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RESUMO

Com a evolucdo tecnologica, o sistema bancario transformou-se, permitindo que muitos
servigos sejam oferecidos de forma autdnoma através dos ATMs. No entanto, em Mogambique
esses equipamentos ndo sdo devidamente implementados e configurados para serem acessiveis

a pessoas com deficiéncia visual, 0 que motivou esta pesquisa.

O estudo consiste em uma analise qualitativa que busca identificar e avaliar os obstaculos
enfrentados por Pessoas com Deficiéncia Visual ao utilizar os ATMs, propondo solucdes

inclusivas que eliminem as barreiras existentes.

Para entender melhor a situacdo, foram realizadas diversas actividades, incluindo testes
praticos em ATMs de diferentes bancos, entrevistas com profissionais de acessibilidade e
deficiéncia, a aplicacdo de questionarios e a observagdo directa de Pessoas Com Deficiéncia
Visual durante o uso do equipamento. De igual modo a revisdo bibliografica também foi

essencial para fundamentar as analises.

Os dados coletados possibilitaram a formulacdo de ac¢des baseadas no Modelo da Teoria de
Mudangca, sugerindo adequacdes nas esferas legislativa, tecnoldgica e arquitectonica. Essas
accOes visam mitigar as dificuldades actuais na utilizagdo dos ATMs e promover um ambiente

mais inclusivo.

Além disso, foram identificadas entidades governamentais responsaveis pela implementacao
dessas mudancas, com foco na promoc¢do do Desenho Universal e nas directrizes do Modelo

Social de Deficiéncia.

O objectivo é garantir que todos os cidaddos tenham acesso equitativo aos servicos bancarios,

alinhando-se aos compromissos internacionais assumidos por Mocambique na Agenda 2030.

Palavras-chave: Acessibilidade, Automated Teller Machine (ATMs), Deficiéncia visual,

Desenho Universal
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ABSTRACT

With technological development, the banking system has changed, allowing many services to
be offered autonomously through ATMs. However, in Mozambique this equipment is not
properly implemented and configured to be accessible to visually impaired people, which is

what prompted this research.

The study consists of a qualitative analysis that seeks to identify and evaluate the obstacles faced
by visually impaired people when using ATMs, proposing inclusive solutions that eliminate

existing barriers.

In order to better understand the situation, various activities were carried out, including practical
tests at ATMs in different banks, interviews with accessibility and disability professionals, the
application of questionnaires and direct observation of visually impaired people using the

equipment. A literature review was also essential to support the analysis.

The data collected made it possible to formulate actions based on the Theory of Change Model,
suggesting adjustments in the legislative, technological and architectural spheres. These actions
aim to mitigate the current difficulties in using ATMs and promote a more inclusive

environment.

In addition, government organisations responsible for implementing these changes were
identified, with a focus on promoting Universal Design and the guidelines of the Social Model
of Disability.

The aim is to ensure that all citizens have equitable access to banking services, in line with the

international commitments made by Mozambique in the 2030 Agenda.

Keywords: Accessibility, Automated Teller Machine (ATMs), Visual Impairment, Universal
Design
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GLOSSARIO

Acessibilidade - E uma condicdo prévia para que as pessoas com deficiéncia vivam de forma
independente e participem de maneira plena e igualitaria na sociedade e gozem sem restri¢des
de todos os seus direitos humanos e liberdades fundamentais em igualdade de oportunidades

com os demais (Associacdo dos Cegos e Ambliopes de Mocambique, 2021).

Adaptacdo razoavel de acordo com o artigo 2 da CIDPD designa a modificacdo e ajustes
necessarios e apropriados que ndo imponham uma carga desproporcionada ou indevida, sempre
que necessario num determinado caso, para garantir que as pessoas com incapacidades gozam
ou exercem, em condi¢Oes de igualdade com as demais, de todos os direitos humanos e

liberdades fundamentais.

Barreiras — Considera-se qualquer entrave, obstaculo, atitude ou comportamento que limite
ou impeca a participacao social da pessoa, bem como o0 gozo, a fruicdo e o exercicio de seus
direitos a acessibilidade, a liberdade de movimento e de expressdo, a comunicagdo, ao acesso
a informacdo, a compreensdo, a circulacdo com seguranca, entre outros, classificadas em
urbanisticas, arquitectnicas, transportes, nas comunicacdes e na informacdo, atitudinais e

tecnoldgicas.

Braille — E um sistema criado pelo francés Louis Braille e oficializado em 1852, formado por
letras, nimeros, simbolos, pontuagdes e outros sinais em relevo que permitem que através do

tacto pessoas com visdo comprometida tenham acesso a leitura e a escrita.

Cartdo bancéario é um instrumento de pagamento, geralmente sob forma de um cartdo de
plastico, que é disponibilizado pela entidade emissora ao titular que o solicita para que este,
através de uma rede de telecomunicagdes e com base na conta a que o cartdo esta associado,
possa adquirir bens ou servicos, efectuar pagamentos, proceder ao levantamento de notas ou
realizar outras operagfes que se enquadrem dentro do tipo a que o cartdo esta adstrito ou as
suas caracteristicas. (Associacdo Mocambicana de Bancos, 2022).

Deficiéncia — No contexto de inclusdo refere-se a insuficiéncia do desenvolvimento ou do
funcionamento de um 6rgédo, de um sistema, ou do organismo na sua totalidade. (Manuila,
Manuila, & Lewalle, 1999) . Mais ainda é considerado como qualquer reducdo ou perda de
capacidade normal para um ser humano resultante de um impedimento (Estratégia da Pessoa

Portadora de Deficiéncia na Fungdo Publica, 2009).
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Deficiéncias associadas - E o conjunto de duas ou mais incapacidades ou diminuicdes de

ordem fisica, psiquica ou sensorial (Jimenez, et al., 1997).

Deficiéncia Visual - E considerada por Coimbra (1998) como sendo a incapacidade parcial
(ambliopia) ou quase total ou total (cegueira) para a percepcao da luz devido a uma lesdo no
sistema visual. E igualmente definida como sendo a perda ou diminuicdo grave e irreversivel
da funcéo visual que néo é corrigivel com lentes ou cirurgia e que interfere com as tarefas do
dia-a-dia (Wikipedia, 2022).

Desorganizagéo Social — De acordo com Robert Merton (1966 como citado em Carvalho et
al.,2016) sdo inadequacdes ou deficiéncias de estatutos e papéis inter-relacionados hum sistema
social, de tal sorte que os propositos colectivos e 0s objectivos individuais dos seus membros

séo realizados em menor grau do que seriam num sistema alternativo aplicavel.

Eugénia — E um tipo de politica cujo termo foi criado em 1883 por Francis Galton, 1822-1911,
que significa "bem nascido" e o definiu como sendo o estudo dos agentes sob o controle social
que podem melhorar ou empobrecer as qualidades raciais das futuras geracdes seja fisica ou
mentalmente na tentativa de controlar a genética da sociedade, seja de forma individual ou em
grupo. (Wikipedia, 2020).

Exclusdo Social — Segundo Campos et al.(2003 citado em Carvalho et al.,2016) representa a
fase extrema do processo de marginalizacdo social a que individuos e grupos sociais estdo

sujeitos, com sucessivas rupturas na relacdo do individuo com a sociedade.

Handicap — E a desvantagem que alguém pode ter, resultante de um impedimento ou
deficiéncia, que o limita no cumprimento das tarefas consideradas normais para o ser humano

da sua idade, sexo, situacdo social ou cultural. (Coimbra, 1998).

Hardware — Conjunto de componentes fisicos usados pelos utilizadores e que concorrem para

0 processamento e disponibilizagdo de informagéo.
Inclusdo — Modificagdo da sociedade para torna-la capaz de acolher todas as pessoas.

Pessoas com deficiéncia - as pessoas com incapacidades duradouras fisicas, mentais,

intelectuais ou sensoriais cuja interagdo com diversas barreiras pode impedir a sua participacdo

Xiv



plena e efetiva na sociedade em condi¢des de igualdade com as demais pessoas; (Parlamento

Europeu, Conselho da Unido Europeia, 2019).

PIN - Nos termos da alinea €) do artigo 3, do Codigo de Conduta da AMB é o codigo de
Identificacdo Pessoal que a Instituicdo de Credito atribui ao titular de cartdo, numa base
estritamente confidencial, para ser usado pelo cliente no levantamento de numerério e acesso

a outros servicos a partir das ATMs.

Tecnologia — Conjunto de técnicas relacionadas com a natureza dos componentes dos
diferentes 6rgdos de um computador e dos seus periféricos. (Pierre, 1984). Para o presente
estudo pode igualmente ser considerado Tecnologia os equipamentos de TA, tais como
teclados, mouses alternativos, softwares de leitura, ampliadores de texto, browsers em braille,

entre outros.

Software de aplicagdo — Conjunto de programas necessarios para a resolu¢do de um dado
problema por um computador. Estes programas podem ser padronizados e concebidos para
uma aplicacdo comum a diversos utilizadores, podendo ser aplicados tal como sao fornecidos
ou mediante adaptacbes minuciosas e /ou podem ser especificos quando sdo escritos
especialmente para uma aplicacdo precisa e Unica (Pierre, 1984).
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1. INTRODUCAO
Este capitulo apresenta varios aspectos de base relevantes para a realizagdo do estudo. Dai

que para além da contextualizacdo do objecto de investigacdo, nele estd apresentado o
problema, seguido da motivacao, importancia e contribuicdo do estudo, assim como a sua
delimitacdo. Apresenta ainda, os objectivos gerais e especificos bem como a questdes de

pesquisa e a forma como esté estruturado.

1.1 Contextualizacéo

Nos dias que correm verifica-se uma galopante evolugédo das Tecnologias de Informagéo
e Comunicacdo (7IC'’s), fazendo com que ganhem cada vez mais presenca em varias
esferas da sociedade. Esta inegavel evolucdo faz com que Vvarias instituicGes encontrem
nelas um aliado estratégico chegando até a condicionar o seu funcionamento na medida
em que 0s servicos e sistemas implementados e disponibilizados ao publico sdo baseados
e suportados por ela.

Em Mocambique, o sector financeiro ndo fugiu a esta tendéncia, modernizando 0s seus
servigos com recursos tecnologicos para melhorar e facilitar aos seus clientes 0 acesso aos

servicos bancérios, com destaque aos ATMs por parte dos seus clientes.

Sucede porém, que ao modernizarem com a adopg¢do das tecnologias ignoraram por
completo as necessidades das pessoas com deficiéncia visual gerando assim a exclusdo
deste grupo de cidaddos na utilizacdo destes equipamentos, violando de forma grosseira
os direitos humanos basicos para a dignidade humana plasmados no nimero 2, do artigo
21 da carta dos direitos humanos que alerta ao facto de todo o ser humano ter igual direito

de acesso ao servigo publico do seu pais.

Neste contexto e ciente da ocorréncia destas violacdes, a Organizacdo das Nagdes Unidas
(ONU) percebendo e reconhecendo a necessidade do reforco das questdes para a
observéancia dos direitos e liberdades fundamentais da pessoa com deficiéncia, tem ao
longo de varios anos, discutido as mais diversas formas de inclusdo e proteccdo dos
direitos das pessoas com deficiéncia, tendo culminado com a aprovacdo da Convencao

Internacional sobre os direitos das Pessoas com Deficiéncia (CIDPD).

Por conseguinte, Mocambique ractificou-a atraves da Resolugdo n°® 29/2010, de 31 de
Dezembro, de onde a acessibilidade, a ndo-discriminagéo, a incluséo na sociedade, a

aceitacdo de pessoas com deficiéncia como parte da diversidade humana e da humanidade,



a igualdade de oportunidades, o respeito pela dignidade inerente a autonomia individual
incluindo a liberdade de tomar decis@es, e independéncia pessoal, constitui alguns dos
principio orientadores que objectivam e concorrem a promogdo de vérios direitos da

pessoa com deficiéncia.

Ora, voltando aos servicos financeiros acontece que na forma tradicional para realizar
transacdes comerciais os individuos precisam de um meio de troca e 0 mais comum € a
utilizacdo de dinheiro fisico que com o advento da tecnologia este € retirado na maioria dos
casos em Automated Teller Machine (ATMs).

Sucede porém que a maioria destas maquinas ndo esta ajustada para atender e garantir a
acessibilidade, nos termos enunciados no Regulamento de Construcdo e Manutengdo dos
dispositivos Técnicos de acessibilidade, Circulacdo e Utilizacdo dos Sistemas de Servigos
e Lugares Publicos a Pessoa com Deficiéncia Fisica ou de Mobilidade Condicionada,
aprovada através do Decreto n° 53/2008, de 30/12, conjugado com o facto de Mogambique
ter ractificado a Convencéo Internacional sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia
(CIDPD) havendo apesar de ndo existirem sancGes para os estados que a violem, a

necessidade do seu cumprimento.

Importa referenciar que de acordo com os resultados do IV Recenseamento Geral da
Populacdo e Habitacdo, realizado em 2017 e divulgados pelo Instituto Nacional de
Estatistica (INE) a 29 de Abril de 2019, apontam para um aumento do n° de casos nos
altimos 10 anos (2007-2017) saindo de 947.942 para 1.455.240, o que indica que do
universo de 27.909.798 habitantes, 7.8% possuem impedimentos de natureza fisica, mental

ou sensorial.

Para o presente trabalho a incidéncia sera para a Pessoa com Deficiéncia Visual (PDV),
pese embora em termos relativos tenha registado uma reducdo de 2%, o nimero de casos
aumentou de 44.569 para mais de 58.021 individuos que necessitam de ajustes tecnoldgicos

para manusear 0os ATMs.



1.2 Problema

Com a crescente digitalizacdo dos servicos bancarios, os Automated Teller Machines (ATMs)
ou Caixa Electrénico tornaram-se uma ferramenta essencial para a realizacéo de transacoes
financeiras. No entanto, em Mocambique, estima-se que dos cerca de 1.742 ATMs
disponibilizados pelos 14 bancos comerciais que operam em Mocambique, nenhum é

acessivel para Pessoas com Deficiéncia Visual (PDV).

Segundo o Instituto Nacional de Estatistica (INE, 2019), existem mais de 58.021 pessoas com
deficiéncia visual em Mocambique, muitas das quais enfrentam barreiras significativas no

acesso a servicos bancarios basicos devido a inacessibilidade dos ATMs.

Essa situacdo para além de violar os principios da Convencao Internacional sobre os Direitos
das Pessoas com Deficiéncia (CIDPD), ractificada por Mogambique, e o estabelecido no
Regulamento de Construcdo e Manutencdo dos Dispositivos Técnicos de Acessibilidade,
Circulacdo e Utilizacdo dos Sistemas de Servicos e Lugares Publicos a Pessoa Portadora de
Deficiéncia Fisica ou de Mobilidade Condicionada promove a exclusdo financeira e social
das PDV.

Esta inacessibilidade é em grande medida caracterizada pela falta de configuracdo adequada
de sistemas de audio para as necessarias instrucdes sonoras, pela auséncia da grafia em Braille
em seus componentes, o que impede que PDV utilizem de forma autonoma forcando-as a
depender de terceiros para realizar transacGes bancarias o que para além de limitar sua
autonomia e independéncia compromete sua privacidade e seguranca na medida em que séo
obrigadas a compartilhar informacdes sensiveis, como o PIN e o Cartdo Bancario expondo-

as a riscos de fraude e violacdo de privacidade.



1.3 Motivacgao

Socialmente as pessoas tém necessidade de manusear o dinheiro fisico e infelizmente um dos
meios usados para a sua obtencdo, é retirando-o dos Automated Teller Machine (ATMs).
Porém, sucede que grande parte destes equipamentos ndo permite que Pessoas com
Deficiéncia Visual os acedam de forma autdbnoma para realizarem as operacdes neles

disponibilizados.

A nivel pessoal e imbuida pelo espirito de solidariedade, a escolha fundamenta-se pela
necessidade de prestar algum apoio as pessoas com necessidades especiais com algo que possa
minimizar o seu sofrimento suprindo as lacunas e barreiras a que sdo impostas com a
precaridade na acessibilidade das maquinas por um lado e por outro lado dar um contributo ao
Governo na sua meta rumo aos Objectivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) através da

reducdo das desigualdades enunciada no seu 10° Objectivo, da agenda 2030.

Relacionado com o curso a pretenséo surge como resultado do entendimento dos objectivos e
decurso das cadeiras que compdem o Curso de Mestrado em Engenharia de Software com
destaque as cadeiras de TIC’s para o desenvolvimento construindo um mundo melhor e de
Desenho Universal de Sistemas Interativos em que foi possivel aferir a exclusdo a que esta

categoria de pessoas continua sujeita.

1.4 Importancia e contribuicdo do estudo

A sua realizacdo reveste-se de grande importancia na medida em que proporciona o encontro
entre a teoria aprendida nas aulas com a componente pratica por um lado e por outro pretende
dar um contributo as preocupac@es da pessoa com deficiéncia com o objectivo de reduzir as

desigualdades entre as pessoas.

1.5 Delimitacéo do Estudo

Apesar de existirem varios tipos de deficiéncia, por limitacdo de recursos e tendo em conta a
complexidade e a profundidade dos aspectos em torno de cada um dos tipos de deficiéncia, o
estudo ira centrar-se apenas na visual sem nenhuma associagdo e nos ATMs do Banco
Comercial e de Investimentos, SA (BCI), do Banco Internacional de Mogambique, SA (BIM),
do Standard Bank, SA (STB), do Moza Banco, SA e do ABSA Bank Mogambique, SA por ser
nestes onde se encontra um total de 1.573 destas maquinas o que corresponde a 90,29% em
relacdo ao universo de 1742 ATMs existentes no pais até Dezembro de 2021, de acordo com a
Pesquisa Sobre o Sector Bancario feita em 2020/22, pela Associacdo Mogambicana de Banco,

resumida na tabela 1 abaixo.



1.6 Objectivos

1.6.1 Objectivo Geral
Avaliar mecanismos inclusivos que permitam o acesso para Pessoas com Deficiéncia Visual

na utilizacdo de Automated Tellers Machine (ATMs) em Mocambique.
1.6.2 Objectivos Especificos
v' Avaliar a efetividade da legislacdo vigente em Mocambique na promocdo da
acessibilidade dos ATMs para pessoas com deficiéncia visual;
v Analisar as agdes do governo para garantir a acessibilidade dos ATMs e promover a
inclusdo das pessoas com deficiéncia visual,
v' Compreender o papel das organizacOes representativas de PDV na promocdo da
acessibilidade dos ATMs e na defesa dos direitos das pessoas com deficiéncia visual;
v" Analisar a contribuicdo das instituicdes financeiras na implementacdo de mecanismos
de acessibilidade nos ATMs;
v' Identificar os desafios especificos enfrentados pelas pessoas com deficiéncia visual no

uso dos ATMs, com foco em barreiras tecnoldgicas, fisicas e comunicacionais.

1.7 Questdes de Pesquisa

a) Quais sdo as principais lacunas na legislacdo mogambicana que impedem a efectiva
acessibilidade dos ATMs para PDV;

b) Como as politicas e préaticas das instituicGes financeiras e as regras do fabricante dos
equipamentos influenciam na acessibilidade dos ATMs em Mocambique;

c) Que accdes o Governo e as associacOes representativas de PDV podem desenvolver
para promover a acessibilidade dos ATMs?

d) Quais sdo os principais desafios tecnologicos e fisicos que impedem a acessibilidade

dos ATMs e como podem ser superados no contexto mogambicano?



1.8 Estrutura da Dissertagdo
O presente trabalho encontra-se estruturado em 06 capitulos, conforme apresentado na tabela

abaixo nos seguintes termos:

Capitulo Contetdo

Introducéo Para além da abordagem introdutéria do tema, foi neste capitulo
apresentado o problema, a motivacgao, a importancia e contribuicdo do
estudo, a delimitacdo, os objectivos, as questdes de pesquisa e a

estrutura do trabalho.

Fundamentacéo No segundo capitulo € feita a cobertura do “estado da arte”, como
Teorica sustento dos aspectos anteriormente levantados por diversos autores e
entidades, nas questdes de acessibilidade em servigos e sistemas

disponibilizados ao publico.

Metodologia No capitulo trés, é apresentada a abordagem teorica do estudo e
descritas as técnicas usadas para a recolha de dados bem como as
lacunas que se verificaram no processo de obtencdo de informagéo.

Analise e | Neste capitulo quatro é feita a analise e apresentados os resultados dos
Discusséo de | dados obtidos no decorrer da pesquisa conducentes a resolucdo do
resultados problema identificado.

Desafios para a | Sdo apresentados no quinto capitulo os desafios traduzidos em accdes
Acessibilidade de adequacgdes na componente tecnoldgica e no espaco fisico, bem
como a implantagdo de novos produtos e servigcos conducentes a
acessibilidade.

ConclusGes e | O sexto capitulo foi reservado para as conclusdes e recomendagdes que
Recomendacdes resultaram do presente estudo, o impacto que a sua adopcao pode

trazer, bem como necessidade de estudos futuros.

Referéncias E por fim é feita a mencéo das referéncias bibliogréficas usadas para
Bibliograficas mencionar a autoria das referéncias e citacbes que foram usadas ao
longo do estudo e logo a seguir esta anexado o material de sustentacdo

deste estudo.

! Cujo objectivos, de acordo com Luna (1997) citado por (Da silva & Menezes, 2005, p. 37), consiste em mostrar
através da literatura ja publicada o que j& se sabe sobre o tema, quais as lacunas existentes e onde se encontram
0s principais entraves tedricos ou metodoldgicos;



2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Este capitulo é dedicado aos aspectos tedricos do estudo com o objectivo de levar o leitor a um
entendimento dos temas relacionados ao fazer uma abordagem historica sobre os ATMs, a
necessidade de mudanca do actual cenario com suporte ao desenho universal de sistemas e as
tecnologias assistivas, para eliminar o conflito gerado por falta de acessibilidade nos ATMs,
para pessoas com deficiéncia.

