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1 INTRODUCAO
1.1 Contextualizacéo

O conceito de acessibilidade apesar de amplo envolve a garantia de acesso por todas as pessoas
(Silva & Rue, 2015) a determinado local, objeto ou informacéo. Conforme a area de pesquisa, 0 termo
acessibilidade pode possuir diversos significados sendo, muitas vezes, confundido com mobilidade
(Baptista, 2010). Esta caracteristica pode ser observada na perspectiva geogréafica de Ingram (1971),
que registra a acessibilidade como algo capaz de ser alcangcado, implicando, assim, em uma medida
de aproximacdo entre dois pontos. Diante do contexto, um grupo especifico requer uma atencao
especial nesta temética: as pessoas com deficiéncia (PcD).

Durante muito tempo as pessoas com deficiéncia eram tidas como diferentes e, desta forma,
excluidas da sociedade até mesmo por vergonha na propria familia ou, segundo Carvalho-Freitas e
Marques (2007), passivel de eliminacdo para reducdo de custos de manutencao por parte do Estado.
Em alguns paises este tipo de procedimento era considerado tendo como base, as teorias da evolugédo
de Darwin, da hereditariedade de Mendel e da eugenia de Galton (Carvalho-Freitas e Marques, 2007).
Na Classificacdo Internacional da Funcionalidade, Incapacidade e Saude, a deficiéncia é definida
como uma limitacdo funcional na interacdo entre as caracteristicas de uma pessoa e 0 contexto em
que vive, com reflexos na fungdo corporal/estrutural, atividades e participagdo (WHO, 2002).

O ultimo censo demogréfico realizado no Brasil pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE) registrou em torno 46 milhdes de brasileiros com pelo menos algum tipo de
deficiéncia permanente, o que corresponde a 23,9% da populacdo total do pais (IBGE, 2012).
Relatério mundial sobre deficiéncia divulgado pela OMS mostra que mais de um bilhdo de pessoas
em todo o mundo convivem com alguma forma de deficiéncia (WHO, 2011). Segundo dados do
mesmo relatorio, as pessoas com deficiéncia apresentam piores perspectivas de salde, niveis mais
baixos de escolaridade, participagdo econdmica menor e taxas de pobreza mais elevadas em
comparacao as pessoas sem deficiéncia, parte dessas dificuldades por enfrentarem barreiras no acesso
a servicos como saude, educagéo, emprego, transporte e informagéo.

Somando-se a tudo isto, ainda existe a violéncia contra este grupo (Mello et al., 2021).
Segundo os autores, no Brasil foram registrados cerca de 116 mil casos entre o periodo de 2011 e
2017, apos notificacdo pelos servigos de satde. A Organizacdo das Nagdes Unidas (ONU) também
descreve este panorama no relatério sobre Deficiéncia e Desenvolvimento (UN, 2019). Nele a ONU
aponta que as pessoas com deficiéncia estdo com bastante desvantagem em relacdo as pessoas sem
deficiéncia no cumprimento da Agenda 30 (UN, 2019).



Neste contexto, a forma como o Estado atua junto a sociedade e o relacionamento com seus
cidadédos, devem ser constantemente revistos, inclusive na prestacdo dos servigos publicos para as
pessoas com deficiéncia. Para Osborne, Radnor e Nasi (2013), independentemente da sua natureza,
um servico deve entregar os beneficios que se propde. Araujo (2008) registra que a eficiéncia na
prestacdo de servigos por parte da Administragdo Pablica ndo deve ser vista apenas no ambito
econémico, mas com foco no interesse da sociedade e o respeito ao cidadé&o.

Na historia da Administracdo Pablica, durante o seculo XX houve diversas transformacdes
nas relacdes do Estado com a sociedade (Santos & Oliveira, 2010) o que impactou nas formas de
administra-lo ao longo da sua trajetoria (Bresser-Pereira, 2007; Santos & Oliveira, 2010) e,
consequentemente, repercutindo na prestacdo do servigo publico (Aradjo, 2008). No Brasil, esses
movimentos de reforma ocorreram durante toda a sua histéria, passando por diversos tipos de governo
(Abrucio & Loureiro, 2018), sendo quatro modelos conhecidos até o0 momento: o Patrimonial, o
Burocréatico ou Weberiano, o Gerencial e o Societal (Matta, Ferreira & Silva, 2014).

