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RESUMO

O desenvolvimento deste trabalho monografico tem por objetivo questionar
quais as acles desenvolvidas pela Policia Militar do Estado de Sdo Paulo para que o
cidaddo surdo e/ou com dificuldade na fala tenha todas as condi¢bes de acionar o
servico emergencial 190 no municipio de Sdo Paulo sem que haja intermediacdo de
terceiros ouvintes.

A relevancia do tema ndo nos deixa davida da importancia de adotarmos acdes
que tenham o objetivo de propiciar total integracdo desta parcela da sociedade aos
servicos disponibilizados pelo Estado.

Ciente de sua responsabilidade no processo de inclusdo dos surdos e/ou pessoas
com dificuldades na fala, os érgdos estatais, de maneira especial a PMESP, tendo em
vista a importancia de sua atuacdo para a preservacdo da ordem publica, devem
perseguir a evolucdo tecnologica de forma a estarem capacitados para atenderem a todos
os cidaddos com eficiéncia. A PMESP deve estar apta a receber as solicitacdes de todos
os cidaddos sem que haja a necessidade de intermediacdo de terceiros, o que
proporciona um atendimento célere, principalmente quando nos referimos a chamados
de emergéncia.

Os avancos na area da Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC) tém
apresentado solucGes que proporcionam maior rapidez além de eliminar barreiras e
reduzir distancias que poderiam limitar o acesso dos cidaddos a quaisquer servicos
prestados pelo Estado.

O desenvolvimento das TIC tem levado a uma mudanga na comunicacdo dos
cidaddos. Desta forma ndo ha como permanecer a parte de tal processo, pois sem duvida
novas tecnologias deverdo proporcionar um melhor atendimento e, consequentemente,
maior bem-estar a todos.
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INTRODUCAO

A busca pela implementacdo de politicas de inclusdo que tenham por objeto a
acessibilidade é uma preocupacdo recorrente em nossos dias. A sociedade tem se
mobilizado exigindo do poder publico acGes efetivas que visem incluir os portadores de
necessidade especiais de modo concreto, sem que haja qualquer distincdo dos demais
cidadéos.

Analisando as agOes de organizagdes que atuam em prol de uma reducdo das
disparidades sociais e do Estado, promotor da igualdade entre os cidad&os, este trabalho
tem como escopo avaliar quais as acOes executadas pela Policia Militar do Estado de
S&o Paulo que objetivam proporcionar total acesso dos cidaddos portadores de
deficiéncia auditiva e/ou com dificuldades na fala ao servico de atendimento
emergencial no municipio de Sdo Paulo, procurando desta forma estabelecer uma
prestacdo de servicos sem barreiras.

Constatamos que, por muito tempo, tal parcela da populacdo esteve excluida do

acesso a grande maioria dos servicos sociais basicos.

Muito embora nossa Carta Magna garanta que ninguém devera sofrer tratamento
distinto por qualquer motivo, é fato que os surdos e os cidaddos com dificuldades na
fala ndo possuem até o momento canais tecnoldgicos disponiveis para exercer todos 0s

seus direitos, principalmente no que concerne aos servigos publicos.

Algumas ac¢des tém sido executadas com sucesso pelo Estado, propiciando aos
surdos e pessoas com dificuldades na fala acesso ao sistema educacional, a
profissionalizacdo e ao sistema de transporte publico. O processo de inclusdo dos surdos
e/ou pessoas com dificuldades na fala exige assim uma postura ativa do Estado na
deteccdo de suas demandas. Sem ddvida a analise de todas as demandas devera ser
conduzida com a devida atencdo, visto que o atendimento de cada uma propiciard o
perfeito funcionamento de todo o processo de integracédo, tal como o funcionamento de

uma engrenagem.

A implementacdo de acOes estatais, alvo de nosso estudo, deve proporcionar ao
cidaddo surdo e/ou com dificuldade na fala, um desenvolvimento social sem

preconceitos ou esteredtipos, mas, ao contrario, capaz de proporcionar seu crescimento
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em todos os aspectos, seja emocional, afetivo, intelectual e social, sem atribuir qualquer
tipo de distincao.

O cidad&o surdo e/ou com dificuldade na fala deve passar a integrar de maneira
completa a sociedade, deixando de ser coadjuvante, sem estereotipos equivocados
cultivados por anos de ignorancia e preconceitos, mas tendo suas particularidades
respeitadas, sendo alvo de a¢6es dos setores publico e privado.

Amaral (1994) afirma que o desconhecimento é a matéria prima para a
perpetuacdo das atitudes preconceituosas e das leituras estereotipadas da deficiéncia.
Segundo a autora o preconceito e o estere6tipo, que pode ser visto como a concretizacdo
de um julgamento qualitativo, baseado nesse preconceito, sejam eles de aversdo ao
diferente ou baseados em atitude comiserativa, sdo matérias-primas para a perpetuacdo
de tais atitudes. H4, portanto que se promover agdes corretivas das atitudes elencadas,
pois, segundo a autora, de outra forma isso “delineara 0 lugar da pessoa portadora de
deficiéncia em nossa sociedade: um lugar a margem, um lugar aprisionante, um lugar de

isolamento, um lugar de cidadao de ‘segunda classe’(...), pag: 18”.

A Policia Militar do Estado, presente em todos 645 municipios do Estado de Séo
Paulo, formada por um contingente de aproximadamente 90 mil homens, instituicéo
responsavel pela manutencdo da ordem publica de aproximadamente 11 milhdes de
habitantes do municipio de Sdo Paulo, ndo pode se manter a parte de uma questao de tdo
grande relevancia como é o atendimento eficiente de uma parcela significativa da

sociedade paulista, formada pelos cidaddos surdos e/ou com dificuldades na fala.