S&o ainda abordados neste capitulo os modelos de deficiéncia, mas antes comecando por
abordar a acessibilidade e os varios instrumentos normativos nacionais e internacionais
concebidos, ractificados e adoptados para garantir que pessoas com deficiéncia ndo se sintam

excluidas em varias esferas da sociedade.

A questdo de acessibilidade demostra ser um tema que continua a merecer preocupacao
mundial sendo que o seu conceito tem sido discutido por varios autores na perspectiva de
reduzir as desigualdades e eliminar qualquer forma de discriminagéo ao adoptar mecanismos
que permitam que pessoas com deficiéncia vivam de forma independente e participem de forma

plena em todas as esferas da vida.

Nestes termos, considerando que o termo acessibilidade norteia o presente estudo, mostra-se
fundamental compreender a sua origem e conceito e, por conseguinte, enquadra-lo no processo

de implementagdo de ATMs em Mogambique.

Acessibilidade é um termo que provém da palavra acesso que numa primeira fase teve origem
em aspectos arquitectonicos e contextualizado na deficiéncia, concretamente na vertente de
transposicao de obstaculos fisicos que impediam e lamentavelmente ainda impedem o acesso
de pessoas com deficiéncia a lugares publicos e de uso comum, se se considerar as
especificacbes dos dispositivos técnicos anexas a0 RCMDTACUSSLPPPDFMC para a
melhoria da acessibilidade, circulacdo e utilizacdo dos sistemas dos servicos publicos a pessoa
com deficiéncia fisica ou de mobilidade condicionada, previstas para estruturas fisicas,
urbanas, passagens de pedes e superficie, para rampas, escadas, ATMs, guiches, instalaces

sanitarias entre outros aspectos previstos.

O termo é referido por Queiroz (2006) citado por Almeida et al. (2016) como proveniente ou
derivado da palavra acesso e muitas vezes contextualizado como conceito técnico ou pratico e

normalmente faz referéncia as pessoas com deficiéncia pese embora o dia a dia demonstrar que



a acessibilidade ndo deve ser associada apenas as necessidades de pessoas com deficiéncia,

mas sim a todas as pessoas.

Foi neste contexto que um grupo de peritos da comissdo europeia reforcou o conceito
ajustando-o aos principios de Desenho Universal ao considerar que acessibilidade é uma
caracteristica do ambiente ou de um objecto que permite a qualquer pessoa estabelecer um
relacionamento com esse ambiente ou objecto, e utiliza-los de uma forma amigavel, cuidada e

segura” (Relatorio do Grupo de Peritos criado pela Comissdo Europeia , 2003).

Mais ainda, o Artigo 9° da CIDPD consagra claramente a acessibilidade como condicédo prévia
para que as pessoas com deficiéncia vivam de forma independente, participem plena e
igualmente na sociedade e gozem sem restrigdes de todos os seus direitos humanos e liberdades
fundamentais em igualdade de oportunidades com os demais.

Nos termos do RCMDTACUSSLPPPDFMC, aprovado através do Decreto n° 53/2008, de 30
de Dezembro a Acessibilidade é definida como sendo a possibilidade de alcance e utilizacao,
com seguranga e autonomia, dos sistemas de servigos e lugares publicos, espagos, mobiliarios
e equipamentos urbanos e das edificacdes, por pessoa com deficiéncia fisica ou com

mobilidade condicionada;

Importa salientar que o conceito tem estado a evoluir com o objectivo de cada vez mais eliminar
as barreiras ou lacunas que resultavam do facto de se focar simplesmente na vertente
arquitectonica para tornd-lo o mais abrangente possivel passando a referir-se a
acessibilidade como sendo a possibilidade e condicdo de alcance para utilizacdo, com
seguranca e autonomia, de espacos, mobiliarios, equipamentos urbanos, edificacdes,
transportes, informacdo e comunicacdo, inclusive seus sistemas e tecnologias, bem como de
outros servicos e instalacdes abertos ao publico, de uso publico ou privados de uso coletivo,

tanto na zona urbana como na rural, por pessoa com deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

Num contexto de informatizacdo, a acessibilidade foi considerada por Pierre (1984) como
sendo a qualidade que se atribui aos sistemas informaticos e aos sistemas de informacdo em
geral com o objectivo de os tornar mais acessiveis, mais faceis de colocar em funcionamento
pelos seus utilizadores, sendo certo que para a acessibilidade dos ATMs implantados em
Mogambique, ira demandar alguns desenvolvimentos e/ou adequag¢fes com recurso a software
de aplicacdo, podendo também abranger a parte do hardware e nalguns casos a componente

arquitectonica.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Defici%C3%AAncia
https://pt.wikipedia.org/wiki/Mobilidade_reduzida

Todos estes avancos objectivam a inclusdo o mais completo possivel e quando tal ndo se
verifica pode estar-se diante de um cenario em que Tavares e Rosa (2009) consideram que “0s
que possuem deficiéncia fisica, principalmente motora, sdo esquecidos através de recursos
inacessiveis e pouco usaveis, que podem simplesmente paralisar a vida de qualquer cidadao,

numa sociedade digital”.

Por seu turno a International Organization for Standardization (ISO)?, uma organizagao nao-
governamental e independente, da qual Mogambique € membro através do Instituto Nacional
de Normalizacdo e Qualidade (INNOQ), fundada em 1947, “...com a ideia de responder a uma
pergunta fundamental: “qual é a melhor maneira de fazer isso?”.” ISO (2020) e com o objectivo
de promover a normatizacao de produtos e servigcos para que a qualidade dos mesmos seja
permanentemente melhorada, empenhando-se em fornecer especificagcdes de classe mundial
para produtos, servigcos e sistemas, com 0 objectivo de garantir qualidade, seguranca e

eficiéncia.

A referida normatizacéo, assenta-se, de acordo com (I1SO, 2020), em 4 principios fundamentais
designadamente o de responderem a uma necessidade do mercado, o de basearem-se em opinido
global de peritos e de consenso e de serem desenvolvidas através de um processo que envolve

todos os stakeholders.

Por seu turno, a Organizago das Nacdes Unidas (ONU)3, ciente do valor da dignidade humana
reiterou a necessidade de garantir a usabilidade e acessibilidade técnica dos recursos colocados
a sua disposicdo e reconhecendo a existéncia de desigualdades, caracterizadas pela fraca
promocdo e proteccdo dos direitos humanos das pessoas com deficiéncia, bem como as que se
verificam no acesso as necessidades basicas, fez com que a 13 de Dezembro de 2006, através
da Resolucdo A/61/611 da sua Assembleia Geral fosse adoptada a CIDPD, com o objectivo de
nos termos do seu artigo n° 1 "promover, proteger e garantir o pleno e igual gozo de todos os
direitos humanos e liberdades fundamentais por todas as pessoas com deficiéncia e promover

0 respeito pela sua dignidade inerente". (ONU, 2006).

2 Uma organizacéo internacional e independente, fundada em 1947, que promove a normatizagdo de produtos e
servicos para que a qualidade dos mesmos seja permanentemente melhorada através do fornecimento de
especificacOes de classe mundial.

3 E uma organizacao internacional da qual fazem parte 193 paises, incluindo Mogambique que foi fundada em
1945 tendo como um dos objectivos discutir problemas comuns que afectam os estados membros e por via destas
discussdes identificar solu¢des compartilhadas que beneficiem toda a humanidade.


https://pt.wikipedia.org/wiki/1947
https://pt.wikipedia.org/wiki/1947

Paralelamente, através da resolucdo n° 20/99, de 23/06, o governo aprova a Politica para a
Pessoa com Deficiéncia com o objectivo de definir a sua forma de intervencao, convindo
garantir a participagdo activa das pessoas com necessidades especiais no processo de
desenvolvimento da sociedade tendo atribuido a0 MGCAS, em tanto que Orgdo do Aparelho

de Estado, competéncias para coordenar a execucao das Politicas de Accdo Social no Pais.

Na sequéncia da adopcdo da CIDPD pelas ONU, Mocambique ractifica-a através da Resolucéo
n° 29/2010, de 31 de Dezembro, de onde a acessibilidade constitui o principio orientador, e
aprova através do Decreto n° 53/2008, de 30/12, o Regulamento de Construcdo e Manutengédo
dos dispositivos Técnicos de Acessibilidade, Circulagéo e Utilizacdo dos Sistemas de Servicos
e Lugares Publicos a Pessoa com Deficiéncia Fisica ou de Mobilidade Condicionada, sendo
que o artigo 2, do ja citado Regulamento também se aplica aos bancos e respectivas caixas
automaticas mais conhecidas por ATMs, devendo ser garantida a sua acessibilidade para as

pessoas com deficiéncia.

Para efeitos de operacionalizacdo, foi concedido nos termos do artigo n° 9 deste Regulamento,
um prazo de dez anos, a contar da data da sua entrada em vigor (28/10/2008), para que as
entidades procedam as necessarias adaptacGes nos edificios ja existentes, devendo os que
vierem a ser construidos ja observarem a questdo de acessibilidade para as pessoas com
deficiéncia de modo a assegurar o cumprimento das normas técnicas aprovadas, tendo sido
atribuido ao Ministro que superintende a area de Construcdo de Obras Publicas a tarefa de
supervisionar a sua implementacao e fiscalizacdo através da Inspeccao-Geral de Obras Publicas
(IGOP).

Mais ainda, através das resolugdes n° 10 e 11/2021 datadas de 27 de Dezembro, Mogcambique
ratifica o Tratado de Marraquexe, com o objectivo de facilitar o acesso a obras publicadas por
parte das PDV ou com outras dificuldades de leitura de material impresso e o Protocolo a Carta
Africana dos Direitos Humanos e dos Povos relativo aos Direitos das Pessoas com Deficiéncia
em Africa, que representa um instrumento juridico que se destina & promover, proteger e

assegurar os Direitos das Pessoas com Deficiéncia em Africa.

Adicionalmente, o Banco de Mogambique através do Aviso n°® 15/GBM/2017, de 16 de Junho,
demonstra o comprometimento para questfes de acessibilidade ao introduzir, através das
alineas h), do artigo 2 e k) do artigo 5, elementos de identificacdo das denominagdes nas notas

da série 2017 do Metical em circulagdo, para permitir que PDV as possam identificar.
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Recentemente a 07 de Junho de 2024, foi aprovada a Lei n° 10/2024, atinente a Promocéo e
Proteccdo dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia, em que a pessoa com deficiéncia tem
igualmente direito de acesso as Tecnologias e Sistemas de Comunicagdo com base no Desenho

Universal e ao ajustamento razoavel.

Por outro lado, com a introducao e disponibilizacdo no mercado de varios novos produtos e
servigos financeiros no pais o Banco de Mogambique na qualidade de regulador estabelece,
através do Aviso n® 2/GBM/2018 de 16 de Abril, que aprova o Cddigo de Conduta das
Instituicdes de Crédito e Sociedades Financeiras, como um dos principios a ser observado por
estas na interacdo com o0s seus clientes o de ndo discriminacdo que determina que o
fornecimento de produtos e prestacdo de servicos financeiros sdo baseados em principios e
critérios comerciais que ndao permitem que haja tratamento diferenciado em razdo de varios

aspectos incluindo a deficiéncia.

A aprovacao e ractificacdo destes instrumentos demonstra conhecimento e sensibilidade do
Governo para questdes relacionadas com a deficiéncia, embora haja muito ainda por ser feito
de modo a acautelar aspectos ligados a acessibilidade no caso vertente para os ATMs que sdo
0 objecto deste trabalho.

Pressupbe-se que esta falta de acessibilidade esteja relacionada a problemas sociais* que
enfermam o pais. Sendo que Carmo e Esgaio (2014) identificam em estudos com grupos trés

tipos de problemas que na sua dptica podem estar relacionados a:

a) Desorganizagdo —quando estes resultam de deficiéncias de um dado sistema, traduzidos
na falta ou desarticulacdo de recursos para fazer face as necessidades sociais;

b) Anomia — quando resultam da auséncia ou da desadequacdo de normas sociais face a
situacBes novas ou inesperadas (no caso vertente resultam de movimentos de direitos
humanos);

c) Comportamento desviado — o0s que resultam de comportamentos que violam as
expectativas institucionalizadas (no caso vertente preconceito em relacéo a deficiéncia

em direitos humanos).

4 De acordo com Abecassis, s\d citando um dicionario da UNESCO dos anos 50 refere-se a situacdo que afecta um nimero significativo de
pessoas, e é julgado por estas ou por um nimero significativo de outras pessoas como uma fonte de dificuldade ou de infidelidade e
considerada suscetivel de melhoria. Abecassis, s\d citado por (Carmo & Esgaio, 2014, p. 54).
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2.1 Historico de ATMs

ATM é sigla para Automated Teller Machine também designada por Caixa Automatica que é
definida como sendo dispositivo de telecomunica¢do computarizado que permite aos clientes
das instituicdes financeiras usar directamente um método seguro de comunicagdo para 0 acesso

das suas contas bancarias (Omari & Zachary, 2013).

Estes dispositivos permitem ainda, de acordo com o artigo 3 do codigo de conduta da AMB,
que as Instituicbes de Crédito disponibilizem numerério, saldos, extractos de movimento de
conta, pagamento de diversos servicos e outras operacdes, aos clientes que possuam cartdo

bancéario e um PIN associado.

Actualmente, segundo dados divulgados pela ATMs Industry Association [ATMIA] (2022)
existem no mundo cerca de 3,2 milhdes, de ATMs, dos quais cerca de 1742 estdo em
Mogambique. Apesar de estarem dispersos pelo mundo, todos ele tem uma dindmica de
funcionamento quase que similar, sendo que para o uso de maior parte deles e de determinados
servigos é imprescindivel que o utilizador possua um cartdo bancario com um chip que

identifica o cliente e um PIN associado.

Importa referir que o primeiro destes dispositivos, desenvolvido por John Adridn Shepherd-
Barron, um inventor britanico falecido em Maio de 2010, foi instalado e usado pela primeira

vez a 27 de Junho de 1967 em uma dependéncia do Barclays Bank em Enfield Town, ao norte

de Londres na Inglaterra.

Figura 1: Momento do Langamento do Primeiro ATM do mundo pelo Actor Réginald Alfred Varney
Fonte: Barclays Bank (https://davidarioch.com/tag/caixa-eletronico/)

O inventor, quando impossibilitado de aceder ao interior da dependéncia do banco para retirada
de valores ao chegar um minuto apds o horario estabelecido para o fecho pensou porque nao

uma maquina de retirada de dinheiro independente a semelhanca da maquina autonoma de
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venda de chocolate? Precipitando assim os primeiros desenvolvimentos em 1965, que

culminaram com o langcamento do primeiro e histérico ATMs.

BNY 7
=i

BARCLAYS BANK

Figura 2: Momento de inaugurag&o do Primeiro ATM do mundo num dos bairros suburbanos de Enfield Town, zona norte de londres
Fonte: Barclays Bank (https://davidarioch.com/tag/caixa-eletronico/)

Importa referir que embora seja escasso 0 material de suporte ha indicacdo de que em
Mocambique o histérico ATM inicia com o langamento no mesmo dia de dois ATM pelo Banco
Internacional de Mogambique, no balcdo Samora Machel em Outubro de 1995, e inaugurados
pelo entdo Presidente da Republica Joaquim Alberto Chissano e Méario da Graga Machungo na

altura como Presidente do Conselho de Administragéo do referido banco.

2.1.1 Componentes basicos de um ATM
Um ATM é composto de varios componentes dependendo da fun¢do para a qual cada um deles
foi concebido, se para deposito ou se se destina ao levantamento de dinheiro.

Tendo em conta o foco do estudo apenas serdo apreciados 0s que se destinam ao processo de
levantamento de dinheiro independentemente das suas caracteristicas, do modelo, da marca ou
da versdo, apenas serdo descritas as funcionalidades dos seguintes componentes basicos
encontrados em qualquer ATMs:

Leitor de cartdo (A): Trata-se de um dispositivo de entrada através do qual o usuério introduz
e retira o seu cartdo bancario para efeitos de verificacdo de sua identidade.

Teclado numérico (B): Dispositivo de entrada através do qual o usuério da instrucfes sobre
as transacOes que deseja executar. Fundamentalmente insere o PIN que lhe permitira ter acesso
a todas as funcionalidades disponiveis no ATM. Tem igualmente disponiveis as teclas
"cancela", "corrige" e "entra" para cancelar, corrigir e aceder respectivamente.

Alto-falante (C): E um dispositivo de saida que fornece ao usuario uma resposta sonora
quando este pressiona qualquer tecla;

Tela ou visor (D): Trata-se de um dispositivo de saida através do qual o utilizador conduz e
acompanha atraves deste ecrd, o passo a passo do processo de execugdo ou curso da transacao

selecionada;
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Botdes da tela (E): Dispositivos de entrada que dependendo do tipo de ATM podem ser
encontrados nas laterais ou no interior do visor. E através deles que o usuério seleciona das
oito opc¢oes disponibilizadas no interior da tela, a operacdo que deseja executar. A maior parte
das PDV entrevistadas chamam-no por "teclado lateral"

Impressora de recibos (F): Trata-se igualmente de um dispositivo de saida em forma de
ranhura atraves do qual sdo disponibilizados os recibos de papel contendo detalhes sobre a
transacdo realizada, cujo formato é acessivel para um utilizador que saiba ler e que ndo tenha
a sua visdo comprometida;

Dispensador de notas (G): E um dispositivo de saida através do qual séo disponibilizadas as

notas solicitadas pelo usuario.

Figura 3: Componentes basicos de qualquer ATM.
Fonte: Adaptado com recurso a @howstuffworks.com

No contexto da acessibilidade para PDV, essencialmente estes equipamentos devem ter a grafia
braille em seu teclado e em outros componentes. Devem ainda, possuir uma entrada para fones
de modo a permitir que os mesmos recebam instru¢des sonoras, como sucede com o ATM do
MOZA Banco (figura 4), que possui escritas em braille na ranhura para a inser¢éo de cartéo

bancario, para a recepcdo do recibo, no dispensador de notas e no teclado.

Sistema Braille na impressora de recibos

Grafia Braille na ranhura
para inser¢do de cartdes
bancarios

Sistema Baille no dispensandor de notas
Entrada para auriculares

Teclado com sistema Braille

Figura 4: ATM localizado na parcela 657M/2, do Bairro do Zimpeto na avenida de Mogambique
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2.2 Evolucao Historica dos Modelos da deficiéncia
Em razdo dos varios projectos eugénicos do passado, como 0 Sdo 0s casos do nazismo, pessoas
com deficiéncia eram usadas como cobaias em experiéncias médicas e em caso de exterminio
em massa eram as primeiras vitimas por serem considerados como seres ndo dignos do direito
a vida, ou seja, eram tidos como inaptos de pertencer a sociedade e, por conseguinte, era lhes
negada a igualdade, a autonomia e 0 acesso pleno a sociedade, for¢cando-os desta forma a uma

constante dependéncia.

Esta visdo da deficiéncia pela sociedade gerou uma onda de luta contra as diversas formas de

discriminacao impostas por esses movimentos eugénicos.

Nos primdrdios as pessoas com deficiéncia simplesmente queriam que lhes fosse reconhecido
o direito de viver e nas fases subsequentes, quatro pilares orientavam a sua luta,
designadamente:

1. Direitos Civis - Lutando pela igualdade que Ihes era negada no acesso aos servicos
béasicos e as oportunidades;

2. Consumismo - Em que lutavam pelo direito de educar-se e decidir por si quais 0s
servigos e produtos que pretendiam comprar, saindo assim de meros doentes para
consumidores;

3. Medicalizacdo para desconstruir a ideia da necessidade do constante envolvimento da
medicina na rotina das pessoas com deficiéncia reforgando a ideia de que o deficiente
é um doente e ndo uma pessoa;

4. Desinstitucionalizacdo, que a semelhanca da Medicalizacdo é enraizada num tipo de
modelo designado por médico em que as pessoas lutam para ndo serem colocadas em
instituigdes afins o tempo todo.

Importa referir que estes movimentos de luta tem estado a ganhar a necesséria robustez e hoje
lutam principalmente por enraizar as teorias impostas pelo Modelo Social da Deficiéncia (MSD)
que defende o acesso igualitario aos bens e servicos disponibilizados pela sociedade,
contrapondo-se ao Modelo Biomédico da Deficiéncia (MBD) que de forma resumida atribui a

culpa ao defeito do individuo.

2.2.1 Modelo Biomédico da Deficiéncia (MBD)
Tambem conhecido por médico faz parte dos chamados modelos tradicionais de compreenséo

da deficiéncia, que se baseiam no defeito e encontram no individuo ou na sua leséo a origem

das desigualdades.
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A abordagem biomédica dos filosofos como René Descartes e Isaac Newton tem sido discutida
desde finais do século XVI com uma visao mecanicista do mundo. Trouxeram a concep¢do do
corpo humano como uma maguina composta por um conjunto de pecas (6rgdos) desmontaveis,

gue representam o organismo.

Na visdo destes, um dos requisitos para considerar um corpo humano saudavel é a auséncia de
defeito. Dai que Amiralian et al., (2000) consideram a deficiéncia como a perda ou
anormalidade de estrutura ou funcdo psicoldgica, fisioldgica, ou anatbmica temporaria ou
permanente, incluindo fungdes mentais, defeito ou perda de um membro, 6rgéo, tecido ou
qualquer outra estrutura do corpo. “Representa a exteriorizagdo de um estado patoldgico,
refletindo um distarbio organico, uma perturbagdo no 6rgdo”, que Gaiatto (1984) considera

como resultante de um dano.

Este modelo encara a deficiéncia como um fendbmeno biolégico que representa a consequéncia
I6gica e natural do corpo ou 6rgdo com lesdo, adquirida inicialmente por meio de uma doenca
ou como consequéncia desta. Defende ainda que a deficiéncia seria em si a incapacidade fisica,

que obviamente leva os individuos a uma série de desvantagens sociais.

Tendo a identificada como orgénica, esta teoria defende que ela s6 pode ser sanada com
intervencdes médicas sobre o corpo com defeito para promover seu melhor funcionamento e

por via disto reduzir as desvantagens ou a excluséo social da pessoa com deficiéncia.