No caso do modelo de administracdo publica gerencial, conhecido também como a Nova
Administracdo Publica (NAP) (Medeiros, 2006; Costa, 2009), é orientado ao cidadao e visa atender
suas necessidades (Bresser-Pereira, 1996a; Osborne, Radnor & Nasi, 2013). Nesse modelo gerencial,
a prestacao do servico publico passa também em conhecer quem sdo 0s usuarios do sistema. Nesse
aspecto, Lara e Gosling (2016) comentam que a existéncia de uma base de dados que contenha
informagdes pessoais do cidaddo pode ser Util no processo de conhecer suas necessidades e com isto
desenvolver e implantar agdes mais direcionadas a cada tipo de publico.

Apesar de o Estado prover mecanismos de controle que prezam pela prestacdo de servico a
sociedade, como, por exemplo, a criacao de ouvidorias dos 6rgédos publicos, Coutinho (2000) e Lara
e Gosling (2016) citam que os usuarios dos servigos publicos, em caso de insatisfacdo, ndo tém a
possibilidade de escolher empresas alternativas que lhes possam atender naquele tipo de servigo
prestado pelo Estado. Vieira, Caniato e Yonemotu (2017) registram a insatisfacdo das pessoas com
deficiéncia auditiva na utilizacdo do servico de saude.

Assim, é relevante que a Administracdo Publica modifique sua estrutura, sua estratégia, seus
processos e suas regras para permitir uma prestacdo de servigco ao usuario com maior qualidade e
respeito ao evoluir conforme os avangos da sociedade (Lara & Gosling, 2016) e que,
independentemente da condicdo fisica do usuario, o Poder Publico, na forma da lei, cumpra o seu
papel em prestar servicos publicos, conforme estabelecido no artigo 175, da Constituicdo Federal do
Brasil (CF) (1988). Registre-se ainda que € dever do Estado a facilitacdo do acesso aos bens e servicos
coletivos, com a eliminacdo de obstaculos arquitetonicos e de todas as formas de discriminacao,
conforme registrado no artigo 227 da CF/1988.

Pela ampla dimensdo que o termo acessibilidade pode alcancar, seja em areas especificas
como a educacgdo, comunicacdo, arquitetura entre outros, seja em ambientes publicos ou privados, o
presente trabalho optou em fazer um recorte e restringir a pesquisa somente dentro de um 6rgao
publico federal, e como este tema é desenvolvido pela gestéo.

Neste contexto, este estudo tem como locus de pesquisa um 6rgdo da Administracdo Publica
Federal Brasileira (APF), a Policia Rodoviaria Federal (PRF), e traz como pergunta de pesquisa 0
seguinte questionamento: Como a acessibilidade das pessoas com deficiéncia aos servicos
publicos tem sido promovida na administracdo publica brasileira?



1.2 Objetivos
1.2.1. Objetivo Geral

Diante do contexto apresentado, o objetivo geral deste estudo é analisar como a acessibilidade
das pessoas com deficiéncia aos servigcos publicos tem sido promovida no Brasil, a partir da
experiéncia da Policia Rodoviaria Federal.

1.2.2 Objetivos Especificos
A partir do objetivo geral proposto, serdo considerados 0s seguintes objetivos especificos:
i.  Compreender os aspectos tedricos, conceituais e normativos sobre as pessoas com

deficiéncia, acessibilidade e servigos publicos;

ii.  Compreender como o tema vem sendo institucionalmente tratado na Administragio
Publica brasileira;

iii.  Conhecer quais s&o os servicos prestados pela PRF aos usuérios e de que forma;

iv.  Apresentar alguns canais de interacdo da PRF junto a sociedade;

V. Analisar como o tema de acessibilidade das pessoas com deficiéncia esta sendo
considerado dentro do planejamento estratégico da PRF;

vi.  Apresentar uma discussdo dos resultados obtidos e propor uma estratégia para
acessibilidade das pessoas com deficiéncia aos servigos prestados pela PRF.