Buscaremos analisar, através de pesquisa bibliografica, acdes desenvolvidas,
para a integracdo total dos surdos e/ou pessoas com dificuldades na fala e examinar
quais as dificuldades encontradas para acionar a Policia Militar do Estado de Sdo Paulo,
especificamente no municipio de Sdo Paulo, em momentos de emergéncia, alem de

verificar a existéncia de um movimento efetivo para mudar o cenério atual.
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CAPITULO I: DIREITOS HUMANOS E CIDADANIA

A Constituicao Federal, 1988, foi promulga visando garantir aos cidadaos acesso
a todos os direitos fundamentais para seu perfeito desenvolvimento e de toda a
sociedade de maneira homogénea. Como lei maior de um pais todas as demais normas
juridicas devem se submeter a ela, ndo lhes sendo permitido, em momento algum, tratar
de maneira diversa a mesma matéria. Portanto, ndo tem validade juridica a norma que a

contrariar, sendo considerada inconstitucional.

A Constituicdo assumiu, portanto a tarefa de zelar para que todos os cidadaos,
sem que haja qualquer motivo de distingdo, possam gozar de seus direitos civis e
politicos, sendo o Estado, por meio de suas institui¢fes, responsavel por promover e
garantir todas as previsdes constitucionais.

Assim ao tratar deste tema € pertinente abordarmos a matéria dos Direitos
Humanos e da Cidadania visto que a inclusdo social anda de encontro ao respeito as
diferencas e ao exercicio de direitos civis e sociais que, dentre outros, possuem
fundamentos em nossa Constituicdo. Cabe destacar que direitos humanos e cidadania
sdo conceitos distintos e que o segundo pode variar conforme a ordem juridico-politica
definida pelo Estado. Segundo Benevides (2000) a Constituicdo de um pais define e
garante quem é cidaddo, que direitos e deveres ele terd em fungdo de uma serie de
variaveis tais como a idade, o estado civil, a condi¢do de sanidade fisica e mental, o fato
de estar ou ndo em divida com a justica penal, por exemplo. Desta forma fica nitido que
0 conceito de cidadania e os direitos do cidad&o estdo vinculados a referida ordem
juridico-politica de cada Estado. Benevides (2000) observa que em muitos casos, 0s
direitos do cidaddo coincidem com os direitos humanos, que sdo mais amplos e
abrangentes, constatando também que em hipoOtese alguma direitos ou deveres do
cidaddo podem justificar violagdo de direitos humanos fundamentais.

Diferentemente dos direitos do cidaddo, que estdo ligados ao direito positivo,
vinculados ao ordenamento juridico-politico de um Estado, os Direitos Humanos sdo
universais e naturais.

Assim segundo Benevides (2000) os Direitos Humanos sdo universais, portanto,
ndo podera haver diferenca na garantia destes direitos em Estados diferentes, com o
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mesmo nivel de exigéncia, de respeitabilidade e de garantia, pois eles se aludem a
pessoa humana na sua universalidade. Tais direitos sdo chamados de direitos naturais,
porque se referem a dignidade da natureza humana e porque existem antes de qualquer
lei, ndo precisam estar especificados numa lei para serem exigidos, reconhecidos,
protegidos e promovidos. Os direitos humanos se referem a conquistas da humanidade
no que tange a consciéncia de que o respeito da dignidade e da universalidade da pessoa

humana é fator preponderante para o desenvolvimento de todos.

O reconhecimento dos Direitos Humanos se caracteriza por assegurar a todos o
gozo de seus direitos politicos, civis, civicos, sociais, econdmicos, culturais, direito a
infancia, direito a0 meio ambiente, direito a cidade, direito ao desenvolvimento dos

pOVOS.

Portando o Estado, mesmo sem previsdo normativa, passa a ser responsavel por
promover agOes efetivas para garantir e proporcionar o desenvolvimento de sua

populacéo.

Embora as questdes relativas aos Direitos Humanos e a cidadania sejam tratadas
com frequéncia, o Estado tém negligenciado por vezes seu papel na garantia e defesa de
tais direitos.

O acesso a rede escolar publica de qualidade, a uma prestacdo eficiente de
servicos de seguranca publica que permita ao cidaddo desenvolver suas atividades e
conviver com o0s demais cidaddos, ndo sendo alvo de violéncias, devem ser objetivos
perseguidos pelo Estado.

Dentro do assunto abordado neste trabalho é relevante notarmos as deficiéncias
do Estado em proporcionar aos cidaddos um sistema publico de salde que possa atuar
de forma a prevenir o surgimento de epidemias e doencas cronicas, tais como a surdez,
possiveis de serem extintas ou minimizadas com planejamento e investimento

adequados.

A deficiéncia na audicdo, segundo a Organizacdo Mundial da Saude (OMS), é
uma das patologias passiveis de serem controladas com estratégias eficientes de

prevencgdo ao seu desenvolvimento.

Segundo informacdes da OMS, em 2005, 278 milhdes de pessoas em todo o
mundo sofria de perda modera a profunda da audicdo, ou seja aproximadamente 4,3%
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da populacdo mundial a época, que totalizava cerca de 6.5 bilhdes de habitantes, sendo
que 80% delas viviam em paises de baixa e média renda. O elevado indice da
deficiéncia evidencia a dificuldade estatal em atuar nas causas o problema.

A producéo de aparelhos auditivos atendia menos de 10% da necessidade global,
segundo a OMS, e nos paises em desenvolvimento, menos de 1 em cada 40 pessoas que
necessitavam do aparelho o utilizava. O déficit de equipamentos pode ser analisado
como decorréncia da auséncia estatal em subsidiar sua aquisicdo e disponibilizagéo.

Importante ressaltar, conforme destacado pela OMS, que a deficiéncia auditiva
pode impor um pesado Onus social e econdmico sobre os individuos, familias,
comunidades e paises. Foi observado que a deficiéncia auditiva em criangas pode
retardar o desenvolvimento de linguagem e habilidades cognitivas, que
consequentemente impedem o progresso na escola. A deficiéncia auditiva em adultos
dificulta com frequéncia a obtencdo e permanéncia no emprego. A OMS ainda afirma,
que em decorréncia, da deficiéncia criancas e adultos sdo muitas vezes estigmatizados e
socialmente isolados.