Neste modelo € bastante valorizada a relagcdo entre 0 médico e o paciente (vide figura 5) e
ignorado por completo a sociedade em geral e o facto de que o diagndstico representa apenas

o resultado da interacdo entre eles.

Por outro lado, a divisdo que ocorre do individuo em partes (6rgdos) prejudica a valorizacao
do Todo e o processo de incapacitacdo deste vem legitimado na Classificacdo Internacional da
Doenga (CID) pela Organiza¢do Mundial da Satde que segue o modelo Etiologia-Patologia-

Manifestacdes.

\

\ « Orgéo lesionado;
e * Privilegia a cura;
lndiv?euféig,e tem » Defende a reabilitagdo do 6rgao
lesionado

A J

Figura 5: Resumo contendo alguns impasses prejudiciais entendidos no MBD
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2.2.2 Modelo Social da Deficiéncia

Este modelo contrapde-se a ideia de se focar na deficiéncia do individuo defendida pelo
biomédico que lamentavelmente continua dominante. A sua abordagem surgiu nos anos 1960,
no Reino Unido, por iniciativa de um movimento de pessoas com deficiéncia que lutam por
alcancar oportunidades e direitos iguais reunidas no chamado Social Disability Movement, que
provocou a reviravolta nos modelos tradicionais de compreensao da deficiéncia ao retirar do

individuo a origem das desigualdades que enfrentam e devolvé-las a sociedade

De acordo com Campbell e Oliver (1996 como citados em Mittler, 2003) este modelo baseia-
se na preposicao de que a sociedade e as suas instituicdes € que sao opressivas, discriminadoras
e incapacitantes e que a atencdo, portanto, precisa estar direccionada para a remoc¢do dos
obstaculos existentes a participacdo das pessoas com deficiéncia na vida em sociedade e para
a mudanca institucional, ou seja, para a mudanca de regulamentos e de atitudes que criam e

mantém a exclusao.

Para esta corrente tedrica e politica a deficiéncia existe porque ndo ha acessibilidade e a maior
parte das barreiras enfrentadas por pessoas com deficiéncia derivam da forma como a sociedade

encara as limitacdes e as sequelas fisicas, intelectuais, sensoriais e maltiplas de cada individuo.

~

» Tolera a inacessibilidade;

« Politicas publicas inadequadas

« Nao remove barreiras;

» Nao promove igualdade de oportunidades;
« Solucdes parciais;

« Servicos publicos inadequados;

» Solucdes para pessoas com deficiéncia
sem elas;

* Preconceituosa. /

Figura 6: Resumo contendo alguns impasses prejudiciais a acessibilidade entendida no MSD

Problema -
Sociedade

Exclusiva
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2.2.3 Diferencas entre 0o MBD e MSD

Na tabela 2 abaixo, sdo de forma resumida apresentadas as diferengas entre os modelos Social
e biomeédico da deficiéncia relativamente ao conceito, problema, as barreiras, o foco e 0s
pressupostos metodoldgicos de cada um deles.
Tabela 1: Resumo das diferencas entre o MBD e MSD

MBD MSD

Conceito Centrado na salde do | Politico progressista centrado na pessoa

corpo humano da pessoa | humana e na igualdade de oportunidades.

fisica.
Problema Individuo que é | Sociedade que é exclusiva.
defeituoso.
Barreiras Lesdo do 6rgéo Teorias de opressdo
Politicas publicas inadequadas
Foco Correcdo da deficiéncia | Remogdo dos obstaculos

ou do érgdo lesionado

Pressupostos | Defende a cura com base | Retira do individuo com deficiéncia o
metodoldgicos | na  medicina,  como | problema da falta de acessibilidade e envolve
solucéo. todos na identificacdo de  solucdes
incentivando  atitudes  cooperativas na
resolucdo de problemas, permitindo que
Pessoas com deficiéncia conduzam suas

escolhas.

2.2.4 Teoria do Conflito e Mudanca Social
De acordo com Tartuce (2000) pode-se considerar conflito como um desacordo, uma

contradicdo ou uma incompatibilidade entre posices apresentadas a partir da

“incompatibilidade entre objectivos, cogni¢dao € emogoes”.

Normalmente o conflito aparece quando o individuo pretende realizar suas escolhas e encontra
situagdes antagdnicas que constrangem o processo de tomada de decisdo devido ao desrespeito
de seus valores, objectivos, recursos intelectuais, questdes fisicas relacionadas ao seu

organismo, crengas entre outros aspectos.
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Alguns socidlogos, consideram que ele é gerado muitas vezes pela desigualdade social, pela
luta pelo poder e pelos recursos. Mas para melhor compreender como ele é gerado, resolvido
ou perpetuado surge a teoria de conflito que para além de fazer uma abordagem teérica do

conflito, busca entender os conflitos sociais e sua relagdo com a mudanca social.

Procura igualmente compreender como 0s envolvidos buscam consensos para que as partes
desavindas alcancem seus objectivos privilegiando as negociacgdes, a resolucdo pacifica do

conflito bem como o processo de mediacao.

Trata-se de uma teoria que teve como um dos principais percussores o filésofo Karl Marx que
enfatiza o papel do conflito e da luta de classes ou entre grupos na dindmica das relac@es dentro
da sociedade e ela pode ser aplicada na mediacéo de conflitos em movimentos sociais, para o
alcance de consensos entre as partes desavindas. Considera ainda o conflito como a alavanca

para a mudanga social.

Por outro lado, o sociélogo Lewis Coser referiu-se a importancia que os conflitos sociais podem

ter para a mudanca social e 0 quéo Util seria a cooperacao entre 0s grupos para a sua reducao.

De acordo com Rocher (1989) considera-se Mudanca Social toda a transformagéo observavel
no tempo, que afecta duma maneira que ndo seja provisoria ou efémera, a estrutura ou o

funcionamento da organizacéo social duma dada colectividade e modifica o curso da sua vida.

Mais ainda é tido como um fenémeno socioldgico que altera as configuracGes e estruturas
estabelecidas dentro de uma determinada sociedade gerando alteragdes de ambito social com o
objectivo de melhorar as relagdes entre os seus integrantes.

Trata-se de um conceito que atica a discussdo de diferentes sociologos que abordam a mudanca
social em diferentes perspectivas tendo em conta a maneira como elas se operam ou como
deveriam ser conduzidas bem como os factores ou agentes necessarios para motiva-las,
considerando que o cenério ideal seria aquele em que ela se destina a melhorar cada vez mais

as condi¢Oes comparativamente as que existiam antes da mudanca que sejam inclusivas.

De acordo com Ferreira, et al., (2013) o conceito de Mudanca social apoia-se nas ideias da
razdo, do progresso e da modernizacio e é concebida através de “fases” ou de “estados®”
estruturais, cuja historicidade é caracterizada por uma evolugéo do simples para o complexo,

do elementar para o composto, do inferior para o superior.

5 Relativo a Lei dos 3 estados de Comte (Teoldgico, metafisico e positivo)
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Neste contexto varias sdo as correntes que defendem a sua ocorréncia privilegiando diferentes
factores dentre eles os de natureza técnico e economico como a Marxista ou de Conflito em
que a mudanca deve ocorrer quando ha conflito e desequilibrio social que geram desigualdade

de modo a reduzi-las e por via disso eliminar também as injustigas em grupos sociais.

Havendo um conflito gerado pela exclusdo de um grupo social por dimensdes patoldgicas® em
que a estigmatizacdo resulta de deficiéncias de cariz psicolégico com suporte no Modelo
Biomédico da Deficiéncia (MBD), gerando assim um conflito social o que por si demanda uma

mudanca social urgente de modo a eliminar as desigualdades no actual cenério.

E no contexto deste trabalho a mudanca ird apoiar-se na perspectiva Marxista na medida em
que ela é demandada pelo conflito gerado em razdo da modernizacéo através da implementacao
de forma inadequada de tecnologia dos servicos prestados pela banca ao sair do tradicional
modelo em que todas as transacdes eram feitas no interior da agéncia bancéria passando a
disponibilizar grande parte delas em ATM, sem acautelar as necessidades de um grupo de

cidadao por possuirem deficiéncia na visao, provocando desta forma a sua excluséo.

De acordo com Baker (2019) considera o modelo da teoria de mudanga como uma ferramenta
pratica para ajudar a enquadrar o impacto desejado de um projecto ou iniciativa através de uma
identificacdo prévia dos objectivos de longo prazo desejados e trabalhando para entender as

condicdes e 0s recursos necessarios para alcanca-los.

Trata-se de um modelo em que s@o acauteladas as actividades a serem desenvolvidas, 0s
recursos e o0 tempo necessarios, 0s resultados e o impacto esperados em cada actividade bem

como os pontos de controlo dos avancos que se espera alcancar.

2.3 Desenho Universal (DU)

De acordo com o artigo 3 da CIDPD, significa a concepcao de produtos, ambientes, programas
e servicos a serem usados, na maior medida possivel, para todas as pessoas, sem necessidade
de adaptacdo ou projeto especifico. O DU ndo excluira as ajudas técnicas ou dispositivos de

assisténcia para grupos especificos de pessoas com deficiéncia, quando necessarias.

Estas ajudas técnicas visam no geral o alcance da acessibilidade que é um dos principios gerais
que a CIDPD orienta e ao longo deste estudo foi possivel notar que a sua observancia catapulta

0 cumprimento em grande medida dos demais e promovem o respeito pela dignidade,

6 Segundo Bruno da Costa, 1998 citado por (Carvalho, Paulino, & Arruda, 2016, p. 29), existem cinco dimensdes de
exclusao social nomeadamente a cultural, econémica, patoldgica, social e por comportamentos autodestrutivos.
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autonomia individual, liberdade de escolha, independéncia das pessoas, ndo discriminacéo,

participacdo e inclusdo plena e efectiva na sociedade, o respeito pela diferenca e aceitacdo das

pessoas com deficiéncia como parte da diversidade humana.

No contexto de desenho de sistemas e servigos a serem disponibilizados ao publico devem ser

observados principios e directrizes do DU constantes da Tabela 3 abaixo.

Tabela 2 Principios e directrizes do DU, adaptado de https://www.udinstitute.org

Principio Directrizes
Ne Nome Definicéao
1 |Uso Produtos e ambientes | Fornecer mesmo meio de uso para todos
equitativo devem ser utilizaveis | utilizadores (idéntico sempre que possivel ou

e aprecidveis por

pessoas com diversas

equivalente quando néo for possivel);

Evitar segregar ou estigmatizar os utilizadores;

habilidades. Prover seguranca, privacidade e proteccdo
equitativa e disponivel para todos o0s
utilizadores, e Tornar o desenho atraente para
todos utilizadores.
2 | Flexibilidade | Acomodar  grande | Fornecer op¢des de métodos de uso; acomodar
no uso parte das | 0 acesso para uso de destros e canhotos;
preferéncias e | Facilitar a exatid&o e precisao do utilizador;
habilidades dos | Proporcionar a adaptabilidade ao ritmo do
individuos. utilizador.
3 | Simples e | Deve ter em conta a | Eliminar complexidade desnecessaria; ser
intuitivo facil compreensdo, | consistente com a intuicdo e expectativas do
independentemente | utilizador;

da experiéncia do
utilizador,
conhecimentos,
habilidades da fala,

Acomodar os utilizadores de acordo com a sua
alfabetizacdo;
Disponibilizar a informacdo de acordo com a

sua importancia;

ou nivel de | Fornecer feedback e sugestfes antes e ap0s o
concentracao. término da tarefa.
4 Informacéo Disponibilizar de | Usar diferentes modos (verbal, tatil, pictorico)
perceptivel forma eficiente | para a apresentacao redundante da informacao
informacao essencial;
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necessaria ao | Maximizar a legibilidade da informacéao
utilizador, essencial;
independentemente | Fornecer compatibilidade com uma variedade
das condi¢cbes do | de tecnicas ou dispositivos de uso para pessoas
ambiente ou das suas | com limitacdes sensoriais.
habilidades
sensoriais.
Tolerancia a | Deve minimizar | Organizar os elementos para evitar riscos e
erros riscos e | erros: elementos mais usados devem estar mais

consequéncias
adversas de accoes
intencionais ou nao

intencionais.

acessiveis;

Eliminar ou isolar elementos de risco;
Disponibilizar avisos de risco e erros; Prover
recursos a prova de falhas; Desincentivar
acgdes inconscientes em tarefas que exijam

vigilancia.

Esforco fisico

O artefacto a ser

Use forcas operacionais razoaveis;

reduzido desenhado pode ser | Evitar accdes repetitivas;
usado eficientemente | Minimizar o esforco fisico sustentavel;
e confortavelmente | Permitir que o utilizador mantenha uma
com o minimo de | posicdo corporal neutra.
esforco.
Tamanho e | O uso de espaco e de | Disponibilizar  espago  adequado  para
espago para | tamanhos utilizadores que usam dispositivos de

abordagem e

uso

apropriados sdo
recomendados  de
modo a permitir o
alcance, manipulagéo
e uso, independente

do tamanho do corpo,

postura ou
mobilidade do
utilizador.

assisténcia na mobilidade;
Tornar confortdvel o alcance de todos os
componentes para todos os utilizadores
sentados ou em pé;

Fornecer uma linha de visdo clara para
componentes importantes para todo utilizador
sentado ou em pé;

Acomodar varia¢des do tamanho da méo e do

punho.

22




2.4 Tecnologia Assistiva (TA)

Trata-se de um elemento que catalisa e promove os direitos humanos dos cidaddos. Ela
representa uma &rea do conhecimento, de caracteristica interdisciplinar, que engloba produtos,
recursos, metodologias, estratégias, praticas e servicos que objectivam promover a
funcionalidade, relacionada a actividade e participacdo, de pessoas com deficiéncia,
incapacidades ou mobilidade reduzida, visando sua autonomia, independéncia, qualidade de
vida e inclusdo social.” (Comité de Ajudas Técnicas, Corde/SEDH/PR, 2007).

Radabaughi (1993 citado em Bersch, 2017) refere que para pessoas sem deficiéncia a
tecnologia torna as coisas mais faceis e para as pessoas com deficiéncia, a tecnologia torna as

coisas possiveis.

Dai que devem ser entendidos como sendo recursos para o conforto do usuério na medida em
que proporcionam uma autonomia nas actividades do seu quotidiano, melhoram a qualidade de
vida e promovem a inclusdo social de pessoas com deficiéncia. Mais ainda a 1SO 9999:2007,
refere que ela tem como finalidade compensar, aliviar ou neutralizar a deficiéncia,
incapacidade ou desvantagem e dependendo das necessidades sdo encontradas Vvarias
categorias de TA conforme descritas na norma ISO 9999 e para o presente estudo o foco sera

para 0s recursos de acessibilidade ao computador.
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3. METODOLOGIA

3.1 Abordagem Teorica do Estudo

Para abordar o problema enunciado e tendo em conta que este estudo objectiva compreender
de forma mais profunda as situacOes apresentadas pelas PDV de falta de acessibilidade nos
ATMS, foi feita uma abordagem qualitativa que segundo Chizzotti (2014% como citado por
Marconi & Lakatos, 2018) parte do fundamento de que ha uma relagcdo dinamica entre o mundo
real e o sujeito, uma interdependéncia viva entre o sujeito e o objecto, um vinculo indissociavel

entre 0 mundo objectivo e a subjectividade do sujeito.

Quanto a natureza, trata-se de uma pesquisa aplicada que Da Silva e Menezes (2005) referem
que objectiva gerar conhecimentos para aplicacdo pratica e dirigidos a solucdo de problemas
especificos envolvendo verdades e interesses locais. Transpondo aos objectivos do presente
estudo ele é desenvolvido com o fito de identificar as razes de falta de acessibilidade nos
ATMS de Mocambique e por conseguinte encontrar solugdes que eliminem as barreiras

impostas a PDV no uso destes equipamentos.

Se se considerar que a questdo de acessibilidade abarca varios e diferentes aspectos e, por
conseguinte, interpretada e entendida de diferentes formas pelas pessoas, sendo que algumas
consideram que os ATMS podem ser acessiveis olhando apenas a vertente arquitectonica, outros
a comunicacional, uns a componente legislativa, pode-se por estes contornos, enquadrar-se 0

estudo numa perspectiva filoséfica interpretativa.

Esta perspectiva, de acordo com Myers e Avison (2002) procura geralmente entender um
fendmeno através dos significados que as pessoas o atribuem sendo que na rea de sistemas de
informacdo, visam produzir uma compreensao sobre o contexto dos sistemas de informacéo e

0 processo pelos quais os sistemas influenciam e séo influenciados pelo contexto.

Quanto a sua finalidade, representa uma pesquisa basica estratégica que segundo Gil (2016)
representa pesquisas voltadas a aquisi¢cao de novos conhecimentos direcionados a amplas areas

com vista a solugdo de reconhecidos problemas préticos.

Quanto ao objectivo geral deste estudo considera-se a pesquisa feita como sendo explicativa
que de acordo com Severino (2007) para além de registar e analisar os fenémenos estudados,
busca identificar suas causas, quer seja atraves da aplicacgio do método
experimental/matematico, seja através da interpretacdo possibilitada pelos métodos

qualitativos.
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Do ponto de vista de procedimentos ou de delineamento é um estudo de caso que de acordo
com Gil (2016) consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objectos, de maneira
que permita seu amplo e detalhado conhecimento. Mais ainda, Macome (2003), refere que a
abordagem de caso de estudo é especialmente Gtil em situacGes onde as condigdes contextuais
dos eventos em estudo sdo criticas e onde o0 pesquisador ndo tem controlo sobre os eventos

enquanto eles se desdobram.

No caso vertente para melhor compreensdo do fendbmeno em estudo mostrou-se necessario
observar uma sequéncia de actividades que uma abordagem qualitativa demanda para melhor
aprofundar e compreender a questao de falta de acessibilidade nos equipamentos, desde testar
varios ATMs, dos mais diversificados bancos comerciais existentes na praca, entrevista a
entidades e profissionais que lidam com questdes de acessibilidade e de deficiéncia bem como
consultar literatura e legislagéo relacionada.

3.2 Procedimento de Recolha de dados

Obviamente que como qualquer outro tipo de pesquisa este pressupds um levantamento de
dados com recurso as principais técnicas de recolha que guiam uma abordagem qualitativa
tendo sido aplicadas as entrevistas e o questionario como instrumentos de coleta de dados e

como meios auxiliares a observacéo a historia de vida e a analise documental.
3.2.1 Questionario

Severino  (2007) considera questiondrio como sendo um conjunto de questdes,
sistematicamente articuladas, que se destinam a levantar informacdes escritas por parte dos
sujeitos pesquisados, com vista a conhecer a opinido dos mesmos sobre o assunto em estudo e
Gil (2008) vai mais longe ao considerar que para além de ser um conjunto de questdes que sao
submetidas a pessoas com o proposito de obter informag6es sobre conhecimentos, refere-se
ainda as crencas, sentimentos, valores, interesses, expectativas, aspiracdes, temores,

comportamento presente ou passado.

O presente estudo ndo fugiu a regra ao aplicar esta técnica com o objectivo de obter
informagdes necessarias e fundamentais em torno do processo de utilizacdo dos ATMs e por
conseguinte propor mecanismos que permitam gque uma PDV use estes equipamentos de forma

independente e autdnoma.

Entretanto, tendo em conta a dificuldade de acesso a esta categoria de pessoas, por dificuldade

de recursos para ir ao encontro delas e porque maior parte delas ndo tem acesso as 7/C'’s, a
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Internet, e/ou ndo podem ler e escrever, foi privilegiada a amostragem por acessibilidade, que
Gil (2008) a considera como sendo um tipo de amostragem que permite ao pesquisador
selecionar os elementos a que tem acesso, admitindo que estes possam de alguma forma

representar o universo.

O mesmo entendimento tem Maroco e Bispo (2005), de que em amostras ndo probabilisticas
ou ndo aleatéria o facto de ndo ser possivel demonstrar a representatividade em relacdo a

populacdo tedrica ndo significa que esta ndo seja representativa.

Ademais Dias e Gama (2019), referem que em estudos qualitativos, a seleccéo dos individuos
para constituir a amostragem nédo é randomizada e a definicdo do seu tamanho (com nimero
reduzido de sujeitos), é feita em campo e de forma intencional com caracteristicas do subgrupo
da populacdo e por outro lado, Lundin (2016) tenha observado que em pesquisas qualitativas
ndo € requerido o uso de métodos e técnicas estatisticas, posicdo sustentada por Richardson
(2015 como citado em Marconi e Lakatos, 2018) ao estabelecer que o enfoque qualitativo difere
do quantitativo por ndo empregar um instrumento estatistico como base do processo de anélise
de um problema. Refere ainda que o aspecto qualitativo de uma investigacdo pode estar

presente até mesmo nas informacdes colhidas por estudos essencialmente quantitativos.

Foi na sequéncia administrado um questionario com perguntas abertas e fechadas que é Util
quando se pretende obter informaces de cariz qualitativo para complementar e contextualizar

a informag&o quantitativa obtida por outras vias (Feijé, 2017).

Assim, e com 0 objectivo de obter maior abrangéncia e sensibilidade do grupo alvo, foi
privilegiado o contacto com Associacdo dos Cegos e Ambliopes de Mogambique (ACAMO),
uma agremiacdo que desde 10 de Marco de 1995, luta contra a excluséo das PDV na fraca
acessibilidade e sensibilidade das instituicGes publicas e privadas, na auséncia do respeito a
diferenca e por conseguinte a fraca observacdo dos direitos humanos das pessoas com
deficiéncia (ACAMO, 2021).

E por via desta associagédo foi enviado o questionério de avaliacdo (Anexo 1), a0s membros
associados aquela agremiacdo com o objectivo de obter as aspiracdes e avaliar os desafios e
as dificuldades por eles enfrentados na utilizagdo dos ATMs, em Mogambique, com 0

objectivo de identificar solucbes para ultrapassa-los.