2 FUNDAMENTOS TEORICOS
2.1 Acessibilidade

O tema sobre acessibilidade por meio de uma teoria Unica é bastante variado. O Perceived
Activity Set, por exemplo, considera gque as escolhas relacionadas a mobilidade de uma pessoa podem
afetar sua capacidade de realizar atividades relevantes fora de casa (Le Vine et al., 2013). Ja a Teoria
da Acessibilidade Cognitiva, trata como a informacdo pode ser acessada dentro de um sistema e,
como o conteudo pode se relacionar com a mente humana (Teixeira, 1997). Outras teorias, tratam da
acessibilidade no contexto da mobilidade (Koenig, 1980); da confianca (Baer et al., 2018) e das
construcdes sociais (Corenblum & Annis, 1987).

Na area da linguistica, a Teoria da Acessibilidade proposta por Ariel (2001) apresenta como
a linguagem humana, especificamente o sistema referencial, responde a eventos sobre a memoria e,
onde, alguns de seus nos deixam de ser ativados em determinado momento. De acordo com a autora,
a ideia central é que as expressdes referenciais orientem o destinatario na recuperacdo de um
determinado fragmento de informacdo da sua memdria com base em seu conhecimento prévio,
informando o quanto a referéncia esta acessivel no momento do discurso.

Um outro fator apontado na Teoria da Acessibilidade sdo os graus existentes de acessibilidade
de um determinado discurso ou texto (Ariel, 2014). A autora descreve que eles estdo presentes em
qualquer destinatéario que recebe a informacéo e avaliados ndo somente pelo tempo de duragdo, mas
pela facilidade ou dificuldade em acessar o material e compreendé-lo. Na préatica, dentro da
linguistica, esta teoria é utilizada nas construcdes textuais, sendo possivel, por exemplo, avaliar o
grau de proximidade dos pronomes utilizados dentro de um discurso (Ariel, 2001).

Assim, quanto mais préxima a anafora estiver da expressdo de referéncia, mais alta sera a
acessibilidade, e quanto mais se distanciam por meio de sentencas, mais baixa ela ficara (Ariel, 2014).
Desta forma, esta teoria pode ser aplicada no processo de compreensao de textos, principalmente nas
traducgdes realizadas a partir de outros idiomas (Werner, 2018), na reconstrucdo de textos antigos ou
atuais (Alves, 2020) e em roteiros de autodescri¢do (Abud, & Costa, 2020).



Ao considerar as PcD, a Teoria da Acessibilidade Efetiva, Baptista (2010) observou que
durante vérias geragdes utilizou-se de um modelo paradigmatico do homem-padrdo para adotar
medidas perfeitas como referéncia, visto que o ambiente de convivio na sociedade ndo devia ser
adequado apenas para uma pessoa, mas para todos que nela vivem. Ainda segundo o autor, somente
este padréo existente ndo é capaz de atender as varias habilidades ou restri¢des fisicas, cognitiva ou
sensoriais das pessoas, inclusive das idosas e criancas, pois visa atender somente o lado estético.

2.2 Pessoas com Deficiéncia

O conceito de deficiéncia ainda € bastante disputado, tendo teorias sobre a definicdo de
pessoas com deficiéncia nas mais diversas areas (Rios; Pereira & Meinerz, 2019). Dentre elas, 0s
autores citam a disputa entre 0 modelo social e 0 biomédico na forma de conceituar a deficiéncia.
Para Wolbring (2008), “o termo ‘deficiente’ ¢ usado principalmente para descrever uma pessoa que
é percebida como tendo um defeito intrinseco, uma deficiéncia, doenca ou doenga crénica que leva a
um funcionamento ‘subnormal’.

Além de complexo (WHO, 2002; Diniz, 2007), a deficiéncia também pode ser vista como
uma restricdo de atividade causada por uma organizacdo social, que ndo considera as deficiéncias
fisicas das pessoas e, assim, acaba excluindo-as de participar nas atividades sociais comuns a todos
(UPIAS, 1976; Diniz, 2007). Estes tipos de estudos surgiram nos anos de 1970 no Reino Unido e
Estados Unidos (Diniz, 2007).