A incapacidade do estado em produzir um plano de acdo eficiente e com
continuidade para a prevengéo e tratamento da deficiéncia acaba por afetar ainda mais
as populacées menos favorecidas. Os pobres sofrem mais com a deficiéncia auditiva,
pois eles encontram dificuldades em arcar com os cuidados preventivos e de rotina para
evitar a perda de audicdo, além da dificuldade em adquirir os aparelhos auditivos. Com
esse cenario a ascensdo econdmica e social desta parcela da sociedade acaba se
tornando mais dificil, impedindo o progresso na escola ou no trabalho e isolando-os
socialmente, segundo anélise da OMS.

Em 2005 a OMS publicou um relatério intitulado “Prevenc¢do de doengas
cronicas — Um investimento vital” demonstrando quais os principais impactos que a
falta de investimento publico tem causado na saude da populacdo além de apresentar
dados estatisticos e possiveis agdes a serem executadas.

Segundo o relatorio a deterioracdo auditiva e surdez sdo algumas das doencas
que devem receber um investimento estatal adequado. Em 2005 250 milhdes de pessoas
em todo o mundo possuiam perda auditiva incapacitante, ou seja, um contingente
consideravel da sociedade encontrava barreiras para se expressar em sua totalidade. Ha
que se considerar ainda que desse contingente apenas uma pequena parcela se
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encontrava devidamente assistida pelo Estado ou possuia recursos para minimizar 0s
impactos da perda auditiva.

A OMS estima que, de um numero total previsto de 58 milhdes de dbitos por
todas as causas em 2005, as doencas cronicas responderam por 35 milhdes deles, o que
é 0 dobro do nimero de mortes a serem causadas por todas as doencas infecciosas
(incluindo HIV/ AIDS, tuberculose e maléria), condices maternas e perinatais e
deficiéncias nutricionais combinadas.

O Estado ao garantir o respeito aos direitos humanos, fomentando o

14 000

12 000
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o
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6000
4000
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[ Doengas transmissiveis, condigies maternas e perinatais e deficiéncias nutricionais.
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* Doencas crinicas incluem doencas cardiovasculares, cinceres, desordens respiratdrias crinicas,
diabetes, desordens neuropsiquidtricas e dos 6rgéios da percepcao, desardens orais, digestivas,
genitais e urindrias, anormalidades congénitas e doengas de pele.

Grafico 1lIincidéncia de doengas crdnicas - OMS
desenvolvimento fisico e cognitivo de todos, passa a constatar a relevante melhora nos
indicadores relativos a saide. O contrario desta afirmacdo também é verdadeiro, o
descaso estatal leva a populacdo a suportar doencas possiveis de serem mantidas sobre
controle e dentro de indices aceitaveis. A OMS afirma que apenas 20% das mortes por
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doencas cronicas acontecem em paises de alta renda - enquanto 80% delas acontecem
em paises de renda baixa e média, onde vive a maioria da populagdo do mundo.

Segundo o relatério da OMS, a salde, num sentido mais amplo, incluindo a
prevencdo de doencas cronicas, contribui para a reducdo da pobreza e
consequentemente para a erradicacdo da pobreza extrema e da fome.

Desta forma o investimento em ac@es de prevencdo do Estado terd um reflexo
importante no desenvolvimento de toda a sociedade. O Estado Democratico de Direto,
ou seja, governado pelos representantes do povo eleitos por meio de um pleito secreto,
submissos porém ao ordenamento juridico, deve atentar para a promocao e garantia dos
Direitos Humanos e direitos de cidadania, e atuar de forma a atingir as demandas da
sociedade.

No entanto Amaral (1994) afirma que o individuo deficiente beneficiou-se de
toda uma reavaliagdo dos direitos humanos, a pessoa com deficiéncia pdde comecar a
ser olhada, e a olhar para si mesma, de forma menos maniqueista: nem her6i nem
vitima, nem deus nem deménio, nem melhor nem pior, nem super-homem nem animal,
apenas Pessoa.

Por fim, Benevides (2000) salienta que falar em democracia, em tolerancia, em
Direitos Humanos e paz pode ser entendido como redundancia, uma vez que nao
podemos imaginar democracia sem respeito aos direitos humanos, democracia com
intolerancia, seja de que tipo for, democracia sem justica, e a justica, como sabemos, é
uma condicéo para a paz.
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CAPITULO II: EVOLUCAO LEGISLATIVA

A partir da promulgacdo da Constituicdo Federal de 1988, conhecida como
Constituicdo Cidada, que consolidou uma grande quantidade de direitos e garantias
individuais, responsabilizando o estado pela elaboracao de politicas publicas que tinham
como objetivo o estabelecimento de um nivel aceitavel de igualdade entre todos os
cidaddos que compdem a sociedade, o poder legislativo passou a normatizar questdes

concernentes aos deficientes de maneira ampla.

No predmbulo de nossa Constituicdo Federal, normatizacdo maxima dentro de
nosso ordenamento juridico, o legislador deixa evidente o anseio de tal trabalho em
promover um ambiente de desenvolvimento igualitario para toda a sociedade quando

afirma que:

“(...) os representantes do povo brasileiro, reunidos em Assembleia Nacional
Constituinte para instituir um Estado Democratico, destinado a assegurar o
exercicio dos direitos sociais e individuais, a liberdade, a seguranca, o bem-
estar, o desenvolvimento, a igualdade e a justica como valores supremos de
uma sociedade fraterna, pluralista e sem preconceitos, fundada na harmonia
social e comprometida, na ordem interna e internacional, com a solucéo
pacifica das controvérsias, promulgamos, sob a protecéo de Deus, a seguinte
CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL”.