Na mesma senda, o questionario foi administrado, por via telefénica, a alguns estudantes do

ensino superior residentes em Sofala e Manica.
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O processo de formulacéo e de testes das perguntas, de compilacédo e de escolha da ferramenta
foi feito com a colaboracéo dos 6rgaos de gestdo da ACAMO e do Director de Programa da
NABPS, de forma a acautelar possiveis dificuldades que os PDV poderiam enfrentar ao
responder com o auxilio das Tecnologias Assistivas, 0 que culminou com a submissdo de um
questionario criado em word, usando a fonte calibri sem serifa e livre de utilizacdo de tabelas,
imagens, notas de rodapé e usada a combinacdo das teclas Ctrl+Enter para a mudanca de
pagina de modo a torna-lo acessivel aos diversificados leitores de telas usados pelas PDV e
igualmente disponibilizado de forma online, o link que permitiria o preenchimento através dos

formularios do Google.

O referido questionario foi previamente enviado ao presidente da ACAMO e ao Director de
Programa da NABPS nos dias 29/01/2020 e 23/03/2020 respectivamente, para aferir se 0s
mesmos estariam acessiveis aos PDV e avaliar o tempo minimo necessario para o

preenchimento.

Posteriormente foi enviado por e-mail a partir do dia 07/07/2020 aos associados espalhados
ao longo do pais e até ao dia 30/07/2021, 13 membros haviam respondido as perguntas do
questionario relacionadas com a satisfacdo na sua utilizacdo e as questdes C2 a C7 do
questionario que contribuem para a elaboracdo da proposta de um ATM modelo o que permitiu
considerar criadas as condicdes de analise tendo em conta que segundo Lazar, et al., (2017)
pode-se considerar aceitavel a participacao de 5 a 10 usuarios com uma deficiéncia especifica

em um estudo.

Paralelamente e porgue a identificacdo e escolha dos individuos para fazerem parte do estudo,
ainda que a amostra seja reduzida, considera-se que a mesma é representativa na medida em
que foi com a indicacdo das associagdes representativas de PDV reconhecendo o potencial
destas.

3.2.2 Entrevista

A outra técnica de obtencdo de dados aplicada com o objectivo de obter a informagdo com
mais profundidade foi a entrevista que de acordo com Selltiz et al., (1967 citado em Gil, 2008)
é bastante adequada para a obtencdo de informacg6es acerca do que as pessoas sabem, creem,
esperam, sentem ou desejam, pretendem fazer, fazem ou fizeram, bem como acerca das suas

explicagOes ou razdes a respeito das coisas precedentes.
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Ainda sobre a entrevista, Stuckey (2013 citado em Dias & Gama, 2019), considera-a a forma
dos investigadores compreenderem o processo de pensamento interno que leva as pessoas a
adoptar determinado comportamento, 0 que contribuiu bastante na avaliacdo da situacéo
actual, das causas da inacessibilidade e das necessidades das PDV no contexto de utilizacéo,

para a adopcao de um ATM que seja acessivel.

Foram neste pressuposto e dada a sua relevancia em aspectos ligados & deficiéncia, a
acessibilidade, aos ATMs e a Legislacdo que os rege, conduzidas entrevistadas as seguintes
entidades:

v' Associacdo dos Cegos e Ambliopes de Mocambique (ACAMO)

Foi conduzida uma entrevista estruturada ao Presidente da ACAMO com o objectivo de
compreender as actividades desenvolvidas e/ou em curso que conduzam a acessibilidade nos
ATMs, como organizacao que defende o direito de igualdade de oportunidades a nivel sécio,
econémico, politico e cultural objetivando a inclusdo e integracdo da PDV na sociedade. A
referida entrevista teve lugar das 09 horas e 5 minutos as 10 horas e 25 minutos (1h e 20”’),

do dia 19 de janeiro de 2022.

Na mesma senda, foi entrevistado o membro cofundador da ACAMO, palestrante, activista
de direitos humanos da pessoa com deficiéncia e docente na Universidade Eduardo Mondlane,
Anténio Chilatdle em razdo das experiéncias partilhadas de onde ficou evidente o seu
activismo na luta pela inclusdo e integracdo da pessoa com deficiéncia em varias esferas da
sociedade percebidas na Palestra sobre a Insercdo académica de estudantes com necessidades
especiais realizada no dia 04/05/2023, no Campus (CP 1501) da UEM em parceria desta com
a DP World’.

v' Associacdo Norueguesa dos Cegos e Ambliopes designada The Norwegian
Association of the Blind and Partially Sighted (NABPS)

Foi conduzida uma entrevista face a face com o Senhor Geir Finstad Director de Programa da

NABPS para Mogambique e Angola e ao especialista em desenho Universal, desenvolvedor e

" Trata-se de uma empresa do ramo portudria bastante comprometida com a questdo de inclusdo e acessibilidade

para pessoas com deficiéncia visando promover a igualdade desde o processo de recrutamento e entre 0s seus

colaboradores.
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usuario Thom Da Kristian (PDV), ndo sé pelo contributo que esta agremiacéo tem prestado a
ACAMO, mas por o Reino da Noruega constituir um exemplo na acessibilidade nos seus
ATMs, mas também para compreender as etapas percorridas para garantir a usabilidade por
PDV.

Figura 7: Especialista, desenvolvedor e usudrio Thon Da Kristian (a esquerda) e a direita Director de Programa para

Mogambique e Angola Geir Finstad

A entrevista inicial foi no dia 26 de Fevereiro de 2020, com duracdo de 48 minutos nas
instalacdes onde funciona a sede da NABPS em Boks 5900 Majorstuen, 0308, na capital de
Oslo, por ser uma associacgéo, que trabalha em estreita ligacdo com a ACAMO, nas questbes
de acessibilidade e de Desenho Universal dos Sistemas, com o objectivo de perceber as etapas
percorridas que garantiram o sucesso da implementacdo de Tecnologia Assistiva (TA) que

facilitam a realizacdo das operacdes disponiveis nos ATMs do Reino da Noruega.

Figura 8: Instalac6es sede da NABPS

v" Ministério do Género, Crianca e Acc¢éo Social - MGCAS

No &mbito das competéncias atribuidas a0 MGCAS através do Regulamento de Construcéo e
Manutencdo dos Dispositivos Técnicos de Acessibilidade, Circulagdo e Utilizacdo dos

Sistemas de Servigos e Lugares Publicos a Pessoa com Deficiéncia Fisica ou de Mobilidade
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Condicionada, aprovado através do Decreto n° 53/2008, de 30 de Dezembro foi conduzida
uma entrevista estruturada ao Chefe da Reparticdo de Intervencdo Comunitaria no
Departamento dos Assuntos da Deficiéncia no MGCAS, com o objectivo de compreender as
actividades desenvolvidas e/ou em curso que conduzam a acessibilidade nos ATMs, como
Orgéo do Aparelho de Estado que dirige e coordena a execucao das Politicas de Accao Social
no Pais. A referida entrevista teve lugar em Maputo, na avenida Ahmed Sekou Touré, n°908
das 10 horas e 5 minutos as 10 horas e 50 minutos do dia 14 de Janeiro de 2022, com a duragao

de 45 minutos.
v' Férum das Associacdes Mocambicanas de Pessoas com Deficiéncia (FAMOD)

Foi conduzida uma entrevista estruturada ao Coordenador Executivo do FAMOD e activista
de Direitos Humanos com o objectivo de compreender as actividades desenvolvidas e/ou em
curso que conduzam a acessibilidade nos ATMs. Esta entrevista inseria-se no contexto das
actividades do FAMOD como organizacdo que para além de apoiar, coordenar e representar
o0s interesses dos membros, empenha-se na promog¢édo dos direitos humanos e bem-estar de
pessoas com deficiéncia em Mogambique. A referida entrevista teve lugar nas instalagdes do
FAMOD localizadas em Maputo, na Rua do Telegrafo nimero 95 e iniciou as 12 horas e 5
minutos, do dia 23 de Maio de 2023 e teve a duragido de 28’ € 56”°.

Lacunas: Para além das entidades acima entrevistadas, havia sido arrolado para as entrevistas
0s bancos comerciais selecionados para o estudo, na qualidade de implementadores e gestores
dos ATMs. Entretanto a falta de abertura por parte das instituicbes constituiu uma grande
lacuna pois a sua participacdo no estudo contribuiria para que entendessem a profundidade do
problema e claramente teria tido a oportunidade de melhoramento da solucdo aqui

apresentada.
3.2.3 Observacéao

Para complementar o processo de recolha de informacéo para alimentar o presente estudo foi
igualmente privilegiada a observacdo que de acordo com Marconi e lakatos (1992) é uma
técnica de coleta de dados para conseguir informacfes e ndo consiste apenas em ver e ouvir,

mas também em examinar factos ou fenémenos que se desejam estudar.

Esta técnica é na perspectiva de Dias e Gama (2019) datil quando a compreensdo da
comunicacdo ndo-verbal é importante ou quando as consequéncias do comportamento

observado sdo um ponto central do estudo, geralmente assumindo que de acordo com Gil
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(2016) a forma de observacao participante se caracteriza pelo contacto directo do pesquisador
com o fendmeno estudado e com a finalidade de obter informacdes acerca da realidade

vivenciada pelas pessoas em seus proprios contextos.

Foi assim que com o intuito de obter melhor dominio dos aspectos relacionados aos
constrangimentos enfrentados pela PDV em razdo da falta de acessibilidade nos ATMs, este
método foi privilegiado por permitir que se obtenha conhecimento acerca do comportamento

do objecto de investigacao tal como este se da na realidade.

Foram ainda realizados testes em alguns destes equipamentos ao nivel de Maputo Cidade e
Provincia, da Cidade da Beira e de Cabo Delgado e aos ATMs acessiveis na Cidade de Oslo
na Noruega para melhor compreender as dificuldades enfrentadas pela PDV e propor

mecanismos de inclusdo adequados a realidade mogambicana.

Na sequéncia, foram elaborados testes em ATMs de quatro bancos que possuem maior
numero de maquinas no pais nomeadamente Banco Comercial e de Investimentos, SARL
(BCI), Millennium BIM (BIM), MOZA Banco, Standard Bank SARL (STB). Apesar de nao
fazer parte do estudo, foram igualmente testados alguns dos ATMs do Acess bank na
qualidade de banco mais novo em termos de inicio de actividade no pais para aferir ate que

ponto poderiam estar comprometidos com a acessibilidade dos seus equipamentos.

3.2.4 Historia de Vida e Pesquisa de Mercado

Foram igualmente aplicadas estas técnicas complementares para a obtencéo de informacao
em que alguns dos entrevistados partilharam as suas experiéncias em relacédo a qualidade do
atendimento oferecido desde o interior das agéncias bancarias, o processo de alteracdo do
PIN inicial e como contornam as dificuldades enfrentadas na utilizacdo dos equipamentos
bem como para a obtencdo de informacéo nos fabricantes e revendedores de ATMs e de

outros componentes e software associados imprescindiveis para a acessibilidade.

3.2.5 Analise documental
Foram feitas consultas bibliograficas inerentes a legislagdo em vigor no pais que rege a

questdo da acessibilidade, da deficiéncia e obras que debrugam sobre os ATMs. Foi este
processo que indicou o rumo que o estudo deveria tomar e a partir desta analise documental
se teve a indicacao de que entidades seria util entrevistar, que aspectos a observar nos ATMs,
questdes legais que devem ser incorporados na legislacdo até para conceber a proposta de

mecanismos a acautelar para que se obtenha um modelo acessivel a PDV.
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3.2.6 Técnica de Sombreamento
Apesar dos testes realizados a alguns dos ATMs na perspectiva de melhor compreender as

dificuldades enfrentadas, ndo seria possivel para quem tem visdo experimentar e transmitir
fielmente as vivéncias de quem tem uma visdo ja prejudicada. Assim, foi aplicada a técnica
de sombreamento tendo em conta os beneficios que a mesma oferece para a coleta de dados
em pesquisas qualitativas.

Assim, para melhor compreender as dificuldades e barreiras enfrentadas na utilizagdo destes
equipamentos, foi no dia 11 de Julho de 2023, sombreado o Senhor Orlando Machuza, com

deficiéncia visual no trajecto do seu local de trabalho, até ao ATM mais proximo.

Figura 9: Processo de sombreamento do Senhor Orlando Machuza, no ATM localizado na avenida Julius Nyerere
n°11.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS OBTIDOS

4.1 Legislagéo em vigor
Neste subcapitulo foi analisado até que ponto a legislacdo e os instrumentos normativos que
regulam a questdo da deficiéncia e que consequentemente guiam as ac¢des do governo

contribuem para a reducdo das desigualdades nos ATMs. Nestes termos foi analisado:

a) Regulamento de Construcdo e Manutencdo dos Dispositivos Técnicos de Acessibilidade,
Circulacdo e Utilizacao dos Sistemas de Servigos e Lugares Publicos a Pessoa Portadora de
Deficiéncia Fisica ou de Mobilidade Condicionada, que remota desde 2008.

Objectivos: Trata-se de um Regulamento que vigora desde 28 de Outubro de 2008, aprovado

pelo Conselho de Ministros com o objectivo de estabelecer dispositivos técnicos que permitam

a acessibilidade, circulagdo e utilizacdo dos sistemas de servicgos e lugares publicos das pessoas

em geral e, em particular, das com deficiéncia ou de mobilidade condicionada, ao abrigo das

alineas a) e f) do n°1 do artigo 204 da Constituicdo da Republica.

Ambito de aplicacdo: De acordo com o n°1 do artigo 2 deste regulamento, tem como &mbito
de aplicacdo os edificios publicos ora existentes, em construcdo, aos projectos ora aprovados
cujas obras de construcdo ainda ndo haviam iniciado, a novas construcdes, de remodelacéo ou
ampliacdo de instalacdes, edificios, estabelecimentos ou outros lugares publicos. Aplica-se
igualmente aos bancos e respectivas caixas automaticas (ATMs), conforme se alcanca na alinea

g), do nimero 2 do mesmo artigo.

PenalizacGes: Tem acautelada no artigo n°5, a componente punitiva nos casos em que se
verifique a construcdo de edificios ou instalacGes de sistemas de servigos publicos sem 0s
dispositivos técnicos como sendo Infracgdes puniveis com as seguintes multas, aplicadas e
cobradas pela Inspeccdo-Geral de Obras Publicas (IGOP):
v Entre oito a oitenta mil meticais na cidade de Maputo e nas cidades capitais de
provincias;
v" Entre quatro a quarenta mil meticais nas restantes cidades e vilas; e,

v’ Entre dois a vinte mil meticais nas outras povoacdes ou localidades.
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Destino das Multas: Os valores resultantes ou provenientes das multas cobradas por
incumprimento do previsto neste regulamento serdo distribuidas em 40% para o Orcamento do
Estado, 35% para a IGOP e 25% para a accao social no MGCAS.

Medidas Transitorias: E ja em 2008 foi transitoriamente estabelecido um prazo de dez anos
contados a partir da data de entrada em vigor do Regulamento para que as entidades ja existentes
procederem as necessarias adaptacfes com o fito de assegurar o cumprimento das normas

técnicas anexas ao Regulamento.

Tabela n°3: Distribuigio de ATMs por banco Fonte: Pesquisa Sobre o Sector Bancario 2020-21

Nome do Banco Comercial Ano de Inicio  N°de ATMs Acumulado
ATMs
Banco Comercial e de Investimentos, SA 1996 587 587
BIM - Banco Internacional de Mogcambique, SA 1995 507 1094
Standard Bank, SA 1967 251 1345
Moza Banco, SA 2008 118 1463
ABSA Bank Mogambique, SA 1977 110 1573
Banco unico, SA (Nedbank) 2011 49 1622
FNB Mocambique, SA 2007 45 1667
African Banking Corporation (Access Bank), SA 2019 23 1690
Ecobank Mogambique, SA 2000 19 1709
Société Générale Mocambique, SA 1999 10 1719
First Capital Bank SA 2013 9 1728
United Bank for Africa Mozambique SA 2010 5 1733
Banco Mais, S.A 2014 5 1738
MyBucks Banking Corporation, SA 2005 4 1742

Dos bancos objecto deste estudo, nomeadamente BCI, BIM, STB, MOZA Banco, SA e ABSA
que colocaram no mercado um total de 1.573 ATMs ou seja mais de 90% das maquinas
instaladas ao longo do pais, possuem mais de 14 anos de permanéncia no mercado nacional,

sem as necessarias adaptacdes, conforme se pode depreender da tabela 4 abaixo.
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Tabela 4: Ano de ingresso no mercado nacional e nimero de ATMS por banco
Fonte: Pesquisa Sobre o Sector Bancario 2020-2021

Nome do Ano de inicio AnNos no Numero de ATMs ATMs

Banco em mercado ATMs inacessiveis acessiveis
Mocambique nacional disponibilizados

BCI, SA 1996 27 587 587 0

BIM, SA 1995 28 507 507 0

Standard 1967 56 251 251 0

Bank

Moza 2008 15 118 118 0

Banco, SA

ABSA, SA 1977 46 110 110 0

Total — — 1573 1573 0

Para efeitos de adaptacdo constam do regulamento em aluséo especificacdes técnicas a serem
observadas de modo a melhorar a acessibilidade, circulacdo e utilizacdo dos sistemas dos
servigos publicos pela pessoa com deficiéncia. Estas normas ou especificagbes técnicas
abrangem em grande medida a componente arquitectdnica ou fisica na medida em que se foca

mais no processo de edificacdo incidindo sobre:

v As passagens de pedes (passeios e vias de acesso, passagens de superficie e rampas);

v As entradas dos edificios (Rampas e escadas, portas interiores e exteriores, corredores,
ascensores);

v As instalacGes: telefonicas, de caixas automaticas dos bancos (ATMs) e de sanitarias de
utilizacdo geral; e

v Qutros sistemas de servicos publicos: edificios e instalagdes escolares e de formacéo,
salas de espectaculos e de outras actividades socio- culturais, aos parques de

estacionamento bem como a necessidade do uso do simbolo Internacional de Acesso.

Da analise feita, constata-se que o Regulamento que versa sobre a acessibilidade, aprovado
atraves do Decreto 53/2008, de 30 de Dezembro tem o seu foco apenas na eliminacdo de
barreiras arquitectonicas® ao concentrar-se na questio das rampas para 0 acesso ao interior da

sala onde os ATMs estdo montados e na altura da ranhura para a insercéo do cartdo que deve

8 Cujo foco é o de disponibilizar recursos que facilitem a locomogdo da PDV em qualquer espago de forma
auténoma.
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variar de 0,90mm a 1,20mm e, descurando completamente das barreiras atitudinais® e
comunicacionais'® em espagos virtuais que permitiria a manipulagio de forma autdnoma destes

equipamentos pela PDV.

Mais ainda, no contexto da acessibilidade em sistemas automatizados disponibilizados para o
publico, 0 Regulamento néo especifica que aspectos devem ser considerados como infraccdes,
dificultando assim a actuacao da entidade com competéncias para inspecionar as situacfes que

representam os desvios a regra.

Outro aspecto tem a ver com o facto de as multas serem aplicadas, de forma ambigua, por local

geografico onde a infracdo é cometida e ndo em funcdo do tipo de infracdo cometida.

E ao legislar desta forma ha uma diferenciacdo no tratamento das pessoas com deficiéncia,
quando elas devem ser tratadas da mesma maneira independentemente da sua localizacao
geogréfica. Alids, Comte apud (Rocher, 1989) ja refere no contexto da organizagdo social que
"o homem é o mesmo por toda a parte e em todos os tempos, é devido a sua constitui¢éo
bioldgica e particularmente ao seu sistema cerebral”, contrariando assim o espirito do
legislador ao definir de forma diferenciada o valor da multa entre as cidades, capitais de

provincias, vilas e povoacdes ou localidades.

O regulamento ndo prevé as implicacdes para as ICSF em caso do ndo pagamento das multas
ou do cometimento das infrac¢bes de forma reiterada e o valor das multas arrecadado por
incumprimento dos aspectos relacionados com a deficiéncia € distribuido de forma menos
benéfica para a causa, ndo se mostrando razoavel a actual distribuicdo em que a area da

deficiéncia é a que recebe a menor percentagem;

b) Lei 10/2024, de 07 de Junho atinente a Promocao e Protec¢do dos Direitos da Pessoa com
Deficiéncia

Objectivos: Trata-se de uma Lei regida por varios principios dentre os quais o de

acessibilidade e de ajustamento razoavel. Tem como objectivo promover e garantir o exercicio

pleno dos direitos da pessoa com deficiéncia, eliminacdo das barreiras, bem como a sua

incluséo e participacdo, em igualdade com as demais pessoas em todas as esferas da sociedade.

9 Este tipo de barreira é maioritariamente caracterizado pelos julgamentos feitos, pelas crencas e pela
estereotipagem da deficiéncia que encontram suporte no modelo biomédico da deficiéncia.

10 Nos termos da CIDPD inclui linguagem, exibicao de texto, braille, comunicacao tactil, caracteres grandes,
meios multimédias acessiveis, assim como modos escrito, audio, linguagem plena, leitor humano e modos
aumentativo e alternativo, meios e formatos de comunicagéo, incluindo 7/C'’s acessivel.
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Ambito de aplicacdo: De acordo com o artigo 2, desta lei, aplica-se a todas as pessoas

singulares e colectivas, publicas e privadas.

Infracges e Sancdes: Considera no seu artigo 34 como sendo infracgdes a falta de condigdes
para a pessoa com deficiéncia participar nos processos de vida em sociedade e a nédo
observancia, com dolo ou negligéncia, dos padrGes de acessibilidade na contratacdo de
empreitada de obras, fornecimento de bens e prestacdo de servigos, sancionando com multa que
varia de um a dez salarios minimos da Funcéo Publica cujo valor arrecadado reverte a favor do

Orcamento do Estado.

Medidas Transitdrias: Transitoriamente foi estabelecido um prazo de 120 dias a contar da data

da sua publicacdo (07 de Junho de 2024) para que o0 Governo regulamente.

