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1. Introdução 

A qualidade do atendimento é um fator chave na imagem de uma organização, que tem impacto não só na fidelização dos clientes mas também na motivação e bem-estar dos funcionários. É uma área onde um pequeno investimento pode trazer um retorno significativo. 

Contudo, não basta proceder a um atendimento dito prestável e simpático. É importante perceber as características de cada cliente, de forma a proporcionar um atendimento personalizado que responda às suas expetativas e necessidades. Se um funcionário não percebe as implicações de uma deficiência, as suas tentativas de ser prestável podem ser interpretadas como sendo paternalistas e inapropriadas. 
Desta forma, todas as organizações deveriam ter em conta que a informação, formação e conhecimento que proporcionam aos seus funcionários é crucial para garantir um bom atendimento a todos os seus clientes. Um colaborador bem formado poderá ser a chave do sucesso da organização.
Este documento permite obter informação essencial no que respeita ao atendimento de clientes com deficiência visual, o que irá permitir colmatar eventuais lacunas na formação de colaboradores que estão em contacto com o público em geral. ● 

2. Considerações gerais sobre clientes com deficiência visual 

O termo mais indicado é cliente (ou eventualmente utente/munícipe) com deficiência visual, porque a pessoa entrou em contato com a sua organização como um cliente e, logo, a sua deficiência é secundária. A deficiência visual (DV) é a melhor expressão para descrever a sua condição visual porque mostra que não sabemos qual o grau de visão da pessoa à nossa frente. A maioria de pessoas com DV tem alguma visão e pretende tirar proveito dela. Para além disso, a maioria das pessoas com DV cresceram com visão plena e adquiriram a sua incapacidade na idade adulta, logo, é possível que já tenham visitado a sua organização quando possuíam um maior grau de visão.

É muito importante não se criar um estereótipo de pessoa com DV. Cada pessoa tem as suas características individuais, mais ou menos acentuadas. O que as pessoas com DV têm em comum é o problema de visão, de resto, cada um tem a sua própria maneira de ser. Consequentemente, estes clientes devem ser tratados com o profissionalismo habitual, adaptando o seu discurso à personalidade, conhecimentos e necessidades do cliente. 

As pessoas com DV têm diferentes graus de visão, mas o grau de visão não determina as suas capacidades. Não sabemos de antemão se uma pessoa que usa uma bengala branca consegue ver a nossa cara ou não. Tal como não sabemos se uma pessoa que afirma ser cega prefere receber informação escrita em braille ou noutro formato. Por outro lado, se estes clientes utilizam diversos formatos (braille, letras ampliadas, áudio, etc.) para ter acesso à informação escrita, a sua organização deveria respeitar esta diversidade e disponibilizar informação em diversos formatos.

Também é essencial mostrar o respeito pela autonomia: não devem impedir os clientes de realizar o que sabem e conseguem fazer sozinhos. Caso contrário, podem considerar o seu comportamento paternalista, o que prejudicará a imagem do serviço prestado. 

Por outro lado, uma pessoa com DV pode ter dificuldade em circular num espaço que não conhece e pode precisar do seu apoio como guia para chegar à saída, ao elevador ou a outro ponto dentro do vosso estabelecimento.

É pouco provável que a pessoa queira fazer da deficiência visual um tema de conversa. A pessoa à sua frente é um cliente que pretende um serviço ou tem uma reclamação a fazer, e normalmente a sua opinião e preferências não são determinadas pela ausência de visão. ●  

3. Por que razão uma organização deve preocupar-se com o atendimento dos clientes com deficiência visual?

Uma das razões é a quantidade de pessoas que tem dificuldade em ler a sinalética, os horários ou outras informações escritas que a sua organização disponibiliza. Outra será o número de pessoas que poderá não conseguir orientar-se e circular em segurança dentro do seu estabelecimento. No Censos 2011, 920 mil pessoas indicaram que têm muita dificuldade em executar tarefas visuais mesmo usando os óculos ou lentes. De facto, nem todas seriam consideradas pessoas com DV pelo sistema de saúde mas é razoável afirmar que há centenas de milhares de portugueses com deficiência visual e milhões de potenciais turistas. 