Na pesquisa realizada por Carvalho-Freitas e Marques (2007), eles consideram que conhecer
os diversos conceitos sobre deficiéncia desenvolvidos ao longo da histdria é relevante para
compreender as agdes sociais destinadas as pessoas com deficiéncia. Por meio da construcdo de
matrizes interpretativas, 0s autores registram o conceito de deficiéncia em cada época, desde o
periodo da Grécia Antiga até a Idade Contemporanea, utilizando mitos ou pensamentos quando nao
era possivel identificar alguma predominancia de interpretacéo.

Para os autores, as analises historicas alteram a perspectiva, uma vez que passa a ser das
relacbes ao invés de uma particularidade especifica da pessoa com deficiéncia. Carvalho-Freitas e
Marques (2007) ainda afirmam que, por mais que o Estado garanta os direitos das pessoas com
deficiéncia, ainda existem esteredtipos que estdo enraizados atualmente na cultura do pais e que
necessitam ser e podem ser transformados.

2.3 Aspectos Legais e Normativos da Acessibilidade das Pessoas com Deficiéncia

A deficiéncia pode variar em termos de tipo, gravidade e temporariedade (Woodhams &
Danieli, 2000), sendo que seu grau pode ter varia¢fes dentro dela mesma, como por exemplo ocorre
na perda auditiva (Doroteu, Martins & Carvalho, 2017). Como relatado no tltimo censo demogréfico
realizado pelo IBGE registrou que ha cerca de 46 milhdes de brasileiros com pelo menos um tipo de
deficiéncia permanente (visual, auditiva, motora, mental ou intelectual).

Em relacdo ao Censo, Lopes (2019) cita que ndo foi seguida a recomendacdo do Grupo de
Washington. Ainda segundo o autor, algumas deficiéncias possibilitam rela¢fes sociais mais fluidas,
contudo, a existéncia de obstaculos pode impedir a plenitude desta liberdade deixando-as reféns de
suas proprias limitacGes temporérias naquele ambiente.

Neste contexto, Siqueira, Dornelles & Assuncdo (2020, p. 154) citam que “o direito de ir e vir
estd diretamente relacionado com a acessibilidade e as pessoas com deficiéncia convivem no dia a
dia com o cerceamento desse direito”. E, de acordo com Woodhams e Danieli (2000), o ambiente
pode entdo desempenhar uma funcgéo de facilitador ou de impedimento quando se fala de pessoas
com deficiéncia. Para os autores, isto ocorre, pois, a mesma pessoa que esta muito incapacitada num



determinado local, em outro, pode estar muito menos. Com isto, qualquer tentativa de mensurar com
exatiddo o tamanho da populacdo com deficiéncia é falha, pois existem diversas variaveis a serem
consideradas (Woodhams & Danieli, 2000).

Doroteu, Martins e Carvalho (2017) e a prdopria CF/1988 apresentam que todas as pessoas
possuem direitos e deveres, inclusive, as pessoas com deficiéncia. Desta forma, a acessibilidade das
pessoas com deficiéncia aos meios fisico, social, econdmico e cultural, bem como a saude, a educacéo
e a informacao, inclusive a comunicacdo, deve ser reconhecida pelo Estado, a fim que todas elas
possam exercer seus direitos e liberdade fundamentais (SEDH/PR, 2010).

Pelo fato de a qualidade de vida das pessoas com deficiéncia ser prioritaria ao Estado, devem
existir investimentos por parte da Administracdo Publica para cada tipo de deficiéncia nos meios
pelos quais ha interacdo delas (Doroteu, Martins & Carvalho, 2017).

Em 2011, o Governo langou o Viver sem Limite — Plano Nacional dos Direitos da Pessoa com
Deficiéncia, reforcando o compromisso do pais com os termos estabelecidos na Convencéo
Internacional sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia e seu Protocolo Facultativo. A finalidade
deste Plano ¢ “promover, por meio da integra¢do e articulacdo de politicas, programas e acdes, 0
exercicio pleno e equitativo dos direitos das pessoas com deficiéncia” nos seguintes eixos: (i) acesso
a educacado; (ii) atencdo a saude; (iii) inclusdo social; e (iv) acessibilidade (SEDH/PR, 2013).

