mais
recente. Em um acionamento para uma ocorréncia policial, € de vital importancia
que a Policia Militar receba o quanto antes o maior numero de informacbes para
disponibilizar a melhor resposta. Nesse sentido, enquanto o recurso SMS apenas
permite a troca de caracteres entre os interlocutores, aplicativos também
disponibilizados no aparelho celular permitem o envio de fotos, videos, incluindo
videochamadas, e até mesmo a localizacao precisa do local do acionamento.

Nesse sentido, uma vantagem da utilizagdo do Whatsapp, além de deter as
funcionalidades anteriormente descritas, € sua ampla utilizacdo e aprovacido pela
populacdo de maneira geral. Contudo, essa mesma vantagem pode trazer um reves

ao proposito deste trabalho: a divulgagdo de um numero Whatsapp atendido pelo
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COPOM, ainda que divulgado como numero exclusivo para atendimento de pessoas
com deficiéncia de fala ou de audigao, poderia vir a ser utilizado por pessoas sem
dificuldades em utilizar o numero telefénico 190. Dessa maneira, é possivel que haja
um excesso de chamados para esse numero, 0o que poderia prejudicar o objetivo
inicial, retardando o atendimento solicitado por surdos.

Sobre a questdo, apesar de ndo se enquadrarem na finalidade do canal
voltado para surdos, caso o acionamento seja realizado por um cidadao ouvinte,
mas motivado por uma situacdo de emergéncia ou ocorréncia policial, nao seria
possivel considerar as chamadas para o numero Whatsapp do COPOM como

indevidas ou mesmo trotes, segundo a Lei Distrital.6.418, de dezembro de 2019.

Art. 1° Ficam sancionados com multa administrativa como penalidade pelos
custos relativos a conduta ilicita os proprietarios de linhas telefénicas de
cujos aparelhos sejam originados ftrotes aos servicos telefénicos de
atendimento a emergéncia e combate a incéndios ou ocorréncias policiais,
independentemente das sangdes previstas na lei penal em vigor.

[...]

Art. 2° Entende-se por trote o acionamento indevido originado de ma-fé
ou que nao tenha como objeto o atendimento a emergéncia ou
situacao real que venha a justificar o acionamento, ressalvados os
casos de erro justificavel. (DISTRITO FEDERAL, 2019) (Grifo nosso)

Uma vez que o Whatsapp n&o permite receber chamadas apenas de
pessoas que estejam previamente cadastradas, € necessaria outra estratégia para
evitar que eventual mau uso dessa ferramenta gere seu congestionamento ou
inoperabilidade. Para minimizar esse possivel problema, existem algumas medidas
simples que podem ser adotadas. Inicialmente, pode-se evitar a divulgacéao irrestrita
desse numero de atendimento, focando em locais de encontro da comunidade
surda, como a Central de Interpretacdo de Libras, do Governo do Distrito Federal
(CIL), a Associacéo de Pais e Amigos dos Deficientes Auditivos do Distrito Federal
(APADA/DF), a Federagao Brasiliense Desportiva dos Surdos (FBDSDF) e a
Pastoral do Surdo de Brasilia (INOSEB), de modo que a disseminagdo desse
contato ocorra organicamente entre o publico-alvo dessa ferramenta.

Outra medida possivel é criar um reforgo negativo ao uso dessa ferramenta.
Embora soe contraditério, pode ser uma medida eficaz para evitar seu mau uso. Por
exemplo, ao deixar claro que o numero Whatsapp é uma forma alternativa a ligagéao
no 190, pode-se reforgar a ideia de que o atendimento via Whatsapp € menos

estruturado e, portanto, mais demorado. Assim, quem pode utilizar o 190, tendera a
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utilizar essa via, enquanto o surdo s6 podera contar com o numero do Whatsapp,
que nao necessariamente tera um atendimento demorado.

Por fim, a ideia de utilizar um aplicativo proprio da Corporacao é atraente,
uma vez que permite um acesso mais seletivo, garantindo que nao sera utilizado de
forma indevida, bem como permite moldar o recurso para as necessidades da
PMDF. Contudo, para o sucesso desse tipo de ferramenta é necessaria uma
estrutura mais robusta, bem como treinamento especifico dos operadores e a
manutengao desse sistema a fim de garantir que tal recurso esteja em condi¢des de
uso de forma ininterrupta.

Ao analisar os comentarios acerca do aplicativo PMSC Cidadao na loja de
aplicativos Play Store, por exemplo, verificou-se que, embora tenham comecgado
com resenhas positivas, elogiando a iniciativa, as mais recentes alertam justamente
para a instabilidade do aplicativo, refletindo em uma ma avaliagcdo da prépria

instituicio.