Atualmente, encontramo-nos numa era de bens e serviços e são inúmeras as empresas no setor terciário, eventualmente inúmeras na área onde a sua organização está inserida. Assim sendo, existe cada vez mais a necessidade de uma organização se distinguir pela originalidade, inovação, cuidado, sensibilidade, responsabilidade social e outras características que vão determinar o seu sucesso. 

O atendimento ao cliente é, sem dúvida, uma das áreas mais importantes a este nível. Muitos serviços dependem, direta ou indiretamente, da interação pessoal entre clientes e colaboradores e a natureza destas interações influencia fortemente a perceção dos clientes relativamente à qualidade dos serviços. 

Infelizmente o público em geral, e eventualmente os seus colaboradores, conhece mal a realidade das pessoas com DV. Por exemplo, pensa que elas vêem tudo preto e lêem Braille obrigatoriamente, quando já vimos que não é verdade. Ou pensa que não se pode utilizar a expressão “estou a ver” na sua frente quando de facto pode usar esta expressão e outras semelhantes com naturalidade no atendimento das pessoas com DV. ●
4. Adaptações ao seu modelo de atendimento 

É muito provável que o modelo de atendimento usado na sua organização seja indicado para o atendimento dos clientes com deficiência visual. Simplesmente haverá momentos em que uma pequena adaptação será necessária. Por exemplo, quando o funcionário usa um gesto para chamar a atenção de um cliente ou indicar um local, não será suficiente para comunicar com uma pessoa com DV. Também perante a mesma pessoa não se pode usar expressões como “aqui” ou “ali” sem especificar o local (segunda porta do lado esquerdo, no fundo da cama, no canto superior direito, etc.). E naturalmente não basta indicar com um X onde se deve assinar um documento, mas antes perguntar ao cliente qual a melhor maneira de indicar o local, uma vez que existem diversas soluções simples para esta tarefa.

Os colaboradores devem encarar os clientes com DV como qualquer outro e seguir os mesmos procedimentos em relação à aparência, tom de voz, expressão corporal, etc. Aspetos do atendimento tais como a postura e o contato visual são transmitidos naturalmente pela voz, e desvios do comportamento habitual serão percetíveis ao cliente com deficiência visual. Por outro lado, os seus colaboradores devem oferecer as mesmas opções a todos os clientes e não partir do princípio que um cliente com DV não estará interessado num quarto com “vista mar”, nem preocupado com a cor de uma peça de roupa.

É natural que a voz passe a ser o fator determinante no atendimento de uma pessoa com DV, uma vez que esta terá pouco acesso à expressão corporal e facial do funcionário. 

Regra geral: será necessário falar com mais rigor – se aponta para a esquerda ao mesmo tempo que diz direita, a pessoa com visão plena vai perceber qual a direção a seguir, enquanto o cliente com deficiência visual provavelmente irá pelo lado direito. Contudo, é importante manter a naturalidade do discurso e utilizar expressões como “estou a ver” e “não vi o senhor sair”. A procura de alternativas para este tipo de expressões revelará o desconforto que o funcionário está a sentir e terá um impacto negativo na perceção da qualidade do serviço.       

No entanto, as pessoas em contato direto com o público não podem garantir a prestação de um serviço de qualidade sem o apoio dos restantes serviços da organização. É essencial que o sistema ofereça a flexibilidade necessária para responder às necessidades de uma pessoa com deficiência visual. Por exemplo, o departamento de relações públicas ou comunicação deve assegurar a disponibilização de informação em diversos formatos, e um rececionista deve ter a possibilidade de acompanhar o cliente a outros pontos do estabelecimento. Caso contrário, um funcionário capaz e sensível seria impedido de fornecer um serviço de qualidade.