O Titulo I, em seu artigo 2°, que versa sobre os principios fundamentais, prevé
que os entes federados se constituem em um Estado democratico que tem como
fundamentos, dentre outros, a cidadania e a dignidade da pessoa, e que constituem
objetivos fundamentais, dentre outros o de construir uma sociedade livre, justa e
solidaria, reduzindo as desigualdades sociais e promovendo o bem de todos, sem
preconceitos de origem, raga, sexo, cor, idade e quaisquer outras formas de
discriminacdo. Desta forma, somente em seus trés primeiros artigos encontramos
guarida para exigir do Estado e, conseguintemente, de toda a sociedade, aces concretas
para que os deficientes, quaisquer que sejam suas limitagcdes, tenham suas demandas
consideradas em todos os servigos prestados pelo poder publico e pela iniciativa

privada.

Nossa Constituicdo tratou de extinguir qualquer tipo de tratamento
discriminatério ou que indicasse barreiras para o exercicio dos direitos de qualquer
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cidaddo. O artigo 5° de nossa Carta Magna, que versa sobre os direitos e garantias

fundamentais, prevé que:

“Todos sd@o iguais perante a lei, sem distincdo de qualquer natureza,
garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a
inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, & seguranca e a
propriedade (...)".

Exemplo, também, da atuacdo do poder legislativo, na busca por estabelecer
critérios de igualdade entre todos, foi a promulgacdo da lei 7.853, de 1989, que
regulamenta o apoio as pessoas portadoras de deficiéncia, sua integracdo social, institui
a tutela jurisdicional de interesses coletivos ou difusos dessas pessoas, disciplina a
atuacdo do Ministério Publico, definindo crimes, além de estabelecer outras

providéncias.

O decreto 3.298, de 1999, que regulamenta a lei 7.853, dispde sobre a Politica
Nacional para a Integracdo da Pessoa Portadora de Deficiéncia e em seu artigo 2°
determina que:

Y

Cabe aos 6rgdos e as entidades do Poder Publico assegurar a pessoa
portadora de deficiéncia o pleno exercicio de seus direitos basicos, inclusive
dos direitos a educacdo, a saude, ao trabalho, ao desporto, ao turismo, ao
lazer, a previdéncia social, & assisténcia social, ao transporte, a edificacao
publica, a habitacdo, a cultura, ao amparo a infancia e a maternidade, e de
outros que, decorrentes da Constituicdo e das leis, propiciem seu bem-estar
pessoal, social e econdmico.

Ha porém que se considerar o que propde o constitucionalista Celso Antonio
Bandeira de Mello (1978), sobre o contetdo juridico do principio da igualdade, segundo
0 qual "ndo s perante a norma posta se nivelam os individuos, mas, a prépria edigdo
dela assujeita-se ao dever de dispensar tratamento equanime as pessoas, pag: 107,
devendo o legislador no momento de sua edicdo observar os anseios da sociedade, as
diferencas dos cidad&os que a comp&em, para que a norma atinja de fato o fim proposto.
Complementando, Mello (1978) afirma que, “a Lei ndo deve ser fonte de privilégio ou
perseguicfes, mas instrumento regulador da vida social que necessita tratar

equitativamente todos os cidadéos, pag: 10”.

Ao analisarmos o Principio da Igualdade constatamos que a lei prevé tratamento
desigual entre os cidadaos, justamente pelo fato de que adotar os mesmos critérios para
tratar cidaddos com caracteristicas distintas seria uma acéo incoerente, desta forma o
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Estado deve adotar acdes buscando o nivelamento e a reducdo das desigualdades. A
respeito desta matéria Bueno (1857) nos afirma que:

“A lei deve ser uma e mesma para todos; qualquer especialidade ou prerrogativa
que nado for fundada sé e unicamente em uma razdo muito valiosa serd uma
injustica e podera ser uma tirania, pag: 424 ”.
O fato de determinados cidaddos receberem tratamento distinto aparentemente
nos parece contrario ao principio da igualdade, porém Mello (1978) nos ensina que

“o principio da igualdade interdita tratamento desuniforme ds pessoas. Sem
embargo, consoante se observou, o proprio da lei, sua funcdo precipua, reside
exata e precisamente em dispensar tratamentos desiguais. Isto é, as normas legais
nada mais fazem que discriminar situacdes, a moda que as pessoas compreendidas
em umas ou em outras vém a ser colhidas por regimes diferentes. Donde, a
algumas séo deferidos determinados direitos e obrigacfes e ndo assistem a outras,
por abrigada, pag: 12”.
Quando a lei dispensa tratamento diferenciado a determinados cidaddos, como
0s surdos, ndo ha que se falar em ofensa ao principio da igualdade, mas, pelo contrério,

em promocédo da igualdade. Mello (1978) afirma que:

“as discriminacées sdo recebidas como compativeis com a clausula da igualdade
apenas e tdo somente quando existe um vinculo de correlacdo logica entre a
peculiaridade diferencial acolhida por residente no objeto, e a desigualdade de
tratamento em fungdo dela conferida, desde que tal correlacdo ndo seja
incompativel com interesses prestigiados na Constituicdo, pag: 17 .

A adocdo de politicas publicas que visem a execucdo de agdes especificas a
determinada parcela de cidaddos ndo deve ser considerada como ato de injustica, mas
pelo contrario, a ndo adocdo destas acOes é que manterdo os niveis de desigualdade e
serdo responsaveis pelo ndo desenvolvimento harmonico da sociedade. Moraes (2003)

nos ensina que:

“0 que se veda sdo as diferenciagéoes arbitrarias, (...), pois, o tratamento desigual
dos casos desiguais, na medida em que se desigualam, é exigéncia tradicional do
proprio conceito de Justica (...) somente se tendo por lesado o principio
constitucional quando o elemento discriminador n&o se encontra a servico de uma

finalidade acolhida pelo direito (...), pag: 64 ”.
A perfeita compreensdo do principio da igualdade nos auxiliara a
compreendermos a real necessidade de se exigir dos 6rgdos estatais e das empresas
privadas a adocdo de medidas que visem a integracdo total de todos os cidaddos que

compdem a sociedade.
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Assim consideramos que ndo ha que se dispensar tratamento especial a pessoas
gue se encontrem na mesma situacao, ou seja, o Estado, em quaisquer de seus poderes,
ndo devera propor solucdo diferente para pessoas que se encontrem em posicdes
idénticas ou com demandas equivalentes, mas somente aquelas que, dentro de uma
condicdo aceitavel e com finalidade ndo contraria a norma constitucional, sejam

passivas de ndo exercerem seus direitos de maneira completa.