Figura 7- Avaliagbes recentes do PMSC Cidadéo
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Em suma, sabendo que a ferramenta de acionamento do COPOM pelo
cidadao é, via de regra, a primeira forma de contato deste com a instituigcao policial
em uma emergéncia, € necessario que se garanta a qualidade do servigo a fim de
gue ndo se macule a imagem da Policia Militar, bem como buscar inibir a ocorréncia

da vitimizagdo secundaria e seus efeitos.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

Das informagdes apresentadas, pode-se verificar a crescente preocupagao
da PMDF em reconhecer e se adaptar as necessidades dos surdos, instruindo seus
policiais como devem se portar para uma correta interagdo com essas pessoas,
sejam estas como vitimas a serem atendidas ou suspeitos a serem abordados,
inclusive verificando a importancia de um conhecimento minimo em Libras. Contudo,

a Instituicdo pouco avangou no sentido de permitir a comunicagdo do surdo para
com a PMDF, necessitando adequar seu sistema de acionamento de atendimento
de ocorréncias policiais, a fim de torna-lo acessivel a comunidade surda. Agindo
dessa forma, ndo apenas cumprira com as determinagdes legais, constitucionais, e

as diretrizes de politicas publicas apresentadas neste trabalho, mas também servira
oportunamente como forma de aumentar o prestigio da corporagdo perante a
sociedade do Distrito Federal.

Porém, ndo basta apenas apresentar uma alternativa, mas sim uma
alternativa viavel e funcional. Assim, das ferramentas expostas neste trabalho, fica
evidente a vantagem em se valer de um aplicativo para celular como tecnologia
acessivel ao servigo de acionamento da PMDF. Contudo, levando em consideragéo
que a necessidade da populagdo com deficiéncia auditiva ou de fala em ter esse
acesso a PMDF é atual e premente, a sugestao deste trabalho é a utilizacdo de um
aplicativo ja existente e amplamente utilizado pela populagdo (whatsapp) como
medida a ser adotada para o curto prazo, enquanto a instituicido elabora e
implementa um aplicativo proprio capaz de atender as demandas da populagao e da
propria PMDF. Para tanto, acompanha este trabalho um protocolo para o uso desse
sistema de comunicacao a fim de padronizar e melhor aproveitar seu potencial de
uso. Em verdade, apesar da simplicidade da proposta, essa possui grande potencial

de evolugdo. Afinal, essa mesma estrutura pode ser replicada nos mais diversos



25

orgados e agéncias estatais. Podendo, inclusive, ocorrer a comunhdo entre esses
servigos publicos, a fim de prover um atendimento mais eficiente ao cidadao surdo

por parte da estrutura do Estado, a exemplo da integracdo existente no Centro
Integrado de Operagdes de Brasilia, onde o COPOM-PMDF esta fisicamente
localizado.
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THE COMMUNICATION OF DEAF PEOPLE WITH THE MILITARY POLICE
OF THE FEDERAL DISTRICT THROUGH TELEPHONE CONTACT WITH THE
MILITARY POLICE OPERATIONS CENTER (COPOM)

ABSTRACT

The objective of this paper is to analyze the institutional means that enable a citizen

to activate the Military Police of the Federal District when he is deaf or has a hearing
impairment that prevents him from using the conventional method provided by the
telephone number 190, evaluating which would be the best taking into account the
structural reality of the PMDF. This is an exploratory research with a view to listing
various forms of assistance to communicate with deaf or mute citizens and, in view of
the analyzes made of these systems, as well as the structure of COPOM-PMDF,
identify which model is most suitable for application in this institution. From the
research it was possible to conclude that currently the Military Police of the Federal
District does not provide an institutional form of call that is accessible to this part of

the population and needs to invest in the adequacy of its operational resources in
order to promote its accessibility and inclusion in the social context. However, for
such adaptation, the use of tools already used by the population and even,
unofficially, by the corporation, such as the Whatsapp application, may be enough.

Keywords: Military Police, accessibility, calling, deaf comunity.
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APENDICE

Como forma de permitir o atendimento de surdos ou mudos pelo COPOM-
PMDF sem a necessidade de uma estrutura que demande mais tempo para ser
elaborada, sugere-se a criagdo da Central de Emergéncia Policial para Surdos ou
Mudos (CEPS), a qual consiste basicamente em um linha telefénica cadastrada em
aplicativo(s) mensageiro(s), como o Whatsapp, e divulgado na comunidade surda do
Distrito Federal por meio de parcerias com 6rgaos estatais e entidades da sociedade
civil que atuem junto desse publico, a exemplo da Secretaria da Pessoa com
Deficiéncia do Governo do Distrito Federal (SEPD-DF) e a Associagdo de Pais e
Amigos dos Deficientes Auditivos do Distrito Federal (APADA-DF).

Nesse cenario, o telefone disponibilizado para o CEPS ficaria sob os
cuidados de um atendente do COPOM, preferencialmente com fluéncia em LIBRAS,

o qual realizaria o atendimento, fazendo o devido registro e encaminhamento da
ocorréncia conforme padronizado no proprio COPOM. Dessa forma, a unica
alteracao significativa é na fase de atendimento, o qual seria feita de maneira textual
ou por LIBRAS em video, ao invés do uso da voz. Assim, o produto deste trabalho,
apresentado abaixo, consiste em uma proposta de protocolo de atendimento via
Whatsapp, feita por surdos ou mudos ao COPOM-PMDF, sendo adaptavel a outros
aplicativos mensageiros. Para tanto, foi utilizado como base um projeto de protocolo
para o atendimento via chamada telefénica ao 190, o qual, at¢é o momento da

finalizagao deste trabalho, se encontra em elaboracgao e analise no COPOM.