A médio prazo a questão da deficiência, ou melhor a questão da diversidade entre os clientes, pode ser inserida na formação de base dos seus funcionários. Ou seja, quando o formador de atendimento apresenta um procedimento na formação de base deve apresentar também as adaptações necessárias quando o cliente não vê ou não ouve ou quando o cliente tem uma deficiência motora. Assim, os clientes com necessidades especiais não são encarados como uma classe à parte mas apenas como mais um exemplo do leque de clientes que a organização tem e pretende manter. Contudo, a curto prazo poderá ser útil organizar uma ação que analise as adaptações necessárias para determinado grupo ou grupos de clientes.●    

5. Boas práticas no atendimento a clientes com deficiência visual

De seguida, são descritos alguns aspetos gerais que deverão ser tidos em conta no atendimento a pessoas com DV, independentemente da sua função ou área de atuação da sua empresa:
· Em locais desconhecidos, é provável que a pessoa com deficiência visual necessite de orientação. Por vezes uma indicação verbal será suficiente e outras vezes um funcionário deverá servir de guia.
· Em qualquer dos casos, o funcionário deve perguntar ao cliente se precisa de ajuda e como prefere ser ajudado/guiado.
· Um cão-guia não se orienta em espaços que não conhece, pelo que o funcionário deve fazer as mesmas perguntas ao cliente com cão-guia. Por outro lado, deve ignorar o cão porque este está a trabalhar e não deve ser distraído.
· Quando guiadas, a maioria das pessoas com DV vão segurar no seu braço e o movimento do seu corpo dar-lhes-á a orientação de que precisam. Empurrar o cliente à sua frente, puxá-lo pela bengala ou abraçá-lo é inapropriado. 
· Na função de guia, deve caminhar a uma velocidade que seja confortável para o cliente, e lembre-se que vai encontrar pessoas que caminham a um passo muito lento e outras que caminham a uma velocidade mais rápida. 
· Sempre que o cliente necessitar de tomar alguma decisão, deverá aguardar com tolerância. 

· Quando estiver a efetuar um atendimento a uma pessoa com deficiência visual, mesmo que esteja acompanhada de alguém sem deficiência, deverá dirigir-se diretamente ao cliente e nunca ao acompanhante.

· Cada vez que inicia um diálogo com um cliente com DV deve identificar-se. 

· Caso pretenda ausentar-se, deve anunciar essa intenção e indicar o tempo que vai demorar. Desta forma, evita situações desconfortáveis como deixar o cliente a falar sozinho.

· Deve manter o contacto visual. O contacto visual constitui uma das principais formas de mostrar interesse e atenção e a pessoa com DV será também sensível a esse fator. Por outro lado, os outros clientes estarão a observar o seu comportamento.  

· Deverá concentrar-se naturalmente no cliente durante a interação e não efetuar outras ações durante o atendimento, tais como, arrumar papéis, preencher formulários ou dirigir-se a outras pessoas.

· Não é necessário aumentar o tom de voz nem falar mais devagar do que o habitual. 

· Manifestações de afirmação/negação devem ser pronunciadas oralmente e nunca transmitidas apenas por um gesto.

· Em contato com pessoas com deficiência visual não existem palavras tabus. As palavras ver e olhar devem ser usadas com naturalidade e uma tentativa de substituir estas palavras pode ser constrangedora para ambos.

· Normalmente não será indicado fazer da DV um tema de conversa com os clientes.

· Deverá evitar expressões como “maravilhoso”, “extraordinário”, quando vir o cliente a executar uma tarefa simples que o funcionário nunca imaginou fazer sem visão.

· Quando der alguma indicação de orientação, utilize expressões precisas: à sua direita, à sua esquerda, a segunda porta no lado direito do corredor, em cima da mesa-de-cabeceira ao lado do telefone. Termos como “aqui” ou “ali” não lhe servem de referência.