Um dos aspectos que permitiria aferir a operacionalidade desta lei seria o regulamento na
medida em que seria este que poderia explicar e regular a aplicacdo da lei de Promocéo e
Proteccédo dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia, entretanto passam mais de 120 dias sem a

necessaria regulamentacéo.

Enquanto ndo se regulamentar esta lei ndo passara de letra morta e sem de dificil
implementacdo, pois ndo ha clareza em termos de directrizes de acessibilidade a serem
observados em sistemas disponibilizados ao publico, quais sdo 0s canais ao nivel do governo,

quais sdo os actores responsaveis pela fiscalizacao.

Relativamente ao destino das multas ndo se mostra razoavel que todo o valor a arrecadar
reverta-se a favor do orcamento do estado, quando este ndo prevé na sua distribuicdo
actividades que privilegiam acessibilidade principalmente em servigcos e sistemas

disponibilizados ao publico.

4.2 Papel do governo

Sendo a Republica de Mocambigque um estado de direito democratico deve existir a garantia
dos direitos e liberdades fundamentais do homem através da promocéo dos direitos humanos e
criacdo de condigdes necessérias para a integracdo econémica e social dos cidaddos com
deficiéncia, que no caso vertente consubstanciam-se na acessibilidade dos equipamentos em

analise para o alcance das PDV.

Neste pressuposto Marchal (1955) entende que num estado democratico duas condic¢des

esséncias devem ser respeitadas, designadamente:
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a) Ser 0 "Governo do povo, pelo povo, para o povo";
b) Deve respeitar a minoria.

Neste contexto, quando a organizacdo duma sociedade tecnoldgica ndo é feita de forma
voluntaria pelos actores envolvidos por ineréncia das atribui¢fes plasmadas no numero 1, do
artigo 203 da Constituicdo da Republica de Mogambique (CRM) compete ao governo garantir
0 gozo dos direitos e liberdades dos cidadaos e assegurar a ordem publica e a disciplina social,
dai que deve assumir em grande medida a responsabilidade de garanti-los através da
operacionalizacdo dos mecanismos e vantagens ao seu dispor, para que a PDV tenha autonomia
e independéncia na utilizacdo destes equipamentos, impondo as ICSF através de uma

regulamentacdo adequada.

Ora, quando assim ndo sucede, 0 governo, como entidade que assegura a administracéo do pais
deve na qualidade de quem dirige e coordena as actividades dos ministérios e dos outros 6rgaos
a ele subordinados (alinea b, do numero 2, do artigo 203, da CRM,) fazer com que haja uma
inversdo do actual cenario através de uma legislacdo adequada e de cumprimento obrigatorio,
de onde estejam acautelados aspectos como o0 que e como deve ser feito, em caso de
incumprimento quais os tipos de penalizacdes em funcédo das infracdes cometidas e um processo

de monitoria do seu cumprimento para que ndo passem de letra morte.

Contrariamente ao seu papel as ac¢des realizadas pelo governo ndo sdo robustas o suficiente
para o alcance da acessibilidade efectiva na medida em que implementa solucGes parciais se se
considerar que a legislacdo que vigora sobre a acessibilidade ndo se adequa e nem se encontra
alinhada aos diversos instrumentos nacionais e internacionais que tem estado a aprovar e/ou a
ractificar pois o que se denota é que ha um desequilibrio entre os instrumentos (leis, politicas,
decretos, resolucdes, planos quinguenais, planos de actividades dos sectores chave) aprovados,

convengdes, tratados, agendas universais ractificadas e adoptadas.

Esta abordagem é evidenciada quando analisado os seguintes instrumentos orientadores das

accOes do governo:

a) Programa Quinquenal do Governo (PQG)
O PQG é um plano elaborado pelo Governo em que centra toda a acg@o que se propde a realizar
em cada ciclo governativo de cinco anos com o objectivo de melhorar o bem-estar e a qualidade
de vida dos governados, apoiando-se para a sua implementacdo e monitoria por dois principais

instrumentos nomeadamente o Plano Econdmico e Social (PES) que operacionaliza as opgoes

38



estratégicas para cada sector e Orcamento do Estado (OE) que revela ou determina o nivel de
financiamento da actividade a realizar, que por sua vez geram relatérios de monitoria do seu grau

de execucéo.

Este instrumento reflete as actividades que o governo se propde a realizar em cada ciclo
governativo e por via disso guia em grande medida a sua actuagao através dos ministérios e outras
instituicdes e entidades publicas, sendo que no contexto da deficiéncia o seu papel
operacionaliza-se através do MGCAS?! na area de accéo social e do MOPHRH por via do IGOP

que tem como atribuicGes e competéncias as seguintes:

v' MGCAS - Accéo social:
Elaborar propostas de leis, politicas, estratégias, programas e planos de desenvolvimento na area
da acgdo social, bem como proceder a sua divulgacdo, controlo e avaliacdo da sua

implementacao;
Promover a ractificagéo e observancia das normas de Direito Internacional referentes aos grupos

alvo do sector;

Estabelecer e promover mecanismos de didlogo permanente com a sociedade civil que actua na

area da acc¢do social;

Elaborar e propor normas de funcionamento das instituicGes de atendimento a mulher, a crianca,

a pessoa com deficiéncia e a pessoa idosa;

Promover a participacao dos grupos alvo do sector nas varias esferas de desenvolvimento social,

cultural e econémico do pais;

Promover e realizar ac¢des de sensibilizacdo e educacdo publica para a observancia e respeito

dos direitos dos grupos alvo do sector;

Promover a adopcdo de medidas com vista a eliminacdo de barreiras que dificultam a plena

integracdo social das pessoas com mobilidade.

v" MOPHRH - IGOP
No contexto da deficiéncia compete a IGOP, fiscalizar o cumprimento do Regulamento que versa

sobre a acessibilidade e em casos de incumprimento instaurar 0s processos aos infractores,

I MOPHRH e MGCAS, cujas atribuices no contexto da deficiéncia sdo lhes atribuidas através das resolugdes
n°® 20/99, de 23/06 e n° 18/2015 de 10 de Julho, respectivamente.
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aplicar e cobrar as multas correspondentes, conforme se alcanca no artigo 4, do Decreto n°
53/2008, de 30 de Dezembro.

Entretanto, feita a apreciacdo das atribuicGes e competéncias constantes do portal do MOPHRH
(Ministério das Obras Publicas, Habitacdo e Recursos Hidricos [MOPHRH], 2023), do Decreto
n° 83/2018 de 28 de Dezembro e mais ainda das entrevistas realizadas a alguns profissionais
deste ministério, assegura em grande medida a realizacdo das atribuicdes do Governo nas areas
de obras publicas, materiais de construgdo, estradas e pontes, habitacdo, recursos hidricos,
abastecimento de 4gua e saneamento, conforme se alcanca no Decreto Presidencial n.° 13/2020
de 15 de Maio na redefinicdo das suas atribuicdes cujo foco consiste em inspecionar e fiscalizar
a concepgdo, construcdo e reabilitacdo de obras publicas e privadas para verificar a sua

conformidade com os regulamentos e normas em vigor.

O mesmo entendimento pode-se alcangar ao apreciar a sua missdo que consiste em promover,
construir e preservar infra-estruturas que impulsionem o desenvolvimento sécio -econémico,
usando os recursos disponiveis de forma sustentdvel para a planificacdo e implementacéo
coordenada dos programas publicos de gestdo de recursos hidricos, desenvolvimento da industria
de construcgdo, edificios publicos e da rede de estradas, acesso a dgua potavel, saneamento e
habitacdo condigna e tem como visdo proporcionar uma rede de estradas e edificios de boa
qualidade, habitacdo condigna, acesso universal a agua potavel e saneamento seguro. N&o
havendo desta forma clareza em relagdo ao enquadramento das suas ac¢des como fiscalizador no

ambito do Decreto sobre a Acessibilidade.

Ora, tendo o pais ractificado a CIDPD, o governo de Mocambique obriga-se, no contexto de
acessibilidade e por forca do artigo 9 da referida convencéo, a tomar medidas apropriadas para
assegurar que pessoas com deficiéncia tenham acesso, em condigdes de igualdade com os demais,
ao ambiente fisico e aos servigos disponibilizados ou prestados ao publico com recurso as TIC’s
bem como a adopcdo de medidas robustas, que incluem a identificacdo e eliminacdo de
obstaculos e de todo o tipo de barreiras a acessibilidade com destaque as arquitectdnicas,

comunicacionais e atitudinais.

Assim, mostrou-se pertinente analisar os PQG de 2015-2019 e o de 2020-2024 aprovados e
adoptados apds a ractificagdo da CIDPD e a aprovacdo do Decreto que versa sobre a
acessibilidade, pelo facto de ser nestes instrumentos onde estdo centradas todas as actividades
que o governo se propds a realizar no presente ciclo governativo. Mostrou-se pertinente analisar

que acgOes foram acauteladas no contexto de acessibilidade para pessoas com deficiéncia tendo
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em conta 0s compromissos assumidos ao ractificar a CIDPD, ao aprovar o Decreto que versa

sobre a acessibilidade e ao abragar a agenda 2030 dos ODS*2,

PQG de 2015 — 2019: Deste instrumento constavam como acg¢des prioritarias no contexto da
accdo social para a deficiéncia prevenir e combater as praticas sociais nocivas incluindo a
violéncia contra a pessoa com deficiéncia, assegurar a assisténcia e integragéo social das pessoas
em situacdo de vulnerabilidade, promover a divulgacao dos direitos da pessoa com deficiéncia e
assegurar o uso de lingua de sinais e da escrita em Braille nos diferentes programas informativos
e eventos publicos bem como assegurar um sistema financeiro robusto, moderno, abrangente e

inclusivo.

No contexto da acessibilidade foram prestados servi¢os de interpretacdo em lingua de sinais em
programas televisivos e capacitados 20 professores em lingua de sinais e grafia Braille,

garantindo o acesso a informacao as pessoas com deficiéncia visual e auditiva;

PQG de 2020 — 2024: Da analise feita a este instrumento ainda em vigor, verifica-se que no
contexto da incluséo social e com o objectivo de oferecer oportunidades iguais de acesso a bens
e servicos convindo a satisfacdo das necessidades basicas de sobrevivéncia dos segmentos sociais
mais vulneraveis definiu como objectivo estratégico promover a igualdade e equidade de género,
inclusdo social e proteccdo dos segmentos mais vulneraveis da populacdo, cujo desdobramento
para operacionalizar encontra-se descrito nas atribuicdes do MGCAS operacionalizadas através
do “Programa Servigos de Accido Social (PROSAS)”*3 do INAS. Entretanto ndo foi possivel
atraves dos indicadores de resultado deste ministério identificar metas que possam elucidar

avancos no contexto da acessibilidade nos sistemas de servicos publicos.

Outrossim, da avaliacdo do balanco intermédio do PQG de 2020 — 2024, para 0s dois ministérios
ndo ha ac¢des de conforto que tendem a eliminacédo de barreiras (comunicacionais, tecnoldgicas,
atitudinais e arquitectdnicas) o que pressupde falta de dominio ou de conhecimento da
necessidade de abordar mais sobre a acessibilidade nos sistemas automatizados de varios servicos

publicos, focando-se apenas na componente arquitectonica.

2 Trata-se de uma agenda constituida por 17 objectivos desdobrados em 169 metas, que os paises membros da
ONU aprovaram a 25 de Setembro de 2015 através da resolugdo intitulada “Transformar o nosso mundo: Agenda
2030 de Desenvolvimento Sustentavel” e que vigora a partir de 1 de janeiro de 2016.

13 Este Programa visa prevenir e responder aos riscos de violagdes de direitos sociais, incluindo, entre outros, a
violéncia doméstica e sexual, unides prematuras, abusos e de abandono, isolamento e discrimina¢do contra a
crianca, a mulher, a pessoa idosa e a pessoa com deficiéncia e consiste num conjunto de intervengdes junto as
familias e comunidades para promover o reforco da capacidade de protecgdo contra riscos sociais e de inclusao
social das pessoas mais vulneraveis.
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Mesmo tendo atribuido a tarefa de fiscalizar a implementagdo das normas e directrizes minimas
para a acessibilidade, o estado descuida-se da tarefa de monitorar para que as instalacGes e
servicos abertos ou prestados ao publico através das entidades publicas e privadas sejam

disponibilizados considerando todos os aspectos de acessibilidade para pessoas com deficiéncia.

Constatou-se ainda que o foco da fiscalizagdo esta em aspectos de acessibilidade arquitectonicos
mais voltados a rampas, escadas, corredores, elevadores, sanitarios, parques de estacionamento,
utilizacdo do simbolo internacional de acesso e particularmente para as ATMs verificar se a altura
maxima da ranhura para as moedas ou para cartdo, bem como do painel de marcacao de numeros,
varia de 0,90mm a 1,20mm, que ainda assim, estes aspectos tem sido negligenciados conforme
o exemplo constante da figura abaixo em que o local'* onde foram colocados os ATMs ndo

dispdem de rampas de acesso.

Figura 10: ATMs localizados em Xinavane sem rampa e com outros obstaculos para o acesso

Por outro lado, aos estados que ractificam a CIDPD lhes é pedido que desenvolvam com o
envolvimento de PDV diretrizes que incluam acg¢bes de monitoria e auditoria para tornar

acessiveis 0s servicos disponibilizados ao publico o que em relacdo aos ATMs néo foi feito.

4.3 Papel das organizacgdes representativas de PDV
A tarefa de garantir a acessibilidade para pessoas com deficiéncia é no geral tarefa de todas as
forgas vivas da Sociedade, tal como o defende o MSD. Contudo, a tomada de consciéncia de

lutar pelos interesses duma classe é abragada por agentes de mudanca organizados em

14 Trata-se de uma imagem de um ATM s captada no dia 08-02-2023, na rua Kenneth Kaunda, do Bairro Linha
féria, na localidade Eduardo Mondlane, do Posto Administrativo de Xinavane.
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associagdes ou movimentos voluntarios como grupos de reivindicacao dos direitos das classes

excluidas junto ao governo do dia.

Nesta senda, foi analisado o papel e as accOes que tem sido desencadeadas pelo FAMOD e
ACAMO em tanto que organizagdes da Sociedade Civil que representam 0s interesses da pessoa
com deficiéncia e que se empenham na promoc¢do dos direitos humanos da pessoa com

deficiéncia, do bem-estar e a sua inclusdo e integracao na sociedade.

Trata-se de duas organizacdes que tem realizado varias actividade em prol dos diferentes tipos
de deficiéncia e actuam em segmentos como advocacia, realizam auditorias de acessibilidade e
partilham os resultados com as entidades responsaveis para efeitos de correcdo e efectuam a

monitoria com base em evidéncias apresentadas.

Igualmente tem promovido conferéncias para debate com o governo sobre as lacunas da
legislagdo nesta matéria e realizado capacitacbes para grupos de inclusdo digital e para
instituices publicas que desejarem compreender mais sobre acessibilidade técnica e digital, bem
como assessoria técnica em ferramentas para desenvolvimento que culminou em acessibilidade

de websites de algumas entidades publicas em coordenacdo com o INTIC e 0 MCTES.

Claramente que estas associacfes tem feito trabalhos visiveis & medida das suas capacidades,
havendo assim a necessidade de o governo ser mais receptivo e actuante em relacdo as

constatacOes apresentadas para que em tempo Util se alcancem resultados concretos.

Devido a existéncia de poucas associacOes para a deficiéncia elas acabam se focando em varios
aspectos dando a impressao de que alguns aspectos estdo sendo relegados para o segundo plano

principalmente quando o retorno das outras entidades relacionadas ndo é impactante.

4.4 Papel das Institui¢es Financeiras
Para analisar até que ponto as instituicdes financeiras contribuem para a reducdo das
desigualdades na utilizacdo dos ATMs, apreciou-se 0 papel do Banco de Mogcambique (BM) na
qualidade de regulador e 0 Codigo de Conduta Bancéario ou Codigo de Conduta das Instituicdes
de Crédito e Sociedades Financeiras (CCICSF) por este aprovado no gozo das competéncias que
Ihe sdo conferidos na alinea d), do n°2, do artigo 3, da Lei n® 1/92, de 03/01, com o objectivo de

disciplinar a actividade bancéria.

O referido codigo foi preparado pela Associacdo Mocambicana de Bancos (AMB) e 0s seus
associados, por reconhecer a importancia do estabelecimento e consolidacdo de um clima de

confianga, nas relagdes quotidianas que se estabelecem entre os seus membros e respectivos
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clientes. Importa referir que os bancos que fazem parte deste estudo, nomeadamente BIM, BCI,
STB, ABSA e MOZA Banco, sdo subscritores deste codigo.

Este codigo aborda de entre varios aspectos 0s seguintes principios que os membros devem
observar na interacdo com os seus clientes:

a) Assegurar que todos os servigcos e produtos estejam em concordancia com a legislacéo

vigente no Pais;

O Decreto n° 53/2008, de 30 de Dezembro que aprova o Regulamento que versa sobre a
acessibilidade refere que esta s6 se considera alcancada quando possibilita o alcance e a
utilizacdo, com seguranca e autonomia, dos sistemas de servicos e lugares publicos, espacos,
mobiliarios e equipamentos urbanos e das edificagdes, por pessoa com deficiéncia fisica ou com

mobilidade condicionada.

Entretanto, a razdo do presente estudo, que é a falta de acessibilidade nos ATMs resulta das

inconsisténcias entre o legislado e os servigos disponibilizados ao publico pela banca

representando assim uma indicacdo clara do incumprimento e das lacunas constantes deste
regulamento em resultado das inconformidades para a sua operacionalizacdo anteriormente

apresentadas no ponto 4.1.

b) Comprometimento em respeitar a regulamentacao vigente relativamente a identificacdo dos
clientes para efeitos de abertura de contas;

No contexto de abertura da conta, a uma PDV lhe é requerido em razdo da sua deficiéncia a

nomeacdo de um procurador, sem deficiéncia visual, que para além de representa-lo na

correspondéncia com o banco partilha a conta com a PDV, passando a ser uma conta conjunta,
negando-lhe assim o direito a privacidade e sigilo da sua vida financeira e acima de tudo
expondo-lhe a riscos de invasdo financeira.

c) Precaver ao cliente sobre a confidencialidade e intransmissibilidade do cartdo bancério e do
PIN fornecidos bem como alerta-lo da necessidade de destruir a comunicacdo do PIN dado
pelas ICSF depois de memorizado pelo cliente. Alertam igualmente sobre os cuidados a
observar na conservacgdo destes bem como prestar outra informacdo relevante por forma a
evitar fraudes e proteger as contas dos clientes;

A prior hd aqui um contrassenso na medida em que as comunicagdes feitas pelas ICSF

relativamente a este aspecto, sdo em formato fisico e inacessivel para uma PDV, o que significa

que ao proceder a entrega neste formato ha ciéncia e ndo se deixa outra op¢éo sendo a partilha e

a transmissao do PIN e entrega do cartdo bancario a terceiros.
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d) Os Membros assumirdo as responsabilidades decorrentes do facto de ndo agirem com a
prudéncia requerida nos casos de extravio, furto ou roubo de cartdes bancarios em que lhes
seja feita a comunicagé@o no prazo de 24 horas conforme previsto no artigo 30° do CCICSF,
relativamente ao reembolso do montante retirado de forma indevida e pelas falhas que
ocorram de funcionamento deficiente dos ATMs;

O CCICSF néo elenca que aspectos sdo levados em conta para que se considere que o ATM tem

deficiéncias de funcionamento. Claramente que para uma PDV, um ATMSs inacessivel representa

igualmente defeito que ndo devia ser-lhe imputado.

As condi¢cbes em que lhe é entregue o cartdo bancario e como ele é obrigado a manipula-lo em
razdo do formato em que lhe é entregue, revela um risco sempre eminente, devido a exposicao a

que se sujeita devido a inacessibilidade.

Trata-se de um codigo sem nenhum cunho sancionatério que foi concebido apenas com o
envolvimento das ICSF mesmo para proteger-se, dai que as mesmas declinam todas as

responsabilidades por eventuais fraudes que os clientes possam ser vitimas.

O BM na qualidade de regulador e convindo regular as actividades do sector deve aprovar

instrumentos que protejam aos clientes que no caso vertente séo o elo mais fraco.

4.5 Desafios enfrentados pela PDV
Maior parte dos desafios que uma PDV enfrenta, lamentavelmente resultam do facto de as ICSF
olharem para esta questao na perspectiva dos modelos tradicionais de deficiéncia em que o foco
do problema de falta de acesso é imputado aos 6rgaos do individuo que estdo lesionados,
responsabilizando o cliente com lesdo encontrar meios alternativos para a sua inclusdo no sistema
bancario, o que equivale dizer que as ac¢des desencadeadas pelas ICSF sdo insipientes e a sua
actuacdo perante uma pessoa com deficiéncia ndo incentivam a aderir aos servicos neles

disponibilizados.

Para uma melhor abordagem do tema, mostrou-se prioritario entender os constrangimentos que
enfrentam desde o processo de abertura da conta, obten¢do e manipulacao do cartdo e do PIN até
a realizagdo das transacdes no ATM, desafiando-se a transpor varios tipos de barreiras com
destaque as arquitectonicas, comunicacionais e tecnologicas decorrentes da inexisténcia de
mecanismos orientadores que Ihes indiqguem com clareza os procedimentos a observar em cada

uma das fases envolvidas nestes processos Como a seguir se apresenta:
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a) Abertura da conta bancaria
Neste processo esta evidente que a abordagem feita pelos bancos é centrada no MBD em que
todos os defeitos e dificuldades resultantes sdo imputadas a PDV dai que a pratica tem sido
orientar para que neste acto obrigatoriamente se faga acompanhar por uma pessoa com boa viséo
para abertura de uma conta conjunta, salvo a capacidade de reivindicacdo pelos seus direitos é

que lhe é permitida a abertura de uma conta individual.