Central de Emergéncia Policial

%;f‘:‘: , para Surdos ou mudos (CEPS) PROCESSO ESPECIAL
N ESTABELECIDO EM:

POLICIA MILITAR JANEIRO/2021

DISTRITO FEDERAL

NOME DO PROCESSO: Atendimento via Whatsapp

RESPONSAVEL: COPOM
| - FATORES OU ATIVIDADES CRITICAS

12 Edigao

1. Relacionamento preciso e conciso com o solicitante;

2. Compreenséo acerca do fato, fundamentado na legalidade e no conhecimento
técnico-cientifico.

3. Localizacéo correta da ocorréncia;

4. Definicdo quanto a geracgao de ocorréncia e a prestacao de informagao e/ou
orientagao.

5. Classificagao inicial da ocorréncia de acordo com a natureza preestabelecida.
6. Informacbes adequadas prestadas ao solicitante, aumentando a confiangca em

relacdo ao servigo da PMDF.

Il - SEQUENCIA DE AGOES

1. Ao contactar o numero do CEPS, o solicitante recebera a seguinte mensagem
automatica:

Este é o canal exclusivo aos surdos e mudos para chamadas de emergéncia
disponibilizado pela PMDF.

Para agilizar o atendimento, ja informe:

1- Local da ocorréncia e ponto de referéncia (também pode compartilhar sua
localizacdo em tempo real);

2- Breve relato dos fatos;

3- Seu nome.

2. Assim que visualizar a solicitagdo, o atendente devera interagir com o solicitante,
conforme especificado abaixo, para que este saiba que nao esta mais sendo atendido
de forma automatica.

2.1. Se o atendente souber se comunicar em LIBRAS e for viavel a comunicacao por
video, o atendente informara essa possibilidade ao solicitante.

3. Caso o solicitante ndo tenha recebido a mensagem automatica, o atendente ira
reproduzir a mensagem descrita no item 1.

4. ldentificar o fato e classificar a ocorréncia:

4.1. Na hipotese de as informacobes fornecidas pelo solicitante ndo serem suficientes
ou coerentes, buscar sanar as lacunas com perguntas diretas e claras:
4.1.1. O que esta acontecendo, Sr (a)? ou O que houve, Sr (a)?
4.1.2. Perguntar: qual o local/endereco da ocorréncia?
4.1.3. Identificar o solicitante: Qual do nome do(a) senhor(a)?
4.2. Procurar compreender qual é a emergéncia e classifica-la;
4.2.1. Emergéncia policial:
4.2.1.1. Enriquecer o registro da ocorréncia, buscando obter informacdes




Uteis aos policiais na rua, por exemplo: quais as caracteristicas dos
individuos? (roupa, cabelo, altura, aparéncia, tatuagens, marcas,
dire¢do da fuga, etc), quantas pessoas envolvidas? Meio de fuga,
meios utilizados ( arma de fogo, faca, ameaga, violéncia, etc.);
4.2.1.2. Finalizar a ligagéo: “Senhor(a), a sua solicitagao foi registrada”.
4.2.1.3. Encaminhar a ocorréncia para a mesa correspondente, informando
a situacao de que a vitima é deficiente auditiva.

registrar no SGO e encaminhar para a mesa do Detran.

4.2.2. Emergéncia médica - TRAUMA(inclusive acidente de transito com vitima):
informar que o 6rgao preparado para atender essa ocorréncia € o CBMDF
e indicar o canal adequado para a solicitac&o;

4.2.2.1. Caso o CBMDF ainda ndo disponha de um canal adequado para a
solicitagdo por surdos ou mudos de atendimento emergencial, o atendente
PMDF registrara a ocorréncia e encaminhara a mesa do CBMDF.

4.2.3. Emergéncia médica — CLINICA: Informar que o 6rgdo preparado para
atender essa ocorréncia € o SAMU e indicar o canal adequado para
solicitag&o.

4.2.3.1. Caso o SAMU ainda nao disponha de um canal adequado para solicitagéo
por surdos ou mudos de atendimento emergencial, o atendente PMDF
registrara a ocorréncia e encaminhara a mesa do SAMU.