N&o ha, porém que se considerar o exercicio dos direitos basicos da pessoa
portadora de deficiéncia sem lhe assegurar meios para se comunicar com eficiéncia,
assim a educacdo para o aprendizado da LIBRAS e o desenvolvimento de canais
técnicos que assegurem a completa expressao do surdo e/ou da pessoa com dificuldade
na fala é condicdo imprescindivel para assegurar a completa acessibilidade.

ireolws
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Figura 1 Alfabeto da Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS)

O legislador ao elaborar a lei 10.048, em 2000, buscou assegurar atendimento
prioritario as pessoas portadoras de deficiéncia entendendo que tal pablico demanda um
tratamento diferenciado e imediato por meio de servicos individualizados, ou seja o
cidaddo que demanda uma acdo diferenciada seja por qualquer deficiéncia, deve ter
tratamento distinto, obsevando as peculiaridades de cada caso. O que permanece latente
¢ a obrigacdo de assistir ao cidaddo, ndo podendo se esquivar deste dever. O ndo
cumprimento, pelos 6rgdos publicos e empresas privadas, do determinado devera
resultar em aplicagdo de pena pecuniaria.
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No ano de 2000, visando estabelecer normas gerais e critérios basicos para a
promocdo da acessibilidade das pessoas portadoras de deficiéncia, mediante a supressao
de barreiras na comunicacao o poder legislativo promulgou a lei 10.098, que define, em
seu artigo 2°, inciso 11, letra d, que “barreiras nas comunicagdes sdo qualquer entrave ou
obstaculo que dificulte ou impossibilite a expressdo ou o recebimento de mensagens por

intermédio dos meios ou sistemas de comunicacao, sejam ou nao de massa”.

A lei 10.098, trouxe um grande avango na maneira como a questdo da
acessibilidade deve ser tratada, tanto para o setor publico como privado. Em seu
capitulo 7°, que versa sobre a acessibilidade nos sistemas de comunicacgao e sinalizagéo,
0 artigo 17 regra que o Poder Publico devera promover a eliminacdo de barreiras na
comunicacdo e estabelecer mecanismos e alternativas técnicas que tornem acessiveis 0s
sistemas de comunicacao e sinalizacdo as pessoas portadoras de deficiéncia sensorial e
com dificuldade na fala, para garantir-lnes o direito de acesso a informacdo, a
comunicac&o, ao trabalho, a educacdo, ao transporte, a cultura, ao esporte e ao lazer.

A mesma norma determina ainda, em seu artigo 18, que o Estado capacite
profissionais para atuarem como intérpretes além de definir, no artigo 19, que o0s
servicos de radiodifusdo sonora e de sons e imagens devem propiciar acesso a
informac&o as pessoas portadoras de deficiéncia auditiva adotando as solugdes técnicas
necessarias.

Em dezembro de 2004, foi editado o Decreto 5.296, que da prioridade de
atendimento aos surdos e/ou pessoas com dificuldade na fala, dentre outras
especificadas em seu artigo 5°. Em seu artigo 6°, paragrafo 1°, inciso Ill, o decreto
determina, que o tratamento diferenciado para pessoas com deficiéncia auditiva, devera
ser prestado por intérpretes ou pessoas capacitadas em Lingua Brasileira de Sinais -
LIBRAS e no trato com aquelas que ndo se comuniquem em LIBRAS, e, no trato
daquelas que ndo se comuniquem em LIBRAS, e para pessoas surdocegas, prestado por
guias-intérpretes ou pessoas capacitadas neste tipo de atendimento.

O Estado, ciente entdo das necessidades deste publico, passa a ser responsavel
pela promocdo da acessibilidade total a todos os servigos por ele disponibilizados e
também por fiscalizar a execucdo de tais normas nas empresas privadas. Embora a
normatizacdo seja clara quanto ao papel estatal, muito ha ainda por ser feito em tal area
para implementar todas as acdes necessarias para reducao da desigualdade.
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O estabelecimento de um arcabouco juridico tdo bem elaborado para a defesa
dos direitos de todos vem ao encontro do que Batistela (2008) afirma

“a sociedade atual esta assistindo a uma profunda mudanca de conceitos quanto
as expectativas que circundam o social. O valor da vida, o entendimento sobre a
dignidade do nascer, viver e morrer vém sendo objeto de reflexdes e mudancas
de comportamento e atitudes na busca de uma sociedade para todos, pag: 31"
Segundo Neto (2008) a atuagédo dos entes federado na busca por estabecer leis
que visem a eliminacdo de barreiras, quaisquer que sejam, permitiu a incluséo e

extensdo do uso de equipamentos e programas por todas as parcelas da populagéo.

Integrar passa, entdo, a ser uma missao para PMESP que devera propor solucGes
a democratizacdo na prestacdo dos servicos publicos de seguranca. Conforme Amaral
(1994) “integrar (...) significa acima de tudo o oferecimento de oportunidades iguais,
malgrado as diferencga. (...). Acesso da pessoa portadora de deficiéncia ao mundo que a
rodeia: 0 mundo fisico e o mundo das relacGes sociais, pag: 35”.
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CAPITULO I111: ACOES DA POLICIA MILITAR

Em 2005, o Ministério Publico Federal em Sdo Paulo acolheu o pedido da
Federacdo Nacional de Educacgdo e Integracdo de Surdos (FENEIS) e elaborou uma
representacdo encaminhada a PMESP solicitando informacGes sobre acbes para
promocdo da acessibilidade questionando quais as solucBes tecnoldgicas implantadas
para garantir que as pessoas portadoras de deficiéncia auditiva tenham acesso ao servico
emergencial 190. O Centro de Suprimento e Manutencdo de Material de
Telecomunicag¢bes (CSM/MTel), da PMESP, analisou tecnicamente a questdo a fim de
informar uma solucgéo técnica capaz de suprir a intermediacdo do atendente do Servico
de Intermediacdo Surdo Ouvinte (SISO), disponibilizado pela concessionéria

Telefonica.