Dai que se considera que uma das principais barreiras tem a ver com o preconceito e a atitude
dos funcionérios bancarios que revela que ndo foram treinados para atendé-los, mesmo pelo uso
de linguagem ndo inclusiva na interagdo com uma PDV, em que ndo ha nogdo de que este terd
dificuldade de entender por exemplo termos que se referem a posicéo espacial sem as adequadas
sinalizagdes fisicas como ‘“sente-se ai, a porta esta ai a frente, a ranhura para inserir o cartao
esta ai em baixo, entre outros”.
b) Cartéo bancério e do PIN

O primeiro desafio reside no documento feito pelos bancos que serve de protocolo de entrega
do cartdo bancério e do PIN a ele associado que lhe sdo entregues em formato inacessivel para

uma PDV, obrigando-o a partilhar com terceiros para conhecer o seu teor.

A outra dificuldade prende-se com o formato inacessivel dos cartBes bancérios actualmente
emitidos que ndo lhes permite perceber, com o tacto, a informacéo nela contida, como o tipo
(débito, crédito ou pré-pago), a validade, o nimero de cartdo, 0 nome impresso, a posicao para

a sua insercao na maquina para a realizacdo de transacdes e a entidade emissora.

c) Utilizacdo dos ATMs
Os desafios para a utilizacdo das maquinas iniciam antes mesmo do acesso ao interior da sala
onde elas estdo instaladas, em que devem seguir uma fila na qual ndo ha orientacdo nenhuma
para 0 seu cumprimento, sem descurar da existéncia de barreiras arquitectdnicas com destaque
as rampas e da inobservancia das respectivas especificacdes técnicas.
Ja no interior da sala e sem nenhuma autonomia, sentem-se obrigados a depender do apoio de
terceiros podendo ser:

v De pessoas conhecidas, em que ha reporte de trai¢ao e abuso de confianca;

v De pessoas estranhas, encontradas no local,;

v' Do agente de seguranca do banco, quando disponivel, que sequer possui alguma

capacitacdo para lidar com quest@es de deficiéncia e sem descurar do facto de que esta

tarefa de atender o publico ndo fazer parte das suas atribuigdes.
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Outro desafio prende-se com a identificacdo de onde e como inserir o cartdo bancario tendo
em conta que a localizacéo da ranhura difere de equipamento para equipamento e dificilmente

conseguem sem apoio de terceiros, aperceber-se que o mesmo foi retido.

Falta de padronizacéo das funcdes do teclado lateral em que a posic¢ao das opcGes na tela variam
em cada instituicdo bancaria, bem como a disposicdo das teclas funcionais nos teclados que
variam de fabricante para fabricante, o que dificulta a sua memorizacao tornando o processo

de escolha da transacéo desejada bastante penoso.

Mais ainda, 0 processo de migragdo em curso caracterizado pela implementacéo de ATMs sem
grafia Braille e ignorando o apoio e os beneficios oferecidos pela TA, que por sinal encontram-
se embutidos em alguns mas sem as necessarias configuracdes para apoio e orientacdo em
termos de etapas a seguir para a utilizacdo plena dos recursos neles disponiveis, limitando-se
na maioria dos casos apenas a desejar as "boas vindas"!® aos usuarios e ndo a indicar a
localizacdo do dispensador de notas, 0 momento em que as notas sdo expulsas para serem
recolhidas, muito menos dando a possibilidade de consumir a informacao disponibilizada na

tela.

15 oz audivel em muitos ATMs do Millennium BIM
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4.6. DESAFIOS PARA A ACESSIBILIDADE
A seguir sdo apresentadas accdes que a ser seguidas levardo a eliminacdo das barreiras hoje
enfrentadas por este grupo de pessoas. Com certeza sdo accgdes desafiadoras, mas a serem
enfrentadas por todas as forcas vivas da sociedade irdo permitir que em curto prazo, PDV
tenham acesso a todos os beneficios e facilidades disponibilizadas nos ATMs e de forma
autonoma realizem todas as transacfes que desejarem.
Na figura 11 abaixo sdo apresentadas as etapas de curto prazo previstas no modelo da teoria de

mudanca que concorrem para o efeito nos seguintes termos:

Conceber Legislacdo adequada,

ATM . Governo (MGCAS, Elaborar directrizes para
Sociedade MCTES IGOP, acessibilidade tecnolégica com
BM), Associagdes recurso a TA nos ATM, e para

Representativas de 0 espaco fisico, Implementar,
PDV, AMB, ICSF Fiscalizar e monitorar.

inacessiveis
para PDV

Resultados

Autonomia da
utilizacdo dos ATMs
e beneficiar-se de
todos 0s servicos
disponibilizados.

ATM’s
Acessiveis Romper todo

tipo de barreiras

Figura 11 Modelo da Teoria de Mudanca inspirado no Planet B Insigns

A proposta a apresentar serd na perspectiva de reutilizacdo de parte dos ATMs j& existentes,
através de adequaces se se considerar que parte destes possuem 0s componentes basicos para
ir ao encontro dos Principios de Desenho Universal de Sistemas.

A opcdo de aquisicdo de ATMs especificos para atender a estas necessidades foi descartada por
se considerar que os actualmente implantados retinem os requisitos basicos para serem tornados
acessiveis.

O sucesso de implementacdo das adequacdes ird obviamente exigir muito comprometimento
principalmente dos decisores politicos para a aprovacao da legislacdo adequada bem como das
ICSF para a sua operacionalizag&o.

48



4.6.1 Adequacdes tecnologicas

Actualmente existe no pais diversificados tipos de ATMs de diferentes fornecedores como
Wincor, Diebold Nixdorf (DN), NCR, entre outras, cada um com suas caracteristicas no layout
que nalguns casos diferem de fabricante para fabricante e na configuracdo funcional que cada

ICSF faz que também varia de banco para banco.

Constituem exemplos destas diferencas a localizagcdo do dispensador de notas, dos botdes
laterais, da entrada para auriculares, da ranhura para a inser¢ao do cartdo e para a obtencdo do

recibo e o posicionamento das teclas funcionais.

Estas diferenciaces impactam negativamente no esfor¢o que uma PDV deve empenhar para a
sua memorizacdo e utilizacdo sendo o mais desafiante a posicdo das teclas funcionais, do
teclado lateral bem como as funcionalidades e as accOes a ele associadas que ao serem

accionadas cada uma das teclas dispara para transacdes especificas.

Nestes termos, para evitar este esforco desnecessario propfe-se uma uniformizacdo das
caracteristicas externas dos ATMs que numa primeira fase serdo eleitos para a fase piloto, com
incidéncia a padronizacdo da posicdo das teclas funcionais, da sequéncia das transacOes

disponibilizadas para serem selecionadas atraves do teclado lateral e as accOes a ele associadas.

Teclas funcionais: A uniformizacdo da sua posic¢éo facilitara a sua memorizacao com o auxilio
do braille ou do tacto em alto relevo também com os simbolos uniformizados contrariando o
cenario actual em que a sua posi¢do e alguns simbolos variam de ATM para ATM ou de

fabricante para fabricante conforme ilustram a tabela 5 e a figura 12 abaixo.

Tabela 5 Simbolo e correspondentes accdes das teclas funcionais

Accoes Simbolos adoptados
' _
“CORRIGIR”, “ CLEAR” l ou <
“ANULAR”, “CANCELAR” r
“VALIDAR”, “ENTRAR” ¢ , ENTER
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Figura 12: Variantes da posicao das teclas funcionais

Posicéo das acgdes no teclado lateral: Um outro desafio enfrentado pela PDV, prende-se com
a posicdo e as respectivas ac¢les atribuidas de forma aleatdria por cada banco. Dai que no
processo de adequacdes se propde que estes concebam configuracBes técnicas de modo a
garantir a mesma sequéncia evitando desta forma um esforgo gigantesco para memorizar a

sequéncia adoptada por cada banco conforme ilustra o exemplo da figura 13 abaixo.

X Meny

Seleccione a operagao

Figura 13: Variantes da disposicao do tipo de transagao por tras de cada botédo

Auriculares: Existem varios tipos de auriculares para auxilio a audi¢do que podem ser usados
para que uma PDV se conecte ao ATM. Entretanto, a escolha de tipo de auricular a ser usado é
feita observando varios factores como a compatibilidade com os componentes e o sistema
operativo instalado, a capacidade de isolar o som e de eliminar ruidos em volta do ambiente, a
qualidade do audio emitido, o qudo agil este pode ser (plug and play) quando embutido no
ATM, entre outros dependendo das necessidades do implementador e do usuario final.

Feita a uniformizacdo dos componentes é fundamental que se adopte ajudas técnicas no
contexto da TA para garantir a acessibilidade para PDV.
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Estas ajudas técnicas podem ser conseguidas com auxilio de Tecnologias TTS®, que permitem
instruir devidamente sobre os passos e 0s cuidados que um cliente com deficiéncia visual deve

seguir para que de forma segura realize as transagdes que desejar.

Deve ainda orienta-lo para que tenha o dominio sobre os tempos maximos necessarios para a
realizacdo e cumprimento de cada etapa e em caso de surgimento de erros auxilia-lo para

contorna-los bem como interagir com as mensagens que aparecerem ao longo da transacéo.

Tendo em conta que maior parte dos ATMs usa o Windows, existem no mercado véarias opgdes
de TTS compativeis com este sistema operativo como o Natural Reader, Nuance Dragon,
linguatec Voice reader, Amazon Polly entre outros, cabendo a cada entidade escolher o que
mais se ajusta as suas directrizes sem se descuidar de aspectos como seguranca,
compatibilidade com a sua infraestrutura tecnoldgica, qualidade de voz gerada, os idiomas
disponiveis, a inteligéncia artificial por tras da tecnologia através da qual é feita a conversao
do texto em audio, de uma maneira muito similar a voz humana e outras caracteristicas capazes

de satisfazer as necessidades do usuario com deficiéncia visual e as politicas de cada banco.

Deve ainda ser-lhe demonstrada a importancia de subscri¢cdo do servi¢o de alerta por SMS
(Short Message Service), sempre que uma PDV realize uma transacdo como medida de reforco

de seguranca.

16 TTS ¢é sigla para texto to speech que representam uma solucéo tecnolégica que utiliza a inteligéncia artificial,

em conjunto com machine learning, para fazer a conversao do texto em audio.
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4.6.2 Implementacdo de Cartbes Bancarios adequados

E fundamental que as ICSF compreendam o qudo confortavel é a sensagdo e o sentido de
pertenca que uma PDV podera sentir ao perceber os seus dados pessoais estampados em braille
no seu cartdo bancario. Dai haver a necessidade de implementacao de cartdes de pagamento
com o padrdo dos Touch Card da mastercard®’ (vide figura 14) que com apenas um toque na
lateral a PDV possa identificar o tipo de cartdo na medida em que cada um deles possui um

entalhe na sua lateral com as sequintes caracteristicas®®:

v' Circular — Para cartdes de débito;
v Quadrado - para cartdes de crédito;

v Triangular - para os cartdes pré-pago.

prepaid
credit

debit

| -

Figura 14: Touch card da mastercard
Fonte: @mastercard

Para conferir maior seguranca e sentido de pertenca estes cartbes devem ser reforcados
acrescentando-se o nome do cliente, o nimero do cartdo bancério, a data de validade, o nome
do banco de onde a conta esta sediada e outra informacdo que se julgar conveniente fazer
constar dele na grafia em braille como a indicacéo do lado correcto para a sua inser¢do no ATM
e ainda atribui-lo dupla funcéo a de destrancar a porta do local onde o ATM tiver sido colocado
e para realizar a transagao.

E um tipo de cartdo bancéario inclusivo lancado pela Mastercard em 2021 com entalhes tateis simples e
inovadores para permitir que de forma rapida e facil, o seu titular possa identificar o tipo de cartdo bancério
que estd em sua posse. Foi concebido pensando na acessibilidade com o objetivo de proporcionar aos mais de
2,2 mil milhdes de PDV em todo o mundo uma maior seguranga, inclusdo e independéncia financeira.

18 https://www.mastercard.us/en-us/personal/find-a-card/touchcard.html
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Por outro lado, a implementacdo da biometria para que o cliente se identifiqgue no ATM seria
um poderoso aliado tendo em conta que ela se baseia em algo Unico que o individuo possui

podendo no contexto da deficiéncia visual ser feita através da impressao digital ou a voz.
4.6.3 Adequacdes do espaco fisico

Apesar de o regulamento aprovado atraveés do Decreto n® 53/2008, de 28/10 abordar em grande
medida aspectos sobre a acessibilidade arquitectonica, lamentavelmente a questdo relacionada
ao espaco fisico tem sido ignoradas em alguns locais onde sdo colocados os ATM. Assim sendo,
0 ambiente fisico em volta e o que da acesso aos locais onde estes estdo instalados devem
obedecer a risca as especificacdes técnicas anexas ao regulamento sobre a acessibilidade
aprovado através deste Decreto no concernente as rampas, escadas, portas interiores e
exteriores, de modo a eliminar todo tipo de barreiras a inclusdo de PDV.

Piso Tactil: Para garantir uma circulacdo segura, confortavel e livre de quaisquer obstaculos
deve ser sinalizado com este tipo de piso para direcionar e orientar uma PVD o que permitira
que as ICSF se conformem com o estabelecido na alinea f) do n® 3 das especificacfes técnicas
anexas ao regulamento sobre a acessibilidade para as rampas que d&o acesso ao local e no
interior das salas onde os equipamentos tiverem sido colocados a semelhanca do ilustrado na

figura 15 abaixo.

Piso Titil de [
onentacdo

Piso Tatil de
direcdo

Figura 15: Piso tactil de direccao e de orientagédo
Créditos: http://inclusao.coppetec.coppe.ufrj.br/documentos/acessibilidade antt.pdf

Simbolo Internacional: A necessidade de adopcdo e uso do simbolo internacional para a
deficiéncia visual em ATM acessiveis para que facilmente encontrem auxilio na sua
identificacao.

»
(

\

Figura n°® 16: Simbolo Internacional de Deficiéncia Visual
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Os desafios acima apresentados s@o impostos a todas as forgas vivas que compdem a sociedade,
tal como recomenda o MSD, havendo assim a necessidade de desconstruir a ideia de que o
problema de falta de acessibilidade nos ATMs esté no individuo que é deficiente passando a ter
clareza de que ¢é tarefa da sociedade garantir que todos os bens e servigos disponibilizados ao

publico sejam acessiveis.

Dai que as propostas de reutilizacdo dos ATMs existentes, de adequacdes legislativas e do
ambiente fisico, de introducdo de novos produtos e servigos aqui apresentadas irdo demandar
para além de algum esforco financeiro, muito comprometimento por parte das entidades a

serem envolvidas.

Havendo comprometimento com a causa € expectavel que em curto prazo se perceba a
acessibilidade nos equipamentos e por via disso as PDV tenham, de forma autonoma, acesso a
todos os beneficios e facilidades disponibilizadas nos ATMs.
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5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Neste capitulo estdo de forma resumida apresentadas as conclus@es alcangadas ao se analisar
os dados obtidos em fungéo dos objectivos e das questdes de pesquisa que nortearam a presente
pesquisa bem como apresentadas as recomendagdes que devem orientar a actuacéo de todos 0s

sectores aqui mencionados com vista ao alcance da acessibilidade nos ATMs.

5.1 Conclusdes
Ficou demonstrada e reforcada a pertinéncia de ter sido realizado este estudo na medida em
que ficou evidente a presenca dos pressupostos basicos'® para se validar a existéncia de um
problema social?® que deriva de uma desorganizacéo social que leva & exclusdo de um grupo
social por dimensdes patoldgicas?’em que a estigmatizacéo resulta de deficiéncias de cariz
psicoldgico e que encontra suporte no Modelo Biomédico da Deficiéncia (MBD).

Esta desorganizacdo comeca quando séo aprovadas leis com lacunas para a sua aplicabilidade
na medida em que as ICSF ndo tém como ser penalizadas com base na legislacdo em vigor e
mais ainda a entidade fiscalizadora enfrenta dificuldades para fazer cumprir e actuar em casos

de inobservancia.

Conclui-se que a legislacéo vigente que regula as questdes ligadas a deficiéncia ndo esta a
acompanhar a acelerada evolucdo tecnoldgica através da adopg¢do de instrumentos adequadas
que pudesse orientar as ICSF a cumprir na integra com todos os principios do DU e actualizar
ou eliminar, com o apoio das associa¢fes que representam a PDV, todos 0s normativos que
constituem o maior obstaculo para o alcance da acessibilidade, especificando o qué e como
deve ser feito, os aspectos que devem ser considerados como infracGes e as correspondentes

penalizagdes a serem aplicadas.

Conclui-se ainda que no processo de producdo dos ATMs os fabricantes tem em mente as
necessidades de PDV ao incorporar recursos de audio, sistema Braille e outros componentes e
acessorios necessarios para atender a deficiéncia sem que estes interfiram no preco de venda
tanto que as ICSF até importam e instalam-nos sem dar utilidade e valor a estes recursos

disponiveis.

19 De acordo com Raab & Selznick 1964 citados por (Carvalho, Paulino, & Arruda, 2016, p. 26) para que um fenémeno seja
considerado problema social deve verificar-se uma das seguintes situagdes: Constituir Séria ameaca a sociedade como um
todo ou grupo socias e impedir a concretizagdo de importantes sentimentos e aspiragdes de um nimero consideravel de
pessoas.

20 De acordo com Merton & Nisbet, 1976 citados por (Carvalho, Paulino, & Arruda, 2016, p. 25) problema Social é uma
discrepancia significativa entre os padrdes sociais e a realidade social.

21 Segundo Bruno da Costa, 1998 citado por (Carvalho, Paulino, & Arruda, 2016, p. 29), existem cinco dimensdes de exclusdo
social nomeadamente a cultural, econdémica, patoldgica, social e por comportamentos autodestrutivos.
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Esta forma de agir das ICSF revela a falta de comprometimento ou de desconhecimento da
importancia de configura-los para que sejam acessiveis tomando como exemplo o ATM do
MOZA apresentado na figura n® 4 que possui para além dos recursos de &udio capazes de
permitir que com a inser¢do de auriculares o cliente receba instrucGes através da voz, o braille
incorporado no teclado numérico, na ranhura para a impressdo do recibo, insercdo do cartdo

bancério e no dispensador de notas.

E por outro lado, os bancos estédo envolvidos em processos de migracdo para substituicdo dos
anteriores por novos que usam a tecnologia touch screen sem o sistema braille incorporado e
muito menos fungdes activas para acionar comandos de voz ignorando totalmente as
necessidades desta categoria de pessoas, o que reforca a ideia de desconhecimento ou falta de
comprometimento com a causa mesmo por parte do regulador, facto sustentavel com a auséncia

de uma legislacéo que obrigue a questdes de acessibilidade.
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5.2 Recomendac0es
O Estado deve através da coordenacdo do MCTES desenvolver padrdes ou diretrizes de
acessibilidade para tornar acessiveis os ATMs e outros sistemas e servicos disponibilizados ao
publico com o envolvimento e a plena participacdo da PDV e respectivas associacdes
representativas bem como rever a legislacao e reformular o regulamento que rege a questao da
acessibilidade para que além de cingir-se na eliminagio de barreiras arquitectdnicas?? focar-se
nas atitudinais? e comunicacionais®* especificando com clareza:

v Aspectos que devem ser considerados como infragcdes e a correspondente penalizagéo;

v As penalizacGes devem ser aplicadas de forma uniforme independentemente do local
geografico onde a infracdo for cometida;

v Acautelar no processo de distribuicdo do valor a arrecadar proveniente das multas por
incumprimentos dos aspectos relacionados com a deficiéncia, que este seja
maioritariamente aplicado em prol da acessibilidade, de modo a impulsionar as
actividades do sector, respeitando obviamente as despesas administrativas necessarias
para o funcionamento das instituicbes envolvidas cujas atribuicdes e competéncias
forem definidas por lei;

v’ Parte do valor da multa arrecadado em razdo da deficiéncia deve igualmente beneficiar
a pessoa com deficiéncia que viu seus direitos violados como forma de incentiva-los a
fazer as dendncias.

v As implicacdes para as ICSF em caso do ndo pagamento das multas ou do cometimento
das infrac¢Oes de forma reiterada;

v Coordenacdo entre entidades do governo com competéncias e atribuicbes no contexto
da acessibilidade e as associacOes representativas da PDV para que sejam definidos e
acautelados outros aspectos que se julgar pertinentes para o cumprimento cabal das suas
atribuicdes e em curto espaco de tempo garantir-se a acessibilidade nos ATMs, devendo

incluir para a operacionalizacdo o MCTES, para aferir aspectos ligados as TA.

Em termos de legislacdo, a questdo de acessibilidade (do espago, de software, da tecnologia

usada, entre outros) deve ser enquadrada nos aspectos gerais a serem objectos de fiscalizacao

22 Cujo foco é o de disponibilizar recursos que facilitem a locomogdo da PDV em qualquer espaco de forma
auténoma.

3 Este tipo de barreira é maioritariamente caracterizado pelos julgamentos feitos, pelas crencas e pela
estereotipagem da deficiéncia que encontram suporte no modelo biomédico da deficiéncia.

24 Nos termos da CIDPD inclui linguagem, exibicao de texto, braille, comunicacao tactil, caracteres grandes,
meios multimédias acessiveis, assim como modos escrito, audio, linguagem plena, leitor humano e modos
aumentativo e alternativo, meios e formatos de comunicagéo, incluindo 7/C'’s acessivel.
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pelo IGOP, INTIC, MCTES, associacOes representativas de pessoas com deficiéncia e ndo em

instrumentos separados dando a impressdo de tratar-se de um tema extra.

Recomenda-se a regulamentacéo da lei de Promogéo e Proteccédo dos Direitos da Pessoa com
Deficiéncia, aprovada em Maio de 2024, com prazo de 120 dias para regulamentar-se devendo
ser feito também com a plena participacdo da pessoa com deficiéncia garantindo que "nada

para nos sem nos".