4.2 .4. Trote: atuar conforme quadro de situa¢des adversas;

4.2.5. Informagoes: orientar que esta € uma Central de emergéncia policial, ndo
devendo ser ocupada com orientagdes diversas. E que demais

4.2.1.4. Solicitagbes de fiscalizagdo de transito — medidas administrativas:

o

informagdes podem ser obtidas nos sistemas de consulta da internet.
‘ lII-COMPORTAMENTOS DESEJADOS DO ATENDENTE CEPS

1. Agir com cordialidade, empatia e interesse, demonstrando atitude comprometida com @
solicitante, sem se envolver emocionalmente, o que demonstra imparcialidade no
atendimento;

2. Informar o nome de guerra, caso seja solicitado;

3. Prestar atencgéo a solicitacdo, conduzindo o atendimento por meio de perguntas
objetivas, diretas, correlacionadas ao fato apresentado;

4. Acalmar o solicitante, caso este esteja nervoso, para que possa prosseguir com o
atendimento;

5. Manter uma atitude comunicativa sempre positiva; (vide “3”)

6. Dialogar de maneira clara e objetiva, ndo se utilizando de termos técnicos ou jargées
policiais;

7. Articular a fala de modo claro, em velocidade de média para elevada, zelando pela
boa compreensao;

8. Nao interromper o solicitante a todo o momento tentando adivinhar o que ele precisa,
fazendo-o sempre que necessario com perguntas ou orientagdes objetivas;

9. Interpretar os dados e registra-los, simultaneamente no sistema utilizado,
compreendendo a importancia de cada um e seus detalhes, garantindo a seguranca
do policial e do solicitante;

10. Informar ao solicitante acerca do registro de sua demanda bem como informar o

protocolo, caso seja solicitado.

\ IV — RESULTADOS ESPERADOS
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1. Reconhecer a situagado de emergéncia e ter senso de urgéncia (cientificismo — técnica
policial);

2. Transmitir seguranca e cordialidade ao solicitante;

3. Utilizar comunicacao e atitude para manter o controle da situacao;

4. Conduzir o atendimento com perguntas claras e objetivas, facilitando a compreensao e

resposta do solicitante;

V - ACOES CORRETIVAS

1. Se a videochamada apresentar ruidos ou instabilidade, solicitar ao demandante para
que refaga a ligagao ou opte pela utilizagdo de mensagens de texto.

2. Ocorrendo duvidas quanto a classificagdo da ocorréncia, solicitar auxilo ao supervisor
ou ao adjunto.

3. Estando a ocorréncia em andamento e o solicitante parar de se comunicar, avis3

imediatamente o supervisor ou adjunto de plantao.

. Se, durante o atendimento, o solicitante passar a ofender ou pronunciar palavras de
baixo caldo, nao retribua as ofensas; adote postura de acordo com “procedimentos em
situagdes adversas” e ignore as mensagens do solicitante.

5. No caso do solicitante narrar um fato ja ocorrido, que ndo demande o emprego

viatura, fazer as necessarias orientagdes e contabilizar tal atendimento como Servigo

N

=1

de

de Orientagdo ao Publico; no entanto se o solicitante insistir pela presengca de uma

viatura, informa-lo que sera confeccionada nova ocorréncia para fins de registro.
6. Nunca informar contatos pessoais dos servidores da PMDF.

VI — POSSIBILIDADES DE ERRO — AGOES NAO PERMITIDAS AOS ATENDENTES DO

CEPS

. Deixar de utilizar a mensagem inicial padrao;

. Deixar se envolver emocionalmente na ocorréncia;

. Travar discussao com o solicitante, sob qualquer pretexto;

. Utilizar palavras de baixo cal&o, termos técnicos ou jargdes policiais;

. Manifestar-se acerca do mérito da ocorréncia, agindo sem imparcialidade;

. Deixar o solicitante em espera por muito tempo, devendo sempre agir de forma a
mostrar que o atendimento n&o foi abandonado, utilizando mensagens como “Aguarde,
por favor”.

. Fazer perguntas desnecessarias ao usuario;

. Utilizar emoticons ou figuras ndo compativeis com o profissionalismo e imparcialidade
do servico;

9. Cadastrar a ocorréncia sem as informacdes basicas para o devido atendimento;

10. Cadastrar a ocorréncia com endereco inexistente;

11. Histoérico extenso e sem as informacdes necessarias;

12. Utilizar abreviaturas ndo convencionais;

13. Deixar de acionar o Supervisor quando o fato assim exigir;

14. Encerrar o atendimento sem informar de forma clara para o solicitante.

OB WN -

o N

‘ VIl - PROCEDIMENTOS EM SITUAGOES ADVERSAS

APOS CONTATO INICIAL PADRAO

SITUAGAO ADVERSA O QUE FAZER
SE O INTERLOCUTOR PARAR DE CONTINUE TENTANDO CONTATO,
RESPONDER, MAS E POSSIVEL PROCURANDO OBSERVAR NAS
IDENTIFICAR ALGUMA SITUAGAO INFORMACOES OBTIDAS SE HA ALGUMA
DE EMERGENCIA. IDENTIFICACAO DE LOCALIDADE E/OU
OUTRO DADO QUE POSSA SER UTIL.
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SE O SOLICITANTE NAO FOR
CLARO OU FOR PROLIXO.

PERGUNTE AO SOLICITANTE: “QUAL O
PROBLEMA?” OU “DIGA EXATAMENTE O
QUE ESTA ACONTECENDO”.

SE O SOLICITANTE ESTIVER
NERVOSO.

PROCURE ACALMA-LO.

SE NAO FOI POSSIVEL AO
SISTEMA COLETAR O NUMERO DE
TELEFONE DO SOLICITANTE.

PERGUNTE “QUAL O NUMERO DE
TELEFONE DO
(A) SENHOR (A)?".