Segundo o NETO (2008) a solu¢do mais adequada para sanar a problemaética de
acesso ao servico emergencial seria o aperfeicoamento do COPOM-SP haja vista a
Agéncia Nacional de Telecomunicacbes (ANATEL) ja ter delimitado regras que

inviabilizam a criacdo de um novo nimero de emergéncia policial.

No ano de 2008, o entdo Capitdo de Policia Militar, Reynaldo Neto, do
CSM/MTel, decidiu elaborar uma analise das possiveis solugdes tecnoldgicas para que
0 COPOM-SP tenha perfeitas condi¢cOes de garantir a prestacdo dos servigos de
atendimento emergencial 190 as pessoas com deficiéncia, deficientes auditivos e surdos,
de maneira direta, sem a intermediacdo de outras pessoas.

Desta forma o COPOM, dotado de uma tecnologia de Call Center, ou seja, que
atua como central de atendimento a cliente que recebe solicitacbes, de forma genérica,
através de telefone, ampliaria sua atuacdo para um conceito de Contact Center, onde
ndo seriam apenas recebidas ligacdes telefonicas, mas também seria disponibilizado
atendimento por meio de mensagens eletrénicas envidas por SMS, e-mail e chat.

Como estamos tratando de um Centro de Atendimento Emergencial, um fator
determinante para a qualidade do servico prestado é a rapidez no atendimento do
usuério, tendo em vista, principalmente, as implicacdes que o retardamento pode
ocasionar. Sendo assim a regulamentacé@o do envio de mensagem de texto por meio da
telefonia movel (SMS) deve receber atencdo especial da ANATEL, 6rgéo regulador do
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setor, pois atualmente ndo had garantia de que a mensagem enviada seja entregue
imediatamente ao destinatario, o que implicaria em graves consequéncias em seu
atendimento, segundo Neto (2008).
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Figura 2 Sistema de atendimento modelo Call Center

No ano de 2010, a Diretoria de Telematica (DTel) realizou a aquisi¢cdo de um
sistema capaz de atender aos surdos e/ou pessoas com dificuldades na fala que estejam
em situacdo de emergéncia de forma eficiente.
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Figura 3 Sistema de atendimento modelo Contact Center

O Centro de Operagfes da Policia Militar, no municipio de Séo Paulo,
atualmente opera como um grande call Center, recebendo ligagdes dos cidaddos em
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situacdo de emergéncia ou mesmo em busca de informacgdes. Os quase 11 milhdes de
habitantes do municipio, além daqueles em transito, sdo responséveis por uma media
diaria de 35 mil ligacdes que ja alcancou o pico de 71 mil chamadas em um Unico dia,
segundo dados do 6rgdo. Com o término da implantacdo do novo sistema que
viabilizara o recebimento de solicitacbes por meio de SMS, Chat e mensagens de
correio eletrénico, a expectativa € que o nimero de atendimentos do COPOM-SP
aumente em pouco tempo.

Figura 4 Centro de Operac6es da PMESP

O contingente de cidaddos surdos e/ou com dificuldade na fala que hoje encontra
algumas barreiras no percurso até o acionamento da Policia Militar passara a fazer parte
do rol de usuarios deste servigo.

Segundo Neto (2008) “mesmo com as inovagles da Gestdo Contemporénea da
Qualidade e as primeiras acBes na &area da responsabilidade social, uma parcela
significativa da sociedade estava quase que totalmente excluida desses processos, pois
as organizagOes, em especial as publicas, ndo se preocupavam com os clientes que
possuiam alguma deficiéncia fisica ou mental, pag: 16”.
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Figura 5 Simbolo Internacional de Surdez

Atualmente para acionar a Policia Militar tal publico necessita contatar a Central
de Intermediacdo da Comunicacgéo (CIC) disponibilizada, conforme determinacéo legal,
pela concessionaria Telefonica, 24 horas por dia, em todo o estado, através do nimero
142, sem qualquer tipo de cobranca. O contato com o CIC é feito através de um
Telefone Pablico com teclado especial que possibilita a comunicacdo entre usuarios
e/ou sudos e/ou com dificuldade na fala. Tal equipamento, também conhecido como
Terminal Telefonico para Surdo (TTS) ou Telecommunication Device for Deaf (TDD),
em inglés, é facilmente identificado, em locais de grande circulagdo de pessoas, com o

simbolo internacional de pessoas com necessidade especial da audicao.

A

Figura 6Simbolo Internacional de Terminal Telefonico para Surdo

Este tipo de equipamento é composto por um teclado alfanumérico para
digitacdo e uma tela para visualizacio da mensagem. E possivel a comunicacio entre
usuarios deste tipo de equipamento, e outra pessoa sem deficiéncia. Neste ultimo caso, 0
atendente do CIC realiza a transcricdo da mensagem do ouvinte para o usuario do
equipamento e, da mesma forma, transmite a mensagem do surdo e/ou pessoa com

dificuldade na fala para o ouvinte.



27

Figura 7 Terminal Telefénico para Surdo (TTS)

Em consulta ao sitio na internet da concessionaria Telefonica, o0 municipio de
Sé&o Paulo conta com 697 terminais especiais dos 3.415 equipamentos disponibilizados
no estado todo.

Embora este tipo de equipamento e servigo auxilie na comunicagdo dos surdos
e/lou pessoas com dificuldade na fala, ele ndo permite o0 acesso direto aos servicos
disponibilizados, havendo sempre a necessidade de intermediacdo. Segundo Neto
(2008), em pesquisa realizada, 90% dos surdos e/ou pessoas com dificuldade na fala
afirmou que utilizariam preferencialmente o Servico de Pequenas Mensagens (Small
Message Service — SMS) para realizar o acionamento emergencial da Policia Militar.