Introduzir nos curricula escolar temas sobre a deficiéncia na perspectiva e visao do Modelo
Social da Deficiéncia para que se tenha a percepcdo de que a deficiéncia ndo é um tema
exclusivamente do ambito das ciéncias da salde, mas que a sua permanéncia representa um
desvio social quando usado como um veiculo para estigmatizar, excluir e por via disso
naturalizar a opressao vivida pela pessoa com deficiéncia e na mesma perspectiva educar e
incutir a sociedade para que esta compreenda que deficiéncia ndo é uma questdo de opc¢éo é

algo que qualquer ser humano é suscetivel de conviver com ela.

A necessidade de o pais adoptar e implementar com a aprovacao das respectivas associacdes
representativas das pessoas com deficiéncia e através da legislacdo apropriada cartbes
bancarios com o padrdo dos Touch Card da Mastercard para permitir que facilmente uma PDV

identifique o cartdo bancario em sua posse.

O Governo deve encorajar a existéncia de mais associacdes representativas da pessoa com
deficiéncia com o objectivo de delimitar o escopo de actuacdo em funcéo do tipo de deficiéncia
e por via disso serem mais focados e rapidamente alcancarem a acessibilidade.

O banco de Mocambique na qualidade de regulador deve com envolvimento das associaces
representativas da pessoa com deficiéncia, da AMB e das ICSF reformular o cddigo de conduta
bancério de modo que igualmente salvaguarde os clientes com deficiéncia visual e por via disso

disciplinar a accao dos bancos.

No contexto das importacGes e como incentivo para as ICSF, na pauta aduaneira acrescer a
lista de bens com direito a isencdo?® ou de taxagdo zero, produtos, aplicativos ou outras
tecnologias de apoio a deficiéncia que se destinam a garantir a acessibilidade nos ATMs, bem

como para aliviar os consumidores que desejarem adquiri-los por conta prépria.

% Disponivel em https://www.mcnet.co.mz/Procedures.aspx?chapter=5&subchapter=4&topic=3
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5.2.1 Impacto da Adopc¢ao das recomendacdes

A adopcéo destas recomendacOes para além de conferir a PDV maior autonomia, confianca e
seguranga na realizacdo das transag¢des nos ATMs, ira contribuir para que o pais persiga a quatro
metas do ODS n° 10, no contexto da reducao das desigualdades inscritas na Agenda Universal
2030, inerentes a promogdo da inclusdo social e econdémica de todos independentemente da
deficiéncia.

Ird igualmente contribuir para a melhoria, fortalecimento da regulamentacdo e monitoria das
instituicdes financeiras bem como garantir a igualdade de oportunidades atraves da eliminacao
de leis, politicas e préaticas discriminatorias e da promocéo de legislacdo, politicas e accoes

adequadas a reducdo das desigualdades.

Por outro lado, ira contribuir para que as ICSF melhorem a qualidade de servicos prestados ao
garantir que PDV acedam de forma auténoma e segura 0os ATM e por via disso aumentar a
confianca de clientes com visdo comprometida e por conseguinte aumentar a sua carteira de

clientes ao incluir PDV.

5.2.2 Trabalhos futuros

Ao se abordar a questdo de acessibilidade nos ATMs para PDV, devido aos factores
mencionados em 1.4 (delimitagéo do estudo) e dada a sensibilidade, delicadeza e profundidade,
ndo foi possivel analisar para PDV com multipla deficiéncia sensorial, no caso para os que tem
a visdo, a audicdo e o sistema tactil comprometidos, dai que continua sendo um desafio o
desenvolvimento de uma solucdo que seja acessivel para pessoas com deficiéncias adicionais

ou associadas a auditiva;
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ANEXOS

ANEXO | - QUESTIONARIO - Avaliagio para Pessoas com Deficiéncia Visual

O meu nome ¢ Vitorina Luciano Tsutsumer, sou estudante finalista do Curso de Mestrado em

Engenharia de Software edigdo 2018 — 2020, ministrado pela Universidade Eduardo Mondlane.

Estou neste momento na fase de elaboracdo da dissertacdo em que me propds a Avaliar 0
Processo de Incluséo de Pessoas com Deficiéncia Visual (PDV) no Acesso aos Automated
Teller Machine (ATMs) em Mocambique, com o objectivo de dar um contributo as
preocupacOes apresentadas na utilizag@o destes equipamentos e na reducgéo das desigualdades

entre as pessoas.

Este questionario destina-se a avaliar os desafios e as dificuldades enfrentadas pelas PDV na
utilizacdo dos ATMs, em Mocambique. Assim, pede-se a sua maxima sinceridade quando
concordar em responder, pois s6 desse modo podera contribuir na busca de solucdes para a

implementacao de maquinas acessiveis a pessoas com necessidades especiais.

O questionario é voluntério e andnimo, ndo havendo deste modo a necessidade de se sentir
obrigada(o) a preenché-lo e nem de escrever o seu nome, limitando-se apenas a selecionar a
opcao que considerar adequada, responder e emitir comentarios, sem nenhuma limitacao, tendo

em conta gue toda a informacéo que partilhar serda mantida em sigilo.

Necessitara de cerca de 10 a 15 minutos e por favor tente responder até ao dia 30/07/2020.

Concorda em participar do questionario, sobre a acessibilidade nos ATMs em Mogambique?
() Sim

() Néo

A - Questdes Gerais
1 - Género:

() Feminino

() Masculino

() Outro

2 - Faixa etéria:
()18-20

()21-25
()26-30
()31-35
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()36-40

()41-45

()46 -55

() Mais de 55

B - Perguntas sobre utiliza¢éo de servigos bancarios
1 — Possui conta bancéaria?

() Sim

() Néo

2 —Porque razéo ndo possui conta bancaria?

3 — E usuéario de ATMs?

() Sim

() Néo

4 — Por que razéo nao utiliza ATMs?

5 — Tem preferéncia por utilizar algum ATMs em especifico? Porqué razéo?

6 — Com que frequéncia acedeu aos ATMs, de Junho de 2019 a Junho de 2020?
() Néo utilizou

() Até 10 vezes

() Mais de 10 vezes

7 - Quais sdo as operacdes que mais efectua?

() Transferéncias

() Compras

() Pagamentos

() Levantamentos

() Depositos

() Outro

8 — Como faz para proceder ao levantamento de dinheiro e realizar outras operacdes disponiveis
em ATMs?

C - Perguntas sobre satisfacéo na utilizacdo de ATMs

1 — Como os ATMs atendem as suas necessidades?
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() Extremamente bem

() Muito bem

() N&o muito bem

2 Comente sobre que aspectos a melhorar ou Razdes.

3 - Qual das seguintes palavras usaria para descrever a qualidade de acesso proporcionado nos

ATMs em Mogambique?

() Confiavel

() Ineficaz

() Baixa qualidade

() Alta qualidade

() Néo confiavel

4 - Que dificuldades sente na utilizacdo dos ATMs?

5 - Que desafios enfrenta para a utilizacdo dos ATMs?

6 — Que beneficios tem ou teria com a utilizacdo dos ATMs?

7 — Que aspectos gostava de ver acautelados nos ATMs?

Link para o formulario
https://forms.gle/KBNtAaZZ9L gTydtH9

Agradece -se pelas suas contribuigdes.
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ANEXO Il - Guido de Entrevista para a The Norwegian Association of the Blind and
Partially Sighted (NABPS)

Protocolo de Entrevista marcada no dia 29/01/2020 e realizada no dia 26 de Fevereiro de
2020

O meu nome é Vitorina Luciano Tsutsumer, sou estudante finalista do Curso de Mestrado em
Engenharia de Software edigdo 2018 — 2020, ministrado pela Universidade Eduardo Mondlane,
e actualmente (de 21-01 a 16-03-2021) a participar do programa de intercdmbio "Mozambique-
Norway Accessibility Partnership™ da Faculdade de Tecnologias, Arte e Desenho da

Universidade Metropolitana de Oslo.

Estou neste momento na fase de recolha de dados para a elaboracao da dissertagdo em que me
propds a Avaliar o Processo de Inclusdo de Pessoas com Deficiéncia Visual (PDV) no acesso
aos Automated Teller Machine (ATMs) em Mog¢ambique, com o objectivo de dar um contributo
as preocupacdes apresentadas na utilizacdo destes equipamentos e na reducdo das

desigualdades entre as pessoas.

A entrevista insere-se nas actividades que a NABPS tem realizado com a ACAMO, no contexto
da acessibilidade e do Desenho Universal dos sistemas com o objectivo de perceber as etapas
percorridas e que garantiram o sucesso na implementacdo de Tecnologia Assistiva (TA) que
permitem com que PDV de forma fécil e segura realizem as operagdes disponiveis nos ATMs
do Reino da Noruega, bem como a sua adequacdo a realidade mogambicana e estima-se que a

mesma dure no maximo 30 minutos.

Permite que a mesma seja gravada, de modo a facilitar o processamento dos dados?

1. Quais foram as etapas percorridas pela NABPS como associac¢do que luta pela defesa dos
direitos da PDV, para que conquistassem a independéncia na utilizacdo dos ATM?

2. Que opcdes existem nos ATMs da Noruega para que PDV os utilizem de forma autonoma?

3. Naqualidade de Director de Programa da NABPS para Mogambique e Angola e especialista
em Desenho Universal, que solugdes se mostram mais ajustadas ao contexto mogambicano?

4. Como desenvolvedor que participou activamente na concepcao da solucdo pode partilhar

os factores que contribuiram para o sucesso da acessibilidade nos ATMs da Noruega?

Agradece -se pelas suas contribuigdes.
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ANEXO |11 - Guido de Entrevista - Avaliacédo para o Ministério do Genero, Crianca e
Accdo Social (MGCAS)

Protocolo da Entrevista marcada no dia 10/02/2022 e realizada no dia 14/02/2022 no
MGCAS

O meu nome é Vitorina Luciano Tsutsumer, sou estudante finalista do Curso de Mestrado

em Engenharia de Software edi¢do 2018 — 2020, ministrado pela Universidade Eduardo

Mondlane.

Estou neste momento na fase de elaboragdo da dissertacdo em que me propds a Avaliar o
Processo de Inclusdo de PDV no acesso aos Automated Teller Machine (ATMs) em
Mocambique, com o objectivo de dar um contributo as preocupacfes apresentadas nal

utilizacdo destes equipamentos e na reducdo das desigualdades entre as pessoas.

Esta entrevista destina-se a avaliar as actividades do MGCAS, como Orgdo do Aparelho de
Estado, que de acordo com os principios, objectivos, politicas e prioridades definidas pelo

Governo, dirige e coordena a execucao das Politicas de Acgdo Social no Pais.

A entrevista insere-se no ambito das competéncias atribuidas através do Regulamento de
Construcdo e Manutencdo dos Dispositivos Técnicos de Acessibilidade, Circulacdo e
Utilizacdo dos Sistemas de Servicos e Lugares Publicos a Pessoa com Deficiéncia Fisica ou
de Mobilidade Condicionada, aprovado através do Decreto n° 53/2008, de 30 de Dezembro
com enfoque na utilizagcdo dos ATMs, em Mocambique, convista a permitir a acessibilidade

destes equipamentos a PDV.

Antes de mais gostaria de saber se sente-se confortavel em conceder a entrevista, que se

estima que a mesma dure no maximo 30 minutos?

Permite que a mesma seja gravada, de modo a facilitar o processamento dos dados?

1. Um dos principios que orienta a Politica Para a Pessoa com Deficiéncia, aprovado atraves
da Resolucdo n° 20/99, de 23/06, baseado no principio constitucional de ndo discriminacao
é o do direito a levar uma vida independente. Que medidas o MGCAS tem adoptado com
vista a garantir a independéncia na utilizacdo dos ATMs implantados no pais pela PDV?

2. Quais tem sido as estratégias de actuacdo adoptadas pelo MGCAS no &mbito do Sistema

de Accéo Social que visem garantir a autonomia da PDV na utilizacdo dos ATMs?
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3. A Politica para a deficiéncia e o Regulamento de acessibilidade foram aprovados em
1999 e 2008 respectivamente. Entretanto, os ATMs continuam inacessiveis a esta

categoria de pessoas.

a. Que avaliacGes foram feitas a sua eficicia?

b. Que corre¢cdes foram introduzidas para a componente de acessibilidade de
modo a garantir a liberdade da PDV na utilizacdo destes equipamentos, tendo
em conta que é papel do MGCAS elaborar propostas de leis, politicas,
estratégias, programas e planos de desenvolvimento na area da accdo social,
bem como proceder a sua divulgacdo, controlo e avaliacdo da sua

implementacao?

4. Nos termos da alinea c) do artigo 3, da Resolugéo n.° 18/2015, de 10 de Julho, compete
a0 MGCAS estabelecer e promover mecanismos de didlogo permanente com a

sociedade civil que actua na area da acc¢éo social.

a. Qual tem sido a abordagem na interagdo com as associagdes representativas das

PDV em relagéo a acessibilidade dos ATMs?

5. Nos termos do Artigo 7, do Regulamento de Construcdo e Manutencéo dos Dispositivos
Técnicos de Acessibilidade, Circulacdo e Utilizacdo dos Sistemas de Servigos e
Lugares Publicos a Pessoa com Deficiéncia Fisica, aprovado através do Decreto n°
53/2008 de 30 de Dezembro, é definido que 25% do valor das multas cobrado por
incumprimento deve ser canalizado ao MGCAS, para os programas de Ac¢do Social.
Que actividades sao priorizadas e se existe algum plano que privilegie a acessibilidade
nos ATMs.

6. Constitui atribuicdo do MGCAS, promover a adopgdo de medidas com vista a
eliminacdo de barreiras que dificultam a plena integracdo social das pessoas com

mobilidade condicionada.

a. Qual tem sido a interagdo com a IGOP, como 6rgdo que supervisiona e fiscaliza
0S processos com o objectivo de eliminar as barreiras e garantir a acessibilidade

dos ATMs e que aspectos tem merecido maior atengdo?
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7.

8.

10.

Uma das atribui¢cbes do MGCAS € a de elaborar e propor normas de funcionamento

das instituicbes de atendimento a pessoa com deficiéncia.

a. Considerando que as ICSF sdo instituicdes que também atendem PDV quais
foram as accOes realizadas para que as normas de funcionamento destas

acautelassem questdes de acessibilidade nos ATMs?
b. Que resultados foram alcancados nas ICSF com esta actuacdo do MGCAS?

Que desafios e/ou dificuldades sdo enfrentados na aplicabilidade dos instrumentos
legais que abordam as questBes de Acessibilidade a Pessoa com Deficiéncia?

Que aspectos devem ser potenciados para a efectiva implementacdo e cumprimento do
Regulamento de Construcdo e Manutencdo dos Dispositivos Técnicos de
Acessibilidade, Circulacdo e Utilizacdo dos Sistemas de Servigos e Lugares Publicos a
Pessoa com Deficiéncia Fisica ou de Mobilidade Condicionada, aprovado através do
Decreto n° 53/2008, de 30 de Dezembro?

Que outros aspectos considera importante serem acautelados por forma a garantir a
acessibilidade em particular nos ATMs e no geral para que Mogambique alcance o
objectivo de desenvolvimento sustentavel n°10 e desta feita ir ao encontro da CIDPD

ractificada pelo pais?

Agradece -se pelas suas contribuicdes.
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Anexo 1V - Guido de Entrevista - Avaliacédo para a IGOP do MOPHRH.
Protocolo de Entrevista marcada no dia 25/04/2023 e realizada no dia 28-04-2023

O meu nome é Vitorina Luciano Tsutsumer, sou estudante finalista do Curso de Mestrado em
Engenharia de Software edicdo 2018 — 2020, ministrado pela Universidade Eduardo

Mondlane.

Estou neste momento na fase de elaboracdo da dissertagdo em que me propds a Avaliar o
Processo de Inclusdo de Pessoas com Deficiéncia Visual no acesso aos Automated Teller
Machine (ATMs) em Mocambique, com o objectivo de dar um contributo as preocupacdes
apresentadas na utilizacdo destes equipamentos e na redugdo das desigualdades entre as

pessoas.

Esta entrevista destina-se a avaliar as actividades da IGOP do MOPHRH, como Orgio do
Aparelho de Estado com competéncias para fiscalizar o cumprimento do estabelecido no
Regulamento de Construcdo e Manutencdo dos Dispositivos Técnicos de Acessibilidade,
Circulacgdo e Utilizacdo dos Sistemas de Servicos e Lugares Publicos a Pessoa com Deficiéncia
Fisica ou de Mobilidade Condicionada, aprovado através do Decreto n® 53/2008, de 30 de
Dezembro com enfoque na utilizacdo dos ATMs, em Mogambique, convista a permitir a
acessibilidade destes equipamentos a PDV e estima-se que a mesma dure no maximo 30

minutos.

Antes de mais gostaria de saber se se sente confortavel em conceder a entrevista?

Permite que a mesma seja gravada, de modo a facilitar o processamento dos dados?

1. Um dos principios que orienta a Politica para a pessoa com deficiéncia, aprovado
através da Resolucdo n° 20/99, de 23/06, baseado no principio constitucional de ndo
discriminagdo € o do direito a levar uma vida independente. Que medidas o IGOP tem
adoptado com vista a garantir a independéncia na utilizagdo dos ATMs implantados no
pais pela PDV?

2. Quais tem sido as estratégias de actuacdo adoptadas pelo IGOP no ambito da sua
actividade inspectiva e fiscalizadora da conformidade da legislagédo em vigor sobre a
acessibilidade e os servigos disponibilizados que visem garantir a autonomia da Pessoa

com Deficiéncia Visual na utilizagdo dos ATMs?
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10.

Que aspectos o IGOP verifica no acto de Inspeccao que realiza nos ATMs?

Tendo em conta que a Politica da PDV foi aprovada em 1999 e os ATMs continuam
inacessiveis (em termos comunicacionais e arquitectdnicos) a esta categoria de pessoas
que avaliagdo foi feita a sua eficdcia e que corre¢Bes foram introduzidas na componente

acessibilidade para garantir a liberdade da PDV na utilizacdo destes equipamentos?

Em casos de reincidéncia de um banco no incumprimento qual tem sido a abordagem
do IGOP atendendo que o Regulamento de acessibilidade abre espago para
criminalizagdo do acto através da abertura de um auto de noticia elaborado pelo IGOP

para procedimentos subsequentes?

O Principio de participacdo referido na Politica Para a Pessoa com Deficiéncia abre
espaco para a integracdo destes na definicdo das politicas que mais se adequem e
acautelem as suas necessidades. Qual tem sido a abordagem do IGOP na interagdo com

as diversas associaces em relacdo a acessibilidade dos ATMs?

Nos termos da alinea b) do Artigo 7, do Regulamento de Construcdo e Manutencéo dos
Dispositivos Técnicos de Acessibilidade, Circulacdo e Utilizagdo dos Sistemas de
Servicos e Lugares Publicos a Pessoa com Deficiéncia Fisica, aprovado através do
Decreto n° 53/2008 de 30 de Dezembro, € definido que 35% do valor das multas
cobrado por incumprimento deve ser canalizado ao IGOP. Que actividades sdo
privilegiadas e/ou financiadas com fundos provenientes das multas cobradas aos
infractores em prol das actividades ligadas a acessibilidade nos ATMs ou a deficiéncia

no geral?

Desde a entrada em vigor quanto de receita foi arrecadado proveniente de
inconformidades nos ATMs disponibilizados aos utentes. Quais as infraccbes

reincidentes?

Quais foram os resultados alcangados com a actuacdo do IGOP, tendentes a
acessibilidade dos ATMs para PDV?

Uma das actividades inscritas no Plano de Actividades de 2020 fora do PES

(https://www.MOPHRHrh.gov.mz/?page_id=209), para o IGOP é a de promover a

criacdo de instrumentos legais e recursos que garantam a actuacdo da IGOP em todo o
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territorio nacional. Que desafios e/ou dificuldades séo enfrentados na aplicabilidade dos
instrumentos legais que abordam as questdes de Acessibilidade a Pessoa com
Deficiéncia? E que avancos foram alcancados que privilegiem a acessibilidade nos
ATMs pela PDV?

11. Que aspectos tem merecido maior atencao na interagdo com o MGCAS, como entidade
que periodicamente reavalia a eficacia e o impacto social das politicas para a pessoa

com deficiéncia com o objectivo de melhora-las e garantir a acessibilidade dos ATMs.

12. O artigo 9 do Regulamento de Construgdo e Manutencao dos Dispositivos Técnicos de
Acessibilidade, Circulacdo e Utilizacdo dos Sistemas de Servicos e Lugares Publicos a
Pessoa com Deficiéncia Fisica ou de Mobilidade Condicionada, aprovado através do
Decreto n° 53/2008, de 30 de Dezembro, estabelece um prazo de dez anos, a contar da data
da sua entrada em vigor (28/10/2008) para as necessarias adaptacdes, devendo os que
vierem a ser implementados ja observarem a questdo de acessibilidade para as pessoas com
deficiéncia. Que motivacdes as instituicbes financeiras tem para continuarem a
disponibilizar ATMs inacessiveis e qual tem sido a actuacdo do IGOP como entidade que

supervisiona e fiscaliza o seu cumprimento?

13. Que cuidados os bancos devem ou sdo recomendados a observar na implementacao

dos ATMs convindo garantir a sua acessibilidade?

14. Que outros aspectos considera importante serem acautelados por forma a garantir
questdes de acessibilidade em particular nos ATMs que possam contribuir na reducgéo

das desigualdades dentro do pais?

Agradece - se pelas suas contribuicdes.
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Anexo V - Guido de Entrevista - Avaliacdo para o Presidente da Associacdo dos Cegos
e Ambliopes de Mogambique (ACAMO).

Protocolo de Entrevista marcada no dia 15/01/2022 e realizada no dia 19/01/2022
O meu nome é Vitorina Luciano Tsutsumer, sou estudante finalista do Curso de Mestrado em

Engenharia de Software edigdo 2018 — 2020, ministrado pela Universidade Eduardo Mondlane.

Estou neste momento na fase de elaboracdo da dissertacdo em que me propds a Avaliar o
Processo de Inclusdo de Pessoas com Deficiéncia Visual no acesso aos Automated Teller
Machine (ATMs) em Mocambique, com o objectivo de dar um contributo as preocupacodes

apresentadas na utilizacdo destes equipamentos e na reducdo das desigualdades entre as pessoas.