· Quando um cliente com deficiência visual pretende sentar-se pode precisar de ajuda para encontrar um lugar vazio, mas não para o ato de se sentar. Ao servir de guia, coloque a sua própria mão (do braço com que está a guiá-lo) nas costas da cadeira, o que é suficiente para indicar a posição da cadeira (e não altere a posição da cadeira numa tentativa de ser cordial). Contudo, se a cadeira for giratória ou reclinável, se tiver costas muito baixas ou outra anomalia, o guia deve informar o cliente antecipadamente. 
·  Em situações de pagamento, a conta deverá ser lida em voz alta e entregue sempre uma cópia ao cliente. 

· Caso seja necessária privacidade acrescida, as tarefas deverão ser realizadas num gabinete.
· Se existir uma máquina de multibanco nas instalações, deverá indicar o local.

· Não existem quaisquer dificuldades em efetuar pagamentos em dinheiro (moedas e notas). Contudo, pagamentos por cartão multibanco ou crédito implicam seguir as indicações e pode ser necessário informar qual o momento certo para carregar na tecla verde ou inserir o PIN.

· Em todas as operações com multibanco, deverá assegurar-se que a pessoa tem total privacidade no momento de digitar o código secreto. 

· Após a transação deverá colocar quaisquer trocos ou cartões na mão da pessoa com deficiência visual e dar tempo para que organize o seu dinheiro e/ou documentos. ● 

6. Boas práticas no atendimento a clientes com deficiência visual – Casos específicos
Como complemento aos aspetos gerais já enunciados, seguem indicações específicas tendo em conta o tipo de área de atuação da sua empresa.

6.1. Restauração

· Em primeiro lugar, deverá perguntar se o cliente tem preferência de lugar (pode preferir uma mesa onde a luz está mais forte ou mais fraca).
· Para além disso, ao escolher um lugar para o cliente com cão-guia deverá verificar se há espaço suficiente para o cão se deitar, sem incomodar os funcionários e outros clientes.
· Quando há várias pessoas à mesa, tente conhecer (ou pedir) o nome do cliente com deficiência visual. Facilitará a interação com ele durante a prestação do serviço porque não vai ser possível estabelecer contato através do olhar.
· Se no seu restaurante a prática for informar os clientes de quais os pratos disponíveis, naturalmente deve-se seguir esta prática com os clientes com deficiência visual. 

· Se a prática for entregar a ementa aos clientes, deve-se oferecer para ler a ementa em voz alta: primeiro as categorias e depois as categorias que o cliente indica. Se disponibilizarem uma versão da ementa em Braille, deve-se informar o cliente que esta existe e se o mesmo não se mostrar interessado (pode não saber Braille), seguem o procedimento anterior.

· Se no seu restaurante a prática for servir a comida já no prato, deve-se informar o cliente que pretende pôr o prato à frente dele. Depois deve-se descrever a organização da comida no prato. 

· Se no seu restaurante a prática for servir a comida numa travessa e os clientes é que transferem a comida para o seu prato, deve-se oferecer para servir o prato do cliente com DV. (Não compete aos restantes clientes da mesa servi-lo) Depois deve-se descrever a organização da comida no prato.

· Se no seu restaurante a prática for transferir a comida de uma travessa ao prato do cliente, deve-se avisar o cliente com deficiência visual que pretende executar esta tarefa. Depois deve-se descrever a organização da comida no prato. 

· Quanto à organização da comida no prato, uma opção é pensar no prato como se fosse um relógio e descrever a localização da comida segundo as horas, por exemplo, o feijão está nas 12 horas (a zona do prato mais afastada do cliente). Carne ou outras comidas que o cliente necessita de cortar devem ficar às 6 horas. 

· Pode usar igualmente os ponteiros do relógio para explicar a posição de objetos na mesa. 

· É importante voltar à mesa com mais regularidade do que normal porque um cliente com DV pode ter dificuldade em localizar e chamar com um gesto um empregado que está a circular no restaurante.