QUESTIONADO ACERCA DO
COMPARECIMENTO E TEMPO DE
DESLOCAMENTO DA VIATURA
POLICIAL.

INFORME AO SOLICITANTE: “A SUA
SOLICITACAO FOI REGISTRADA, ASSIM
QUE POSSIVEL UMA VIATURA IRA
ATENDE-LO”. REPITA ESTE PROCESSO SE
NECESSARIO.

DUVIDAS QUANTO AOS
REGISTROS DE OCORRENCIAS
E/OU OUTRAS DEMANDAS.

VIA DE REGRA, DEVE O POLICIAL
REGISTRAR TODAS AS OCORRENCIAS
RECEBIDAS, EXCECAO SE FAZ AOS
CHAMADOS NAO CATEGORIZADOS COMO
OCORRENCIAS POLICIAIS, OS QUAIS NAO
GERAM NUMEROS DE
PROTOCOLOS/OCORRENCIAS.

REGRA DE OURO PARA
REGISTROS DE OCORRENCIAS.

E TERMINANTEMENTE PROIBIDO AO
ATENDENTE FINALIZAR A OCORRENCIA
SEM QUE TENHA SIDO REALIZADO O
DEVIDO REGISTRO E REPASSE A MESA
DE DESPACHO CORRESPONDENTE, POIS
QUEM DEVE ATENDER A OCORRENCIA E
REPASSAR TODO O HISTORICO E A
VIATURA POLICIAL COM
RESPONSABILIDADE DE AREA.

O SOLICITANTE AGE COM MA
EDUCAGAO, PROFERINDO
PALAVRAS DE BAIXO CALAO.

INFORME AO SOLICITANTE ACERCA DO
NAO PROSSEGUIMENTO DO
ATENDIMENTO: “SENHOR(A), MANTENHA
A EDUCACAO, POR FAVOR”. CASO O
SOLICITANTE NAO RETOME O
COMPORTAMENTO ESPERADO INFORME
QUE PASSARA A IGNORAR SEUS
CHAMADOS, PODENDO BLOQUEAR SEU
NUMERO, A FIM DE LIBERAR O
ATENDIMENTO PARA OUTROS USUARIOS
DO CEPS.
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ENCERRANDO A SOLICITACAO. UTILIZAR: “SENHOR (A), A SUA
SOLICITACAO FOI REGISTRADA".

VIIl - PROTOCOLO DE ATENDIMENTO - ESCLARECIMENTOS

Bordao adequado Justificativa

Este ¢ o canal exclusivo para surijos_ €| Atendimento conciso, objetivo, identifica a
mudos para chamadas de emergéncia | corporagso e induz o usuario ao rapido relato.

disponibilizado pela PMDF. Caso o usuario pergunte o nome do atendente,
deve-se responder “NOME, em que posso
ajuda-lo?”.

Para agilizar o atendimento, ja informe:

1 - Local da ocorréncia e ponto de
referéncia (também pode
compartilhar sua localizagdo em
tempo real);

2 - Breve relato dos fatos;

3 - Seu nome.

IDENTIFICANDO O FATO
Sugestdes de sondagem para identificagao do fato: O que houve, Sr (a)?
Diga-me em que posso ajuda-lo Sr (a)? Correto.O que esta acontecendo, Sr (a)? Em que

posso ajuda-lo?

AGILIZANDO EDUCADAMENTE A FALA DO USUARIO

Se 0 usuario se mostrar prolixo ou confuso, busque ajuda-lo a sintetizar o pensamento
sem pressiona-lo:

O Sr (a) pode fazer um resumo, por favor?
Resuma o ocorrido Sr(a), por favor!
Sr (a), seja mais objetivo, por favor.

SOLICITANDO PARA AGUARDAR

Sugestdes de falas para momentos em que o atendente precisa realizar outras tarefas
durante o atendimento:

Por favor, aguarde um momento...

Eu vou localizar o enderego/rua/regido, aguarde.
Aguarde, estou localizando o enderego/rua/regido.
Estou verificando o local.

Um momento, Sr (a);

Mais um momento, por favor, estou...
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AGRADECENDO POR AGUARDAR

Sugestao de fala para momentos em que o atendente retorna apds o usuario ter
aguardado muito tempo na ligagao:
Sr (a), obrigado (a) por aguardar.

Observagao importante: Num atendimento de emergéncia nem sempre conseguimos ser
tdo comunicativos como deveriamos. Essa conduta de agradecer o aguardo é muito
educada e demonstra sua preocupacao. Utilize-a quando achar oportuno.

SUGESTOES DE SONDAGEM:

Em casos de identificacdo imprecisa do fato, sugerimos nao fazer duas perguntas
diferentes ao mesmotempo. Além disso, ndo use perguntas do tipo alternativas, porque
elas, muitas vezes, provocam duvida ao usuario, exemplo: “Foi roubo ou furto?”.

Também a terminologia técnica ou juridica deve ser substituida por vocabulos mais
coloquiais, pois normalmente nao sao conhecidas pelos usuarios.