Para fortalecer ainda mais os direitos garantidos na CF/1988, em 2015 foi instituida a Lei n.
13.146/2015, Lei Brasileira de Incluséo da Pessoa com Deficiéncia (LBI), que entrou em vigor em
janeiro de 2016. De acordo com Gabrilli (2016), relatora da LBI, a trajetdria desta conquista se iniciou
muito tempo antes, no ano de 2000.

Registre-se que o artigo 2° da LBI considera que uma pessoa com deficiéncia possui algum
impedimento de longo prazo, seja ela de natureza fisica, sensorial, mental ou intelectual, e que pode
dificultar seu envolvimento junto a sociedade nas mesmas condicdes de igualdade que as demais
pessoas. Desta forma, objetivo principal desta lei é garantir que as pessoas com deficiéncia possam
exercer seus direitos e liberdades individuais na sociedade com as mesmas condic¢des e oportunidades
exercitadas pelos demais cidaddos, e ndo devem, por isso, sofrer qualquer espécie de discriminacao
(Ohlweiler, 2018). E para o exercicio da liberdade individual as barreiras existentes devem ser
eliminadas. Isto também inclui a forma como as pessoas com deficiéncia se comunicam na sociedade.

Diante do contexto apresentado, os direitos das pessoas com deficiéncia sdo preservados na
legislacdo vigente, que os sustentam seja de forma geral ou especifica. Assim, para garantir que as
normas estdo sendo aplicadas nos 6rgaos, o artigo 93 da LBI registra que, “na realizacdo de inspecdes
e de auditorias pelos 6rgdos de controle interno e externo, deve ser observado o cumprimento da
legislacao relativa a pessoa com deficiéncia e das normas de acessibilidade vigentes”.

2.4 Capacitismo

Para as pessoas com deficiéncia, a “auséncia de acessibilidade é o apice da manifestagdo do
capacitismo” (Keller, 2020, p. 37). O termo capacitismo, ableism, teve origem durante o crescimento
do capitalismo industrial, a partir do ideal de um corpo perfeito, onde para ser considerado capaz
tinha que ser apto para desempenhar os esforcos fisicos requeridos pelos sistemas de producao
(Magnabosco & Souza, 2019). Este termo evoluiu nos anos de 60 e 70 no Reino Unido e nos Estados
Unidos para combater a discriminagdo e preconceitos contra as pessoas com deficiéncia, onde suas
capacidades e corpos tinham sido marcados como “deficientes” (Martin, 2017).

No Brasil, 0 termo capacitismo por ser novo é pouco utilizado (Agéncia Senado, 2020). Ele
foi empregado no pais pela primeira vez em 2011 pela antrop6loga Anahi Guedes de Mello e, mais
tarde, em sua dissertagdo de mestrado de 2014 como traducdo da palavra inglesa ableism (Mello,



Fernandes & Grossi, 2013; Mello, 2014; 2016). Até entdo, ndo havia uma expressdo na lingua
portuguesa que traduzisse este tipo de discriminacdo (Diniz, Barbosa & Santos, 2009).

Para Mello (2016), ao considerar a constru¢do da Teoria Crip, nomear este preconceito
corrobora para descontruir as fronteiras existentes entre pessoas com deficiéncia e ndo deficientes.
Esta teoria postulada por Robert McRuer, professor de estudos sobre deficiéncia, teoriza a construcéo
da capacidade corporal e questiona este tipo de divisdo binaria do mundo (McRuer, 2006). A traducao
para o portugués do termo crip vem da abreviacédo de cripple, que significa “aleijado” (Mello, 2018).

Ainda segundo Mello (2016, p. 3274), o “capacitismo pode até ser uma categoria insuficiente
na lingua portuguesa, mas € justamente a capacidade de ser e fazer que é reiteradamente negada as
pessoas com deficiéncia em diversas esferas da vida social”.

O exercicio desta pratica pode remeter a julgamentos equivocados, principalmente quando
uma pessoa nédo corresponde ao padréo de corpo ou de comportamento esperado. Segundo Campbell
(2008), esta deficiéncia dentro do capacitismo ao invés de ser considerada como parte da diversidade
do ser humano, acaba sendo tolerada e ainda sendo considerada “como menos capazes” (Vendramin,
2019, p. 17) ou mesmo, inferiores as demais pessoas sem deficiéncia (Martin, 2021).