· Durante a refeição, antes de encher o copo do cliente, avise que o vai fazer. Assim o cliente não corre o risco de entornar um copo cheio que julgava estar meio vazio. 

· Caso seja solicitado, um funcionário deverá acompanhar o cliente à porta do WC e acompanhá-lo novamente à mesa.

· Caso o cliente com DV vá pagar a conta da respetiva mesa, o empregado deverá oferecer-se para ler todos os itens e dizer o valor total discretamente. O cliente recebe uma cópia da conta, que deverá ser colocada na sua mão. ●
6.2. Hotelaria:
· Quando um funcionário reconhece que um cliente tem deficiência visual deve identificar-se, indicando o seu nome e função. 

· Se o cliente for acompanhado por um guia, o funcionário fala com o cliente e não com o guia. 

· Se o cliente for acompanhado por um cão-guia, o funcionário não deverá distrair o cão (que está a trabalhar) com palavras ou festas.

· Se a pessoa com deficiência visual faz parte de um grupo, o funcionário fala com quem se apresentar como líder do grupo.

· O cliente escolhe o tipo de quarto que prefere (Não é atribuído um quarto acessível).

· Os documentos, cartões etc. deverão ser colocados na mão da pessoa e não no balcão.

· Os impressos/registos deverão ser lidos em voz alta ou deverá ser fornecida uma versão num formato alternativo, como por exemplo, Braille, ampliado ou áudio, dependendo da preferência do cliente e dos meios disponíveis. 

· Quando for necessário assinar algum documento, pergunte ao cliente se ele necessita de algum auxílio. Alguns clientes irão pedir para colocar uma régua ou o BI junto ao local onde se deve assinar. Outros terão um cartão com uma ranhura para colocar por cima do espaço para a assinatura. E outros ainda esticarão a sua mão e pedirão para colocar o indicador (do cliente) junto ao início do espaço para a assinatura.

· No primeiro dia deverá acompanhar o cliente da receção até ao quarto, indicando o caminho que estão a seguir.

· Deverá igualmente oferecer uma descrição do quarto e dos equipamentos. Se o cliente aceitar, descrever a localização do mobiliário, interruptores, tomadas e data portas, comandos do ar condicionado, etc. Aquando a descrição, informar o cliente que a descrição está a ser feita da esquerda para a direita, ou vice-versa.

· Deverá demonstrar como funcionam os equipamentos (cofre, TV, máquina de café, etc.), as janelas e os estores, e indicar quais são os equipamentos e produtos disponíveis na casa de banho (os comandos do duche, o fio de alarme, o champô, etc.).

· No quarto, deverá informar o cliente onde se encontra o telefone e qual o número da receção, para o caso de necessitar de alguma informação ou ajuda. 

· Deverá questionar o cliente se este tem alguma necessidade especial relativamente ao restaurante (prato com rebordo, comida cortada, etc.). 

· Deverá oferecer-se para mostrar a localização da saída de emergência mais perto do quarto.

· Deverá aproveitar a oportunidade para enumerar as boas práticas em caso de incêndio.

· Em locais desconhecidos, a pessoa com deficiência visual necessita sempre de orientação, sobretudo para localizar a porta por onde deseja entrar.

· Ao guiar uma pessoa com deficiência visual, basta deixá-la segurar o seu braço e o movimento do seu corpo dar-lhe-á a orientação que precisa. ● 

6.3. Comércio/Serviços
· Num estabelecimento comercial, para que a pessoa com DV possa adquirir informação acerca dos produtos disponíveis, um funcionário deverá disponibilizar-se para acompanhar o cliente pela loja. Os produtos e as secções deverão ser descritos pelo funcionário.

· O cliente deverá ser informado das ofertas promocionais e das novidades.

· Quando o cliente é acompanhado por um funcionário, este deverá ler os rótulos e os preços em voz alta. 

· A sinalética a indicar as secções deverá estar bem visível e oferecer um bom contraste cromático.