Exemplos:
“O que aconteceu exatamente, em detalhes?”
“Pode explicar exatamente como aconteceu o fato?”

TRANQUILIZANDO O USUARIO

Quando o usuario esta aflito, em panico ou muito agitado (sequestrado
emocionalmente)

Como orienta-lo para que a captacao de informagdes transcorra com eficiéncia:

Caso ja saiba, trate o usuario pelo nome, para que se sinta mais acolhido.

Exemplo: “Sr Marcos, somente poderei ajuda-lo se o senhor me der o nome da rua.”
Confirme alguns dados, usando linguagem simples. Isso oferece mais seguranga ao
usuario quando em estado emocional muito abalado. Em seguida faga logo uma pergunta
objetiva para ele sentir sua rapidez e interesse.

Exemplo: “E Rua das Flores? Senhor (a), preciso do nimero!”
Faga perguntas simples e curtas para serem de facil compreensao.

Se precisar orienta-lo, oferega informagdes essenciais e objetivas.
Use a palavra “agora” mostrando uma atitude imediata e que vocé ira acompanha-|

passo a passo. Mostre que, naquele momento, sdo essas informagdes que vocé precisa.

O

Quando o usuario esta nervoso ou irritado

Como manter-se educado, sem entrar em conflito com o usuario:
Percebendo que o usuario esta ou ficou irritado, direcione a ligagao fazendo perguntas
objetivas, mantendo o foco na necessidade dele. Isso evita desgastes.

Substituindo terminologia juridica, técnica ou termos dificeis por vocabulos de uso
comum.

Termos juridicos, técnicos ou dificeis| Vocabulo comum
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“Eles se agrediram?” ; “Houve agressao?” “Eles
VIAS DE FATO estavam armados?” “Houve alguma agressao?”
“‘Houve violéncia?” “A senhora sofreu

ROUBO/FURTO
alguma violéncia?”

IX — CONSIDERAGOES SOBRE ATITUDE COMUNICATIVA

De maneira geral, para que o usuario finalize a chamada bem impressionado com ¢
servigo do CEPS, é importante dar atengéo para os seguintes aspectos:

1. Tratar a todos com solicitude e respeito é um dever de todos os atendentes;

2. Informar o usuério sobre os seus direitos e deveres. Isso ajuda a concluir uma
chamada sem deixar a sensagao no usuario de que ficou faltando alguma coisa.;

3. Concluir um chamado informando sobre o que acontecera em seguida é importante
para que o usuario saiba que aquela chamada nao gera um mero registro;

4. Seja paciente!N&o se irrite com o0 que o usuario diz e tenha cuidado com as discussdes
e as criticas. Mesmo que vocé “ganhe a discussao”, podera haver reflexos negativos;

5. Saber como reformular perguntas ou colocagbes é importante para a garantia do
entendimento;

6. O atendente deve tratar todas as situacdes como se fosse de extrema importancia,
com comprometimento e atengcdo, mesmo que a gravidade n&o seja extrema. Para o
usuario, o seu problema é importante e ele o confiou ao COPOM. Procure ver a
situagao sob o ponto de vista do outro (crie empatia);

7. Nao encerre a videochamada antes do usuario. Ndo é uma atitude correta para |0
atendimento;

8. Quando nao conseguimos resolver a situagao, ndo deixe o usuario sem resposta. Pecga
a ajuda ao supervisor.

X — OBSERVAGCOES QUANTO AO
ATENDIMENTO POR VIDEOCHAMADA

» O atendente deve se atentar a boa apresentacao pessoal, de acordo com o Regulamento
de Uniforme da Policia Militar, e com sua postura corporal, uma vez que estara refletindo a
imagem da Corporagao;

* Antes de iniciar um atendimento por video, buscar um ambiente adequado, bem
iluminado e com o minimo de interferéncia visual evitando, por exemplo, o aparecimento
de outras pessoas ao fundo.

 Durante o atendimento é importante manter um comportamento sereno, transparecendo
seguranga, sem demonstrar indiferencga, o que ajuda a acalmar o solicitante se isto for
necessario.

» Sempre que possivel, realizar a gravacao da videochamada. Quando nao for possivel,
informar ao supervisor o ocorrido a fim evitar que o problema se repita.
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ANEXOS

ANEXO A - Imagem da tabela com resultados da Pesquisa Nacional de Saude
2013, informando o numero de pessoas com deficiéncia auditiva por Unidade
Federativa.