A entrevista insere-se nas actividades da Associacdo dos Cegos e Ambliopes de Mogambique
(ACAMO) como organizacdo que defende o direito de igualdade de oportunidades a nivel sécio,
econdmico, politico e cultural objectivando a inclusdo e integracdo da PDV na sociedade e

estima-se que a mesma dure no maximo 30 minutos.
Antes de mais gostaria de saber se se sente confortavel em conceder a entrevista?

Permite que a mesma seja gravada, de modo a facilitar o processamento dos dados?

A: Aspectos relacionados a utilizacdo dos ATMs
1. A Condicdo primordial para acesso aos ATMs é possuir um cartdo bancarios e um cédigo
pessoal secreto designado por PIN (Personal Identity Number) que esteja associado ao cartéo
ambos fornecidos pelo respectivo banco onde € feita a abertura da conta do cliente.
a. Que recomendac0es, instrucdes e/ou aconselhamentos sao transmitidos pelos bancos que
devem ser observados pela PDV no seu manuseamento?
b. Que mecanismos foram implementados nos ATMs para atender as necessidades das PDV?
c. Onde e como podem ser identificados os ATMs que atendem as necessidades das PDV?
d. Que Tecnologia Assistiva (TA) foram implementadas para atender as necessidades da
PDV?
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e. Consideraas TA implementadas nos ATMs ajustadas ao contexto nacional e a capacidade
de utilizacdo pela PDV? Quais é que seriam adequadas a realidade da PDV em
Mocambique?

f. Que aspectos de Seguranca podem ser encontradas pela PDV, que Ihes proporcionem

conforto na realizacéo das transac@es disponiveis nos ATMs?

B: Aspectos relacionados com a interagdo com os diversos intervenientes

Um dos principios que orienta a Politica para a pessoa com deficiéncia, aprovado através da

Resolucdo n° 20/99, de 23/06, baseado no principio constitucional de ndo discriminacgéo € o do

direito a levar uma vida independente.

a) Que acgcbes a ACAMO, em tanto que organizacdo civil que juntamente com o Governo e
Estado participa na definicdo das Politicas para a Pessoa com Deficiéncia, tem levado acabo
com vista a garantir a independéncia na utilizacdo dos ATMs implantados no pais pela Pessoa
com Deficiéncia Visual?

b) A Politica para a pessoa com deficiéncia foi aprovada em 1999, tendo como objectivos
garantir a autonomia, a independéncia econdémica, a integracdo e a participacdo 0 mais
completo da PDV. Entretanto, volvidos mais de 20 anos os ATMs continuam inacessiveis a
esta categoria de pessoas.

c) Que avaliacdo é feita a sua eficacia e que corre¢des foram introduzidas na componente de
acessibilidade para garantir a liberdade da PDV na utilizagdo destes equipamentos?

d) Quais tem sido as estratégias de actuacdo adoptadas pela ACAMO na interacdo com o
Governo através do MGCAS, da IGOP e as demais associacOes representativas das Pessoas
com Deficiéncia Visual convista a garantir a inclusdo financeira e a autonomia da PDV na
utilizacdo dos ATMs?

e) Nos termos do Artigo 7, do Regulamento de Construcdo e Manutencdo dos Dispositivos
Técnicos de Acessibilidade, Circulacdo e Utilizacdo dos Sistemas de Servigos e Lugares
Publicos a Pessoa com Deficiéncia Fisica, aprovado através do Decreto n® 53/2008 de 30 de
Dezembro, é definido que 25% do valor das multas cobrado por incumprimento deve ser
canalizado ao MGCAS, 35% para IGOP e 40% para o orgamento do Estado. Que actividades
sdo priorizadas e se existe algum plano que privilegie a acessibilidade nos ATMs?

f) Qual tem sido a abordagem na interacdo com a Inspeccdo-Geral das Obras Publicas, como
orgdo que supervisiona e fiscaliza os processos que visando garantir a acessibilidade dos

ATMs e que aspectos tem merecido maior atencéo?
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g) Quais foram os resultados alcancados na actuacdo conjunta com as demais entidades, com
vista a alcancar a acessibilidade dos ATMs para PDV?

h) Que desafios e/ou dificuldades sdo enfrentados na aplicabilidade dos instrumentos legais que
abordam as questdes de Acessibilidade para a Pessoa com Deficiéncia?

i) Que aspectos devem ser potenciados para a efectiva implementacdo e cumprimento do
Regulamento de Construcdo e Manutencdo dos Dispositivos Técnicos de Acessibilidade,
Circulagdo e Utilizacdo dos Sistemas de Servigos e Lugares Publicos a Pessoa com
Deficiéncia Fisica ou de Mobilidade Condicionada, aprovado através do Decreto n° 53/2008,
de 30 de Dezembro?

j) Que outros aspectos considera importante serem acautelados por forma a garantir questdes de
acessibilidade em particular nos ATMs e no geral para que Mogambique alcance o objectivo

de desenvolvimento sustentavel n°10?

Agradece -se pelas suas contribuicdes.
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Anexo VI - Guido de Entrevista - Avaliacdo para o Forum das AssociacOes

Mocambicanas de Pessoas com Deficiéncia (FAMOD)

Protocolo de Entrevista marcada no dia 18/05/2023 e realizada no dia 23/05/2023
O meu nome é Vitorina Luciano Tsutsumer, sou estudante finalista do Curso de Mestrado em
Engenharia de Software edicdo 2018 — 2020, ministrado pela Universidade Eduardo

Mondlane.

Estou neste momento na fase de elaboracdo da dissertacdo em que me propds a Avaliar o
Processo de Inclusdo de Pessoas com Deficiéncia Visual no acesso aos Automated Teller
Machine (ATMs) em Mogambique, com o objectivo de dar um contributo as preocupacées
apresentadas na utilizacdo destes equipamentos e na reducdo das desigualdades entre as

pessoas.

/A entrevista insere-se nas actividades do Forum das Associacdes Mogambicanas de Pessoas
com Deficiéncia (FAMOD) como organizacdo que para além de apoiar, coordenar e
representar os interesses dos membros, empenha-se na promogéo dos direitos humanos e bem-
estar de pessoas com deficiéncia em Mocambique e estima-se que a mesma dure no maximo

30 minutos.

Antes de mais gostaria de saber se esta confortavel em conceder a entrevista?

Permite que a mesma seja gravada, de modo a facilitar o processamento dos dados?

A: Aspectos relacionados com a interacdo com os diversos intervenientes

1. Um dos principios que orienta a Politica para a pessoa com deficiéncia, aprovado através da
Resolucgdo n° 20/99, de 23/06, baseia-se no principio constitucional de ndo discriminacéo e
o do direito a levar uma vida independente.

a. Que accbes o FAMOD, em tanto que organizacdo da Sociedade Civil que trabalha para
apoiar, coordenar e promover os direitos humanos e bem estar das pessoas com
deficiéncia em Mocambique tem levado acabo na busca de solugdes para acessibilidade
dos ATMs implantados no pais.

b. Em que medida o FAMOD tem apoiado a ACAMO e outras associagdes

representativas na promocdo da igualdade na utilizagdo dos ATMs e outros
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equipamentos ndo acessiveis de modo a garantir a independéncia da Pessoa com
Deficiéncia.

2. A Politica para a pessoa com deficiéncia foi aprovada em 1999, tendo como objectivos
garantir a autonomia, a independéncia econdmica, a integracdo e a participacdo o mais
completo da Pessoa com deficiéncia. Entretanto, volvidos mais de 20 anos os ATMs
continuam inacessiveis a esta categoria de pessoas.

a. Que avaliacgdo é feita a sua eficacia e que correces foram ou devem ser introduzidas na
componente de acessibilidade para garantir a liberdade da PDV na utilizagcdo destes
equipamentos?

3. Nos termos da alinea c) do artigo 3, da Resolucgéo n.° 18/2015, de 10 de Julho, compete ao
MGCAS estabelecer e promover mecanismos de didlogo permanente com a sociedade civil
que actua na area da accao social. Quais tem sido as estratégias de actuacdo adoptadas pelo
FAMOD na interacdo com o Governo através do MGCAS, da IGOP e as demais
associagdes representativas das Pessoas com Deficiéncia Visual convista a garantir a
incluséo financeira e a autonomia na utilizagdo dos ATMs?

4. Nos termos do Artigo 7, do Regulamento de Construgdo e Manutencdo dos Dispositivos
Técnicos de Acessibilidade, Circulacdo e Utilizacdo dos Sistemas de Servicos e Lugares
Pablicos a Pessoa com Deficiéncia Fisica, aprovado através do Decreto n® 53/2008 de 30
de Dezembro, € definido que 25% do valor das multas cobrado por incumprimento deve
ser canalizado ao MGCAS, 35% para IGOP e 40% para o orcamento do Estado.

a. Até que ponto o FAMOD e as outras associacOes representativas da pessoa com
deficiéncia sdo envolvidas na gestdo dos fundos provenientes da aplicacdo das multas
por incumprimento do previsto no Decreto n°® 53/2008 de 30 de Dezembro, de modo
a garantir que os mesmos destinem-se exclusivamente a ac¢es que visam promover
as liberdades das pessoas com deficiéncia?

b. Qual tem sido a abordagem na interacdo com a Inspeccao-Geral das Obras Publicas,
como 6rgéo que supervisiona e fiscaliza os processos visando garantir a acessibilidade
incluindo dos ATMs e que aspectos tem merecido maior atengdo?

¢. Quais foram os resultados alcangados na actuagéo conjunta com as demais entidades,
com vista a alcangar a acessibilidade dos ATMs para PDV?

5. Que desafios e/ou dificuldades s&o enfrentados na aplicabilidade dos instrumentos legais

que abordam as questdes de Acessibilidade para a Pessoa com Deficiéncia?

6. Que aspectos devem ser potenciados para a efectiva implementacdo e cumprimento do

Regulamento de Construgdo e Manutengdo dos Dispositivos Tecnicos de Acessibilidade,
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Circulacdo e Utilizacdo dos Sistemas de Servicos e Lugares Publicos a Pessoa com
Deficiéncia Fisica ou de Mobilidade Condicionada, aprovado através do Decreto n°
53/2008, de 30 de Dezembro?

Que outros aspectos considera importante serem acautelados por forma a garantir
questdes de acessibilidade em particular nos ATMs e no geral para que Mogambique

alcance o objectivo de desenvolvimento sustentavel n°10?

Agradece -se pelas suas contribuigdes.
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Anexo VIl — Guido de Entrevista Para o palestrante, activista de Direitos humanos da
pessoa com deficiéncia e docente na Universidade Eduardo Mondlane, Anténio
Chilaale.

Protocolo de Entrevista marcada no dia 12/05/2023 e realizada no dia 15/05/2023

O meu nome ¢ Vitorina Luciano Tsutsumer, sou estudante finalista do Curso de Mestrado em
Engenharia de Software edigdo 2018 — 2020, ministrado pela Universidade Eduardo Mondlane.

Estou, neste momento, na fase de elaboracdo da dissertacdo em que me propds a Avaliar o
Processo de Inclusdo de Pessoas com Deficiéncia Visual no acesso aos Automated Teller|
Machine (ATMs) em Mogambique, com o objectivo de dar um contributo as preocupacdes
apresentadas na utilizacdo destes equipamentos relacionadas com a falta de acessibilidade bem

como para a obtencdo do grau de mestre.

/A entrevista surge em razdo das experiéncias partilhadas de onde ficou evidente o seu activismo
na luta pela incluséo e integracdo da pessoa com deficiéncia em varias esferas da sociedade
percebidas na Palestra sobre a Inser¢do académica de estudantes com necessidades especiais
realizada no dia 04/05/2023, no Campus (CP 1501) da UEM em parceria desta com a DP World

e por outro lado como um dos membros fundadores da ACAMO.

Antes de mais gostaria de saber se se sente confortavel em conceder a entrevista, que se prevé

que dure no méaximo 30 minutos?

A: Aspectos relacionados com a utilizagdo dos ATMs

1. Se possui conta bancaria, natureza da conta (Individual ou conjunta), que dificuldades
enfrentou no processo de abertura da conta?

2. Se possui Cartdo Bancario? Qual foi o procedimento observado pelo banco para
proceder a entrega do cartdo bancério e do respectivo PIN (Personal Identity Number)
associado ao cartdo?

3. Que recomendacdes, instrucbes e/ou aconselhamentos sdo transmitidos pelos bancos
gue devem ser observadas pela PDV no seu manuseamento?

4. Que mecanismos ou Tecnologia Assistiva (TA) foram implementados nos ATMs para
atender as necessidades das PDV?
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Considera as TA implementadas nos ATMs ajustadas ao contexto nacional e a
capacidade de utilizacdo pela PDV? Quais é que seriam adequadas a realidade da PDV
em Mogambique?

Onde e como podem ser identificadas as ATMs que atendem as necessidades das PDV?
Em que consiste a assisténcia que o banco oferece, quando pretende utilizar os ATMs?
Que aspectos de Seguranca podem ser encontradas, que lhes proporcionem conforto na
realizacdo das transagdes disponiveis nos ATMs?

Estd associado a alguma organizacdo que lute pelos direitos das pessoas com
deficiéncia? Que accbes a associacdo tem desempenhado junto aos varios
intervenientes (Governo e Estado), em tanto que organizacdo civil que também
participa na definicdo das Politicas para a Pessoa com Deficiéncia, tem levado acabo
com vista a garantir a independéncia na utilizagdo dos ATMs implantados no pais pela
Pessoa com Deficiéncia Visual?

Quais foram os resultados alcangados na actuacao conjunta com as demais entidades,
com vista a alcancar a acessibilidade dos ATMs para PDV?

Que desafios e/ou dificuldades séo enfrentados na aplicabilidade dos instrumentos
legais que abordam as questdes de Acessibilidade para a Pessoa com Deficiéncia?
Que outros aspectos considera importante serem acautelados por forma a garantir

questdes de acessibilidade em particular nos ATMs?

Agradece -se pelas suas contribuicdes.
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Anexo V111 - Descrigdo da experiéncia do Sombreamento vivida na companhia do Senhor
Orlando Machuza na utilizacdo do ATM.

O processo de sombreamento realizou-se das 08 horas e 46 minutos as 10 horas e 10 minutos

do dia 11 de Julho de 2023, com a recolha do sombreado no seu local de trabalho para 0 ATM
do Millennium BIM do Balcao “Polana Shopping” do lado da Avenida Julius Nyerere n° 43.

¥
i
|3

Figura 17: Processo de sombreamento do Senhor Orlando Machuza

Importa referir que este ATM foi por ele previamente selecionado pelos seguintes motivos:
v Teclado com braille;
v/ Tem ja decorada a sequéncia que o banco adoptou para as transacdes associadas a cada
uma das teclas que se encontram nas laterais da tela;
v' A forma uniforme como as notas sdo colocadas e disponibilizadas no ATM para 0s
clientes;

v Pelo facto de o ATM estar num espaco fechado.
Durante o sombreamento foram observados varios cenarios, sendo de destacar os seguintes:

v’ Percurso da parte externa até ao interior da sala onde o ATM foi colocado;

v’ Realizacéo das operacdes, desde o processo de insercdo do cartdo, do PIN, da consulta
de saldo, da insercéo e recolha do valor a levantar, da impressao e recolha do recibo ate
a recolha do cartéo;

v" Processo de abandono do ATMs.

Durante o sombreamento dos cenarios acima descritos foram observadas as barreiras e riscos

por ele enfrentados bem como os tempos gastos em cada actividade como a seguir se descreve.
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Cenario 1: Percurso da parte externa até ao interior da sala onde o ATM foi colocado;

Estando na parte exterior do local onde o ATM esta instalado percebe dos movimentos a sua
volta e procura saber se ha fila ou ndo? Mais tarde foi dispensado de cumprir a fila e um

estranho ofereceu-se para abrir a porta e convida-lo para fazer-se ao interior da sala.
Antes ele procura perceber a localizacdo da porta que lhe daria acesso ao ATM

Barreiras observadas: Falta de controlo dos eventos em sua volta, ndo tem o dominio dos
movimentos da fila, ndo saber quando chegaria a sua vez, falta de rampas na agéncia bancéria
que facilitassem a sua mobilidade, precisou que alguém o indicasse a entrada do ATM, falta de
clareza sobre 0s mecanismos para a abertura da porta (se por via de botdes, ou com recurso ao

cartdo, ou qualquer outro que o banco tenha implementado).

Ja no interior da sala ficou sem saber de que lado o ATM estava localizado, se a esquerda, ou a
direita ou em frente de si. Teve apoio para dirigir-se a0 ATM que estava a sua direita e ndo
conseguiu perceber que o0 homem da seguranca do banco que se encontrava no interior da sala
permaneceu la até que o sombreado se retirou da sala, 0 que por si representa um risco a sua

segurangca pois poderia ser alguém alheio ao banco ou de ma conduta.
Cenario 2: Realizacdo das operacdes

Nesta fase foi sombreado apenas quando procurava identificar a ranhura para a insercao do
cartdo bancario e do PIN por ter-se deparado de forma inesperada com um novo ATM diferente
do que habitualmente usava.

Estrategicamente, para facilitar na inser¢do do cartdo bancario o senhor o Senhor Orlando
Machuza perfurou os seus cartdes bancarios colocando um ponto em relevo que lhe auxilia na
identificacdo da posi¢éo correcta para a insercéo do cartdo no ATM e desta forma reduzir o seu

tempo de permanéncia na maquina.

Ele tateia para localizar a ranhura para a inser¢do do cartdo e com outro tacto ele percebe a

posiGdo correcta para a sua inserir na maquina.

Apos a insercdo do PIN ele tateia para selecionar sem sucesso nas teclas laterais e quando se

apercebe da sua auséncia ele pediu auxilio para cancelar e recolher o seu cartdo bancério.
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Barreiras ou dificuldades enfrentadas: Estando na posse de dois cartdes bancarios de bancos
diferentes teve dificuldade para de forma autonoma identificar o do banco que pretendia usar
naquele instante. N&o conseguiu realizar as transa¢des pois ao tactear, percebeu a auséncia das
teclas laterais e a mudanca de posi¢fes dos outros componentes, somente com 0 apoio € que
percebeu que a maquina com a qual estava familiarizado tinha sido trocada por uma outra com

tecnologia touch screen sem nenhuma outra instrucgéo.

Ap0s o cenério acima descrito no primeiro ATM visitado, deslocamo-nos ao que se localiza do
lado oposto na mesma avenida e 0 nosso sombreado mostrou o seu desconforto em usa-lo pelo

facto de estar ao relento e foi-lhe facilmente percetivel pelos ruidos a sua volta.

A procura do seu conforto dirigimo-nos sem sucesso ao ATM do BCI, localizado na mesma
avenida bem ao lado do anteriormente visitado que apesar de estarem num ambiente fechado
ndo foi possivel usé-lo por também usar a tecnologia touch screen e sem nenhuma outra

instrucéo.

Dirigimo-nos a seguir ao ATM do BIM localizado no interior do Polana Shopping Center que
apesar da facilidade em termos de mobilidade, constituiu obstaculo para a sua utilizacéo o facto
de também usar a tecnologia touch screen sem nenhuma outra instrucéo e sem as teclas laterais

conforme ilustra a figura 18 abaixo.

wh

Figura 18: Tentativa de utilizacdo de ATM localizado no Interior do “Polana Shopping Center ”
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Por fim voltamos ao anterior localizado na avenida Julius Nyerere nimero 11 que apesar do
desconforto apresentado pelo sombreado por se encontrar ao relento, o0 sombreado acabou

realizando as transacg0es para permitir a recolha de dados conforme se descreve abaixo.

Figura 19: Senhor Orlando Machuza no ATM localizado na avenida Julius Nyerere n°11

Cenario 3: Solicitar o valor pretendido

Neste cenario 0 sombreado ultrapassa as etapas anteriores relativas a insercdo do PIN, a escolha
da transacdo no caso seleciona a opgdo para o levantamento. Ele tem memorizado os valores
ja padronizados (100, 200, 300, 500, 1000, 2000, 3000, 500).

Precisou de auxilia para proceder ao levantamento de montantes diferentes dos padronizados,
precisou de auxilio para identificar o botdo ou a opgéo "Outros montantes” (vide figura 20) que
Ihe permitiria levantar valores diferentes dos padronizados e mais ainda ndo conseguiu de
forma auténoma introduzir o montante que pretendia levantar e sdo sabendo como avancar

pediu auxilio para cancelar a transacao.

IS

Figura 20: Sombreamento do processo de escolha de valores ndo padronizados.
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Cenario de Recolher o cartdo bancario: para a recolha do cartdo uso como referéncia o som

emitido quando o cartdo é expulso da maquina.

Os quatro (4) ATMs visitados encontram-se todos num raio de menos de 200 metros. Contudo,
0 sombreamento acima descrito durou cerca de 84 minutos, ou seja, 1 hora e 24 minutos apenas
para realizar com sucesso uma transacdo de levantamento, pese embora a agilidade do
sombreado em memorizar a ordem concebida pelo banco para a realizacdo das transacoes, ter
decorado os tempos necessarios para cada fase e o facto de ter perfurado o seu cartdo para
reduzir os tempos de permanéncia no ATM.

Barreiras ou dificuldades enfrentadas:

Falta de rampas que pudessem facilitar o acesso ao ATM, o facto de este encontrar-se ao relento
para além de ndo ter nenhuma privacidade coloca em risco a sua integridade fisica.

O sombreado ndo solicitou o saldo e o recibo por estes serem disponibilizados em formato

inacessivel para o seu consumo.

N&o conseguiu levantar montantes diferentes dos padronizados, ele é obrigado a levantar um

valor diferente do que deseja.

Importa referir que alguns dos cenarios que haviam sido propostos para sombrear foram
cancelados devido a impaciéncia que estava sendo demonstrada por alguns clientes que

esperavam a sua vez para utilizar o ATM.
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