· Para facilitar a leitura dos rótulos e preços por clientes com baixa visão, devem ser impressos em formato ampliado.

· Para publicitar produtos e ofertas promocionais, deverá recorrer-se ao contraste cromático e a linguagem simples e clara. 

· Deverá ser criada uma área logo a seguir à entrada, onde os clientes saberão que podem encontrar um funcionário. 

· Quando o cliente se aproximar do balcão de atendimento deverá questioná-lo se necessita de ajuda. 

· Se existir um sistema de senhas, deverá certificar-se que a pessoa sabe qual é o seu número. Contudo, a sua organização pode optar por dar prioridade aos clientes com mobilidade reduzida, onde se incluem aqueles com DV, ultrapassando assim as barreiras que um sistema de senhas cria.

· Sempre que possível, dirija-se à pessoa com DV pelo seu próprio nome quando chegar a sua vez, e evite expressões como “o próximo”. 

· Deverá auxiliar o cliente a organizar as suas compras e assegurar-se que leva tudo o que lhe pertence.  

· Depois de concluída a tarefa, o funcionário deverá acompanhar o cliente até à saída da loja e verificar se sai em segurança. ●
6.4. Serviços de Saúde

· Deverá identificar-se sempre que falar com o doente.

· Deverá explicar o que vai fazer, antes de o fazer.

· Não deve subvalorizar as capacidades do doente.

· Fornecer ao doente as mesmas informações que daria a um doente normo-visual.

· Se o doente estiver numa cadeira de rodas, pôr uma mão no respetivo ombro antes de virar, e descer rampas com cuidado.

· Deverá lembrar-se que os doentes com deficiência visual não são todos iguais.

· Quando o doente for internado deverá solicitar informação relativa à iluminação do espaço.

· Quando o doente for internado deverá verificar se o doente tem alguma maneira de ocupar o tempo.

· Quando o doente for internado deverá descrever o ambiente e informar o doente de qualquer alteração. 

· Deverá verificar/ confirmar se o doente consegue identificar os medicamentos e a posologia. 

· Ao realizar um exame médico deverá fornecer instruções verbais e avisar imediatamente antes de tocar no doente, explicando quais os procedimentos que irá seguir. 

· Sempre que fornecer ao doente com deficiência visual um documento ou prescrição médica, deverá colocá-lo na sua mão e explicar concretamente do que se trata.

· Sempre que possível, quando se tratar de doentes com baixa visão imprima uma versão ampliada do documento ou utilize outro recurso solicitado pelo doente.

· Deverá dar informações claras ao doente e certificar-se que compreendeu toda a informação. ●
7. Legislação relevante
Lei nº33/2008, de 22 de julho, estabelece o regime de promoção e de garantia de acesso à informação, pelas pessoas com deficiências e incapacidades visuais, das características dos produtos disponibilizados nos estabelecimentos de comércio misto. Prevê a disponibilização de um serviço de acompanhamento personalizado para estes clientes; a impressão em braille de uma etiqueta por produto no ato de compra; e a opção da etiquetagem em braille no caso de vendas on-line realizadas pelas empresas abrangidas pela lei. 

Decreto-Lei n.º 74/2007, de 27 de março, garante às pessoas com deficiência o direito a fazer-se acompanhar por cães de assistência (uma categoria que inclui cães-guia) no acesso a locais, transportes e estabelecimentos de acesso público. 

Decreto-Lei n.º 135/99 de 22 de abril, prevê que deve ser dada prioridade ao atendimento dos idosos, doentes, grávidas, pessoas com deficiência ou acompanhadas de crianças de colo e outros casos específicos com necessidades de atendimento prioritário nos serviços da administração pública.

Regulamento (CE) N.º 1107/2006 do Parlamento Europeu e do Conselho de 5 de Julho de 2006, estabelece os direitos das pessoas com deficiência e das pessoas com mobilidade reduzida no transporte aéreo, garantindo o próprio acesso e a assistência adequada às suas necessidades sem custos adicionais. ●
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