Ainda segundo Neto (2008) dos 58% que conhecem o SISO 68% entende que tal
servico deve ser eliminado, garantindo-se desta forma integracdo total. Do total de
entrevistados por Neto (2008) 55% afirmou ter necessitado acionar a PMESP em algum
momento. Na mesma pesquisa ndo restou duvida sobre a importancia do uso do SMS,
55% dos entrevistados declarou ser muito importante, 38% afirmou ser absolutamente
indispensavel e apenas 1% pouco importante.

Outras barreiras para o uso de TTS ¢é seu custo elevado e falta de mobilidade. A
utilizacdo de equipamento de telefonia movel para envio de mensagem de texto para o
PMESP se tornaria muito mais viavel para os surdos e pessoas com dificuldade na fala.
Os atuais equipamentos maveis de telefonia disponiveis no mercado possuem valores
bem acessiveis e, geralmente, com boa area de cobertura. No entanto, a mobilidade é a



28

varidvel mais interessante neste sistema. Ao utilizar um equipamento de telefonia mével
0 usudrio encontra-se livre para acionar a PMESP, em tese, de qualquer lugar, enquanto,
de um equipamento de telefonia fixa estaria com sua area de atuacdo bem mais restrita.

Com um universo de clientes deste porte e um volume astrondmico de ligacGes
que deve ser atendido no menor tempo possivel, 0 COPOM/SP possui um know how
incomparavel em gerenciamento dessa estrutura e suporte a resolucdo das crises
noticiadas. As ligac6es enderecadas ao numero 190 séo tratadas de maneira diferenciada
haja vista a natureza e urgéncia da grande maioria delas, tais como roubos, homicidios e
gestantes em trabalho de parto.

Uma informac&o importante a se considerar para a adogdo de acGes eficientes é
que segundo dados do censo do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE),
realizado em 2000, 14,5% da populacdo brasileira apresentava algum tipo de
deficiéncia. No Municipio de S&o Paulo foram encontrados 10,32 % de pessoas com
alguma deficiéncia, sendo 2,37% com deficiéncia auditiva.

E com vistas a atender esse publico que na PMESP se encontra atualmente em
fase de implantacdo, segundo informacdes do Centro de Suprimento e Manutengéo de
Material de Telecomunicacfes, de um sistema capaz de receber solicitacdes enviadas
atraves de mensagens de texto de telefonia mével, via chat e mensagens eletrénicas pela
internet. O SMS sem duvida serd a ferramenta mais relevante a ser utilizada para o
acionamento dos servigos emergéncias pelos cidaddos surdos e/ou deficientes na fala.

Embora as tecnologias ja estejam em um nivel de desenvolvimento elevado
capaz de proporcionar a experiéncia esperada, a PMESP ainda encontra deficiéncia na
regulamentacgéo de tais servigos na Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL),
6rgdo autbnomo do governo federal responsavel por regulamentar, outorgar e fiscalizar

0 setor, em todos 0s aspectos.

A PMESP, através do CSM/MTel, vem participando de um grande nimero de
reunides junto a ANATEL e as concessionarias de telefonia mével, além do Ministério
Publico Federal, que visa regulamentar a entrega de mensagens SMS. A intencéo é fazer
com que as operadoras se comprometam com a entrega do SMS, isso porque, segundo
Neto (2008), para o recebimento de tais mensagens no COPOM de Sdo Paulo é
fundamental que regras sejam bem definidas pelo 6rgao regulador quanto a garantia de
entrega de tais informacdes, que envolvem a telefonia mdvel e a telefonia fixa.
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Uma das deficiéncias neste tipo de servico reside justamente no fato de que até o
momento ndo ha garantia para a entrega das mensagens. Segundo Soares (2008) citado
por Neto (2008):

“A mensagem SMS é um servico store and forward, e portanto ndo é um sistema de
tempo real como uma ligacao telefénica. Além disso, ndo se pode ter certeza que a
mensagem foi ou ndo recebida com sucesso. Ao contrdrio de uma chamada
telefénica, uma mensagem SMS n&o utiliza conexdo direta. A entrega de uma
mensagem demora entre 0.5 a 2.0 segundos, mas atrasos podem ocorrer por causa
do congestionamento no sistema, pag: 85”.

Com a regulamentacdo da entrega das mensagens pela ANATEL haveria a
garantia da entrega e o nivel do atendimento prestado sem divida seria elevado. A
garantia de entrega imediata das mensagens proporcionaria uma sensacgao de seguranca
a esta parcela da sociedade que se encontra muitas vezes sem um telefone com teclado

alfa-numérico préximo ou alguém que consiga atuar como intérprete.

O servico de acionamento da PMESP por SMS estara disponibilizado
inicialmente somente para os surdos e/ou pessoas com dificuldades na fala que deverdo
estar previamente cadastrados para facilitar sua identificacdo. Além disso, o cadastro
garante que ndo haveria mau uso do servico por pessoas mal intencionadas que
poderiam se utilizar de softwares para disparar uma grande quantidade de mensagens
falsas e assim interromper o funcionamento do atendimento. As operadoras deverdo
ainda fornecer a PMESP informacdes da estacdo radiobase (ERB) utilizada para realizar
a transmissdo da mensagem. De posse desta informacdo a PMESP pode identificar a
regido onde o cidadado solicitante se encontra, o que viabilizard um deslocamento mais
celere das patrulhas policiais.