De acordo com Campbell (2008; 2009), o ser humano desde o seu nascimento, e
independentemente de sua posi¢do, ¢ moldado pela politica do capacitismo, onde apesar da
deficiéncia ser toleravel, ela sera sempre negativa em Gltimo caso e, quando possivel, ser reabilitada,
curada ou mesmo excluida. Desta forma, o termo capacitismo é um neologismo que se refere a
qualquer atitude ou discurso de preconceito que subestime, exclua, desvalorize ou discrimine as
pessoas com deficiéncia (Mello, 2016; Martin, 2017; Agéncia Senado, 2020). Para Campbell (2008),
ele pode ser visto da mesma forma que o racismo é praticado com os afrodescendentes.

Vendramin (2019) registra algumas barreiras de acessibilidade, como, por exemplo,
arguitetdnicas, comunicacionais e atitudinais. Para a autora, o capacitismo esta inserido nesta ultima
dimensdo, onde estigmas, esteredtipos e preconceitos reverberam na sociedade por meio do
comportamento com as pessoas com deficiéncia.

Dentro do contexto diario das pessoas com deficiéncia, como, por exemplo, na busca do
cuidado com a salde, Cruz et al. (2020) descrevem diversas barreiras que podem impedir a
acessibilidade deste grupo aos servicos nesta area. Para 0s autores, as barreiras arquitetdnicas,
organizacionais, atitudinais e comunicacionais influenciam no exercicio da cidadania, na incluséo
social e na saude deles. E quanto mais barreiras, menos inclusdo social, pois a deficiéncia nao é
incapacitante, mas seus obstaculos (Cruz et al., 2020).

Paiva, Silveira e Oliveira Luz (2020) citam que o capacitismo pode também ser encontrado
na auséncia de comunicacdo alternativa e nos ambientes inacessiveis. Sobre as barreiras atitudinais,
Lima e Rocha (2020) destacam que estas atitudes discriminatdrias e abusivas contra as pessoas com
deficiéncia as levam a invisibilidade e revelam um capacitismo estrutural na sociedade, assim como
acontece com o racismo e o sexismo (Diniz, Barbosa & Santos, 2009; Mello, 2016; Lima & Rocha,
2020; Siqueira, Dornelles & Assuncdo, 2020).

Esta invisibilidade ficou latente na crise do Covid-19 em 2020, onde foram escassas as
medidas protetivas do Governo para este grupo populacional, deixando-os mais vulneraveis agquela
situacdo (Pereira et al, 2021). Ainda sobre a invisibilidade das pessoas com deficiéncia, Werneck
(2004) descreve a existéncia de um ciclo que acaba as excluindo da sociedade.

Em 2016, um grupo de pessoas com deficiéncia se reuniram no Facebook® para discutir
algumas acdes de conscientizacdo sobre o tema, que culminou numa campanha denominada
#ECapacitismoQuando (Mello, 2019). Segundo a autora, os resultados apontaram para
discriminacao, preconceito e exclusdo. Na mesma linha de pesquisa, Mello e Cabistani (2019, p. 131)



trazem em seu trabalho uma frase coletada do Twiter®: “#écapacitismoquando alguém diz a uma
PCD: ‘mas nem parece que vocé ¢ deficiente, ¢ tdo produtiva!’”.

Com isso, diante destas atitudes é comum se ouvir discursos, falas e expressdes capacitistas,
inclusive em midias tradicionais e programas humoristicos (Giupponi, 2021). Costa (2020) também
registrou suas consideragdes sobre expressdes capacitistas em sua publicacéo.

Diante do contexto, somente pela transformacéo de atitudes é possivel quebrar as barreiras
atitudinais que alimentam todos estes comportamentos e, como consequéncia, todas as demais
barreiras serdo rompidas (Siqueira, Dornelles & Assuncéo, 2020).