Tabela 1.13.1.2 - Total de pessoas com deficiéncia auditiva, por sexo, com indicagéo do intervalo de
confianga de 95%, segundo as Grandes Regides, as Unidades da Federagao e a situagao do domicilio -

2013
Total de pessoas com deficiéncia auditiva (1 000 pessoas)
Sexo
Total
Grandes Regides, Masculino Feminino
Unidades da Federacéo
e Intervalo Intervalo Intervalo
situagéo do domicilio de confianga de confianga de confianca
de 95% de 95% de 95%
Total Total Total
Limite Limite Limite Limite Limite Limite
in_fe- supe- in_fe- supe- infe- supe-
rior rior rior rior rior rior

Brasil 2239 2065 2413 1168 1052 1285 1071 959 1182
Urbana 1816 1657 1975 905 803 1006 911 806 1016
Rural 423 352 495 263 206 321 160 123 196
Norte 128 105 151 70 55 86 58 42 73
Rondénia 11 6 16 8 4 11 3 1 6
Acre 5 3 7 3 2 4 2 1 3
Amazonas 35 26 43 23 16 29 12 7 17
Roraima 2 1 3 1 1 2 1 0 1
Para 61 40 81 29 16 42 32 18 46
Amapa 5 3 7 3 1 4 3 1 4
Tocantins 9 5 13 4 2 7 5 1 8
Nordeste 598 526 670 319 265 373 279 234 324
Maranhéo 67 45 89 32 17 48 34 20 49
Piaui 33 22 45 24 14 34 9 4 14
Ceara 86 63 109 43 27 58 43 27 60
Rio Grande do Norte 38 26 49 23 15 31 14 8 20
Paraiba 41 27 55 22 11 32 19 11 27
Pernambuco 102 75 128 55 38 72 47 30 63
Alagoas 39 22 55 21 10 32 18 9 26
Sergipe 17 12 23 10 6 14 7 4 11
Bahia 176 123 228 89 48 130 87 54 119
Sudeste 951 814 1087 493 404 582 457 368 547
Minas Gerais 222 156 287 116 65 166 106 64 148
Espirito Santo 20 9 31 7 2 12 13 3 22
Rio de Janeiro 123 92 155 61 41 81 62 41 83
Séao Paulo 586 471 701 309 239 380 277 201 352
Sul 415 343 488 207 161 254 208 165 252
Parana 132 91 173 62 38 86 70 43 97
Santa Catarina 91 59 123 52 30 75 38 21 56
Rio Grande do Sul 193 142 243 93 60 125 100 71 129
Centro-Oeste 147 122 173 79 62 96 69 52 86
Mato Grosso do Sul 26 16 35 16 10 23 9 5 13
Mato Grosso 40 28 53 17 9 24 24 14 33
Goias 60 42 78 32 20 45 27 15 40
Distrito Federal 22 14 30 13 7 19 9 4 13

Fonte: IBGE, Diretoria de Pesquisas, Coordenagado de Trabalho e Rendimento, Pesquisa Nacional de Saude 2013.



40

ANEXO B — Promogao de arquivamento do Inquérito Civil 14.0725.0001114/2014-1

(" T

do Ministério Publico do Estado de Sao Paulo.

MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DE SAQ PAULO

PROMOTORLL DE FUSTICA DE MREITOS HUMANDS
PESSOM COM DEFICIENCIA
Rua Riachissbo, n* 115, 1% gndar, Sala 115
Cantrg = [A007-904 - Fones: 311980525053
deficieme@mpspmpbr

Inquérito Civil n® 14.0725.0001114/2014-1
Controle n® 31/14
Representados: Policia Militar do Estado de Sao Paulo

Corpo de Bombeiros Metropolitano

PROMOCAQO DE ARQUIVAMENTO

Instaurou-se o presente inquérito civil em
razio de representagio da Federacio Nacional de Educagio e Integracio
dos Surdos, que noticia a falta de acessibilidade as pessoas com deficiéncia
sensorial (auditiva) aos servigos de emergéncia das Policias Civil, Militar,

Corpo de Bombeiros Metropolitano e SAMU (fls. 08/12).

Inicialmente  oficiou-se a todas  as
Secretarias que controlam tais servigos, aportando aos autos respostas da
Secretaria Municipal de Saidde (SAMU — fls, 20 e segs), Secretaria de
Seguranga Piblica do Estado de Séo Paulo (PM e Bombeiros - fls, 34/36.

57/58, 59/79, 82/84, e Policia Civil - fls. 34/36).



W aid

MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DE SAQ PAULO

FROMOTORIA DE IUSTICA B DIREITOS HUMANDS
PESS0A COM DEFICENCL,
R Mischuelo, i® 115, 19 andar, 5ala 119
Cemre - 01007-504 - Fanes: A1 199052/9053
deficentmfmpspomp. br

Inquérito Civil n® 14.0725.0001114/2014-1
Controle n® 31/14
Representados: Policia Militar do Estado de Sio Paulo

Corpo de Bombeiros Metropolitano

Compareceu a esta Promotoria de Justica o
Senhor Paulo Roberto Amaral Vieira (fls. 43/44) que, em reuniio
questionou sobre a falta de acessibilidade nos moldes constantes da
representagao, bem como apresentou outras demandas acompanhadas em

feitos que jd tramitaram por esta Promotoria de Justica. Ofertou os
documentos de fls. 45/48.

Em manifestacio de fls. 52/53 foi
desmembrado o presente inguérito, uma vez que a investigagio, em um
unico inquérito civil, da forma de atendimento de diferentes Grgios
publicos se tornou invidvel, mantendo-se¢ a presente investigagio guanto i
Policia Militar ¢ Bombeiros, instaurando-se os inguéritos civis declinados

em certidao de fls. 129 quanto aos demais servigos.