O alto nivel de desenvolvimento tecnoldgico na éarea de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo (TIC) tem sido o catalisador dos avancgos experimentados
pelas demais areas do conhecimento. No entanto, tais avancos devem resultar
obrigatoriamente em bem estar para toda a sociedade. Batistela (2008) considera que “a
oportunidade de viver depende da liberdade que se alcanga por meio de ‘tecnologias’ de
conhecer e valorizar a si mesmo (empoderamento), pag: 31”. A autora esclarece que a
tecnologia a que se refere “é a tecnologia social, traduzida por um conjunto de agdes,
instrumentos e politicas que sensibilizem a sociedade na busca de solucgdes, sobretudo
para problemas que vulnerabilizem determinadas populagdes ou segmentos da
sociedade”. por fim a autora afirma que “a razdo, enquanto atributo especifico do ser

humano, depende do conhecimento (em primeiro lugar, de si proprio) e da liberdade
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(...). Este ser que pensa e existe devera ter assegurado o direito de participacdo em todas
as instancias sociais; assim, as pessoas com deficiéncia devem viver e ndo apenas
‘sobreviver’”. A autora (2008) afirma que “o conceito de inclusdo defende o convivio
dos desiguais de maneira igualitaria e reconhece as desigualdades. (...). A igualdade
pretendida pelas pessoas com deficiéncia é a igualdade de direitos para sujeitos
desiguais, pag: 32”.

Ha que se considerar conforme afirma Balieiro (2008) que “a importancia de
refletir a respeito de qualidade de vida e de investir na ampliacdo do acesso aos bens
culturais e sociais ndo se restringe as pessoas com necessidades especiais uma vez que 0
debate e a implementacdo de politicas publicas voltadas a inclusdo vem ganhando
espago na sociedade brasileira”. Ao autor continua afirmando que “a ideia de inclusdo
social apoia-se, primordialmente, na de equiparacéo de oportunidade — estas, a serem
derivadas de processos de ajustes e modificacbes operados na sociedade e que estdo
associados a procedimentos, modificagdes e tecnologias voltadas para a habilitagédo ou
reabilitacdo do individuo, pag: 74”, e neste caso a PMESP tem empenhado suas forgas e
tratado tal missdo com a seriedade, atencéo e eficiéncia devida.



31

CONSIDERACOES FINAIS

A implementacdo de politicas publicas voltadas para a integracdo do deficiente
carece de incentivos. Olhar a sociedade como ela se apresenta para os deficientes nos
leva a conclusdo de que novas formas de integracdo devem ser propostas. Segundo
Amaral (1994) existem novos caminhos, porém demandam trabalho. A autora nos
afirma que as novas rotas séo:

“a coragem de olhar de frente para a diferenga, a deficiéncia; a possibilidade de
conviver com a dés-semelhanga; a ndo cobranca de adequacdo a moldes pré-
estabelecidos, sejam de normalizacdo, heroicidade ou vitimizagdo; a existéncia da
alternativa do deficiente ser uma pessoa comum, malgrado a especificidade das
limitacbes pela deficiéncia; o resgate da poténcia, sem que seja super ou infra
equacionada, como na onipoténcia ou impoténcia; o oferecimento de
oportunidades (e de sua fruicdo) de ter aparéncia, aprendizagem e desempenho
compativeis com as possibilidades reais; o favorecimento de acesso a maltiplas
experiéncias...(...). E portanto, e sobretudo, uma quest&o politica. Raz&o pela qual
encaro estas reflexoes como uma colocagdo ndo tanto no ambito da ‘psicologia da
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deficiéncia’, mas sim no da ‘politica da deficiéncia, pag: 15°”.
Conforme Linamara (2008)

“a construcdo da sociedade é uma tarefa para todos os cidaddos. E preciso
difundir a nocdo de cidadania social comprometendo todos os atores na
perspectiva de garantir autonomia, igualdade e solidariedade. Esta é a cidadania
ativa e interdependente que fundamenta sua acdo no sentimento de pertencer ao
grupo, viabilizando oportunidades de inclusio social. (...). E preciso eliminar as
barreiras fisicas, e este é um processo que envolve tempo e recursos financeiros;
porém, sdo as barreiras atitudinais as que causam maior impacto e exclusao
social. Para eliminar estas barreiras do preconceito e discriminacao, é necessario
informar, conscientizar e refletir sobre esta nova proposta de uma sociedade para
todos, pag: 40”.

Segundo a autora “os profissionais atuantes na questdo da deficiéncia devem ser

capacitados e atualizados nas respectivas areas do conhecimento”.

A atuacdo do Estado devera, portanto viabilizar a completa integracdo dos
cidaddos surdos e/ou com dificuldades na fala, visto que sdo titulares de direitos e
deveres para com toda a sociedade, ndo apenas com investimentos em tecnologia mas
também em mudanca de comportamento, de encarar a diferenca.
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O Estado atribuindo tratamento distinto, em casos especificos, estara sim
distribuindo justica na sociedade, e ndo 0 oposto.

Segundo Barros (2008), “o poder de despertar (...), nas liderangas comunitarias,
nos governantes e homens publicos, em todos nos, enfim, a consciéncia de que é preciso
trabalhar para a plena integracdo social daqueles que tém algum tipo de limitacdo” é
grande o0 mérito de seu trabalho e continua “é preciso criar espagos ¢ oportunidades para
que eles sejam protagonistas de sua propria histéria e possam, efetivamente, continuar
contribuindo para a felicidade e o bem-estar de seus familiares, de seus semelhantes e
de sua pétria, pag: 10”.

Segundo Linamara (2008):

“(..) o objetivo maior da reabilitacdo é garantir autonomia e independéncia
funcional as pessoas com deficiéncia, consideradas as restricbes impostas por
deficiéncias resultantes de doencas ou lesdes. Na pratica, este objetivo é atingido
mais satisfatoriamente através de uma combinacdo de medidas para superar ou
trabalhar com as deficiéncias do paciente e medidas para remover ou reduzir as
barreiras a participacdo do individuo em seu ambiente familiar e social. Os dois
resultados fundamentais da Reabilitacdo que devem ser demonstrados sdo o bem-
estar da pessoa e sua participacdo ativa na sociedade incluindo a
profissionalizacéo, pag 34 ”.

Assim a atuacdo da PMESP possui 0 mesmo foco a respeito da integragdo. Suas
acOes visam derrubar barreiras e possibilitar 0 acesso completo aos servigos a toda a
sociedade.
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