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Documento Orientador 
[bookmark: _Toc214465192]Introdução
O presente documento estabelece as orientações fundamentais para assegurar a acessibilidade no atendimento presencial, visando garantir um serviço inclusivo e adequado a todos os cidadãos, independentemente das suas características ou limitações.

[bookmark: _Toc214465193]1. Princípios Fundamentais do Atendimento Inclusivo
[bookmark: _Toc214465194]1.1 Diretrizes Gerais
· Tratar todas as pessoas com igual respeito e dignidade
· Dirigir-se sempre diretamente à pessoa com deficiência, não ao seu acompanhante
· Manter uma postura profissional e empática
· Respeitar o tempo necessário para cada atendimento
· Garantir a privacidade e confidencialidade
[bookmark: _Toc214465195]1.2 Atitude Profissional
· Demonstrar disponibilidade para ajudar
· Perguntar sempre antes de oferecer ajuda
· Evitar termos pejorativos ou infantilizantes
· Manter a calma e paciência durante todo o atendimento
· Não manifestar pena ou superproteção
[bookmark: _Toc214465196]2. Orientações Específicas por Tipo de Deficiência
[bookmark: _Toc214465197]2.1 Atendimento a Pessoas com Deficiência Visual
· Identificar-se ao iniciar o atendimento
· Descrever verbalmente o ambiente e os procedimentos
· Avisar quando se afastar ou retornar
· Ler documentos em voz alta quando solicitado
· Guiar através de instruções verbais claras
· Permitir o toque em documentos para localização de campos de assinatura, disponibilizando uma guia de assinatura.
[bookmark: _Toc214465198]2.2 Atendimento a Pessoas com Deficiência Auditiva
· Posicionar-se de frente para a pessoa
· Falar de forma clara e pausada
· Utilizar gestos naturais para complementar a comunicação 
· Manter o rosto visível (não cobrir a boca)
· Recorrer à escrita quando necessário ou a aplicações com transcrição escrita da voz
· Verificar se a mensagem foi compreendida
· Disponibilizar o intérprete de LGP quando solicitado

[bookmark: _Toc214465199]2.3 Atendimento a Pessoas com Deficiência Física
· Ajustar a altura do balcão quando possível
· Manter os instrumentos de escrita ao alcance
· Respeitar o espaço pessoal e os equipamentos de apoio
· Oferecer ajuda para manipular documentos ou objetos
· Garantir espaço adequado para movimentação
[bookmark: _Toc214465200]2.4 Atendimento a Pessoas com Deficiência Intelectual
· Utilizar linguagem simples e direta
· Dar uma instrução de cada vez
· Confirmar a compreensão das informações
· Repetir explicações quando necessário
· Manter a paciência e respeito pelo ritmo individual
[bookmark: _Toc214465201]3. Procedimentos Práticos
[bookmark: _Toc214465202]3.1 Início do Atendimento
1. Cumprimentar e identificar-se
2. Perguntar como pode ajudar
3. Identificar necessidades específicas
4. Explicar os procedimentos que serão realizados
5. Verificar se há necessidade de adaptações
[bookmark: _Toc214465203]3.2 Durante o Atendimento
1. Manter comunicação clara e constante
2. Confirmar entendimento regularmente
3. Disponibilizar recursos de acessibilidade necessários
4. Documentar adequadamente todas as solicitações
5. Respeitar o tempo necessário para decisões
[bookmark: _Toc214465204]3.3 Conclusão do Atendimento
1. Resumir os procedimentos realizados
2. Confirmar se todas as necessidades foram atendidas
3. Fornecer documentação em formato acessível
4. Informar próximos passos quando aplicável
5. Disponibilizar canais de contacto para dúvidas
[bookmark: _Toc214465205]4. Gestão de Situações Específicas
[bookmark: _Toc214465206]4.1 Em Caso de Dificuldade de Comunicação
· Manter a calma e paciência
· Solicitar apoio de colega ou intérprete se necessário
· Utilizar recursos alternativos de comunicação
· Documentar detalhadamente as necessidades identificadas
[bookmark: _Toc214465207]4.2 Em Situações de Emergência
· Conhecer o plano de evacuação adaptado
· Identificar as saídas de emergência acessíveis
· Saber utilizar equipamentos de emergência adaptados
· Manter lista atualizada de contactos de emergência
[bookmark: _Toc214465208]5. Monitorização e Feedback
[bookmark: _Toc214465209]5.1 Avaliação do Atendimento
· Solicitar feedback após o atendimento
· Registar sugestões de melhoria
· Identificar pontos críticos
· Propor adaptações quando necessário
[bookmark: _Toc214465210]5.2 Melhoria Contínua
· Participar em formações regulares
· Partilhar boas práticas com a equipa
· Atualizar conhecimentos sobre novas tecnologias de apoio;
· Contribuir para a evolução dos procedimentos
[bookmark: _Toc214465211]6. Recursos de Apoio
[bookmark: _Toc214465212]6.1 Kit de Atendimento Inclusivo
· Formulários em diversos formatos
· Lupas e outros auxiliares óticos
· Blocos de comunicação alternativa
· Guia de assinatura para pessoas cegas
[bookmark: _Toc214465213]6.2 Suporte Técnico
· Lista de contactos de intérpretes
· Acesso a equipamentos de apoio
· Protocolos de atendimento especializado
· Manuais de referência rápida
[bookmark: _Toc214465214]7. Considerações Finais
O sucesso do atendimento inclusivo depende do compromisso individual de cada colaborador em compreender e atender às necessidades específicas de cada cliente, mantendo sempre o profissionalismo e o respeito pela dignidade humana.