Prosseguindo nas diligéncias foi oficiado i
Policia Militar que prestou os esclarecimentos de fls. 57/79, 82/84, 90/101,
108 e 127.

Foram ainda realizadas as reunides de fls.

104/105, 121/122, bem como compareceu esta Promotoria em reuniio

L

realizada no COPOM, conforme deliberado em reunido (fls. 122 ¢ 127)., {
| 2.
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MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DE SAQ PAULD

PROMOTORIA DE JUSTICA DE DIREITOS HUMANDS
PESSOMA COM DEFICIESCIA
Fug Aischoels, 8115 19 andar, Sala 115
Centro — DLO07-504 - Fanes: 31198052,/9053
deficientedmpspump. b

Inquérito Civil n® 14.0725.0001114/2014-1
Controle n° 31/14 :
Representados: Policia Militar do Estado de Sao Paulo

Corpo de Bombeiros Metropolitano

Em sintese, o necessirio.

As pessoas surdas foi assegurada pela Lei
10098/00 a acessibilidade & informacio, & comunicagao, ao (rabalho, i
educacio, enfim a todas as esferas de sua vida, por meio da supressio de
barreiras na comunicacao, seja por meio de mecanismos, aliernativas
técnicas ou mesmo por meio de sinalizagio.

Inimeros outros documentos legais, como ji se
ressaltou na portaria de instauragao do presente feito, garante as pessoas
com deficiéncia sensorial auditiva o direito 4 acessibilidade, como, no caso
dos autos, o acesso aos servigos de emergéncia prestados pelos Orgaos
publicos.

E fato que, anles mesmo da instauracio do
presente feito, ja havia a policia militar dado inicio a implantacio de um
servico de mensagens para alender s pessoas surdas (desde 01 de
dezembro de 2011), ja que os telefones acessiveis sdo cada vez mais raros,
Em contrapartida a popularizagio de telefones moveis, com servigos
diversos de mensagens, abrange muilo mais usudrios com referida

deficiéncia.

e

<@
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MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DE SAO PAULD

PROMAOTORIA DE JUSTICA DE DIREITOS HUBSANDS
PESSCUL COM DEFICENCIA
Wuss Bimchuelo, mi 115, 1% andar, Sals 119
Cerdro — O1007-504 - Fones: 31199053/9053
cloficsantsi mosp. mg be

Inquérito Civil n° 14.0725.0001114/2014-1
Controle n® 31/14
Representados: Policia Militar do Estado de Sao Paulo

Corpo de Bombeiros Metropolitano

Para tanto, foi desenvolvido junto @ ANATEL os
Mecanismos necessirios para que o conhecido nimero de emergéncia
policial (190) passasse a receber mensagens de (elefones moveis
(conhecidas por SMS). Tal foi implementado, a principio, para pessoas
cadastradas através da Secretaria Estadual da Pessoa com Deficiéncia e de
escolas que tenham parceria com a PM (fls. 83).

Visando regularizar a forma de acesso ao servigo,
solicitou esta Promotoria de Justica que o cadastro fosse feito diretamente
pelas pessoas com deficiéncia junto & policia militar, inclusive na rede
mundial de computadores (fls. 104/105).

Em resposia a policia militar solicitou prazo de 90
dias para atender ao apresentado (fls. 108), sendo cerlo que o requerido foi
atendido pela Investigada, que passou a realizar o cadastramento através de
qualquer unidade da Policia Militar, em todo estado de Sio Paulo (fls. 127),
demonstrado em reuniio no Copom.

Ressalte-s¢ que o servigp atende tanlo as
ocorréncias da Policia Militar como do Corpo de Bombeiros.

Depreende-se, portanto, que a acessibilidade is
pessoas surdas ao referido servico vem sendo garantida, com a aufonomia

determinada  pela lei, inclusive sendo os policiais treinados para
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MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DE SAQ PAULD

PROMOTORIA DE JUSTICA DF DIRETOS HUMANGS
PESSOA COM BERCENCA
Rua Richuelo, rf 115 10 andar, Saia 119

Centre —DL00T-504 - Fangs: 31199052/9053
dedicientad@ mpsp ma.br

Inquérito Civil n® 14.0725.0001114/2014-1
Controle n® 31/14

Representados: Policia Militar do Estado de Sio Paulo

Corpo de Bombeiros Metropolitano

compreender a forma de comunicagio das pessoas com deficiéncia
auditiva, de forma a aprimorar o servigo de atendimento.

Desta feita, ndo  vislumbrando  maiores
providéncias a tomar no ambito desta Promotoria de Justica, promove o

arquivamento do presente feito, com fundamento no artigo 99, inciso I,
do Ato Normativo 484/06-CPJ.

Por fim, nos termos do disposto no artigo 100.§ 1°
do Ato acima declinado, remetam-se os presentes autos ao E. Conselho

Superior do Minisiério Pablico para a necessdria homologacio,

SﬁU.PﬂMD, 24 de fevereiro de 2016.
|III I | "
i

| ||~

s

DEBORAH KELLY AFFONSO

14" Promotora le Justica da Capital
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