2.5 Administracdo Publica e Servigo Publico

De acordo com Bresser-Pereira (2007), o Estado foi patrimonial até os anos 1930 e, no final
deste periodo, no governo de Getulio Vargas, se iniciou a Reforma Burocrética (Abrucio & Loureiro,
2018). No Brasil, a burocracia weberiana durou até 1995, quando apos isto, foi adotado o modelo
gerencial dentro da Administracdo Publica (Bresser-Pereira, 1999; 2007). Diferente do modelo
patrimonialista, que mistura os bens publicos e privados e, do burocratico, com foco em processos,
deixando a eficiéncia de lado (Bresser-Pereira, 1996b), 0 modelo gerencial é mais flexivel e mais
proximo a gestdo administrativa privada (Medeiros, 2006). Ainda de acordo com o autor, este modelo
veio para substituir o de Weber, pautado na burocracia tradicional. Para Bresser-Pereira (1996b), o
objetivo principal era fortalecer o Estado para o crescimento ao deixa-lo mais enxuto e eficiente para
atender as demandas da sociedade e, a0 mesmo tempo, reduzir os gastos publicos (Bresser-Pereira,
2008). Somam-se, ainda, neste cenario, os cidaddos que se tornaram cada vez mais exigentes com o
Estado, ao buscarem nele entregas de qualidade e, ndo as encontrando, ficam insatisfeitos com a
administracao burocrética, que deixa de atender seus anseios (Bresser-Pereira, 1996b).

Nas perspectivas de Abrucio e Loureiro (2018), a partir da CF/1988, o Brasil passou a
vivenciar um marco de redemocratizacdo e modernizacdo da estrutura estatal. Por outro lado,
Gaspardo (2014) cita que houve um desmonte na prestacdo direta dos servigos publicos pelo Estado,
aumentando a atuacdo do terceiro setor e impactando as politicas publicas de inclusdo das pessoas
com deficiéncia. Segundo Costa (2009) e Souza, Schmitt e Parreira (2016), a NAP foi adotada por
alguns paises como Australia, Estados Unidos, Reino Unido e Nova Zelandia, ou mesmo por
organizagfes mundiais. Neste sentido, Abrucio (1997) aponta para um modelo gerencial que foi
evoluindo, e nele, surgiram dentre outros termos o Public Service Orientation, onde conceitos como
equidade foram incluidos na prestacdo dos servicos publicos para melhor oferta-lo a sociedade, tendo
0 proprio cidadao trabalhando em conjunto com a Administracdo Publica (Lara & Gosling, 2016).

De forma geral, estas entregas dentro da Administracdo Publica sdo concretizadas por meio
das organizacgdes publicas, onde suas competéncias legais sao estabelecidas em lei (Meirelles, 2016).
Assim, para regulamentar como estas organizacGes possam exercer suas atribuiches perante a
sociedade é necessario que ela seja administrada internamente. Para isto, 0 Regimento Interno é o
instrumento utilizado para estabelecer as atividades de cada unidade dentro da estrutura do 6rgao
(GDF, 2015). Este documento, de acordo com Abu-Merhy (1948, p. 1), “pode ser definido como o
conjunto de dispositivos e normas que regem a organizagdo e o funcionamento de um
estabelecimento”. Seu conteldo prevé que as funcbes e competéncias da organizacdo sejam
registradas de forma geral até alcancar a menor escala em sua hierarquia, devendo elas serem
harmonicas em si, sem sobreposi¢cdo de atribuicdes entre areas distintas e limitadas ao que foi
estabelecido por lei para o 6rgédo (GDF, 2015).

Da perspectiva dos servicos prestados no ambito da Administracdo Publica, a distin¢éo entre
ser publico ou privado, com uma teoria propria para o primeiro, foi firmada durante os séculos XVII



e XVIII com a expressdo servico publico (Medauar, 1992). Na concepcao da autora e de Santos e
Oliveira (2010), uma atividade é considerada como servigo publico quando ela se encontra nas
atribuicdes do Estado estabelecidas por lei, podendo ser prestada diretamente ou indireta, por meio
de vinculos, como por exemplo permissdo ou concessdo, conforme registrado no artigo 175 da
CF/1988. Estas atividades devem observar alguns fundamentos, como: (i) fornecer o tratamento
equitativo para todos e de forma gratuita estabelecidas em lei; (ii) funcionar de forma continua ou
regular; (iii) possibilitar adaptacdo considerando a evolucao da sociedade; e (iv) ser eficaz e o melhor
possivel (Medauar, 1992).

De acordo com Aradjo (2008), o servico publico pode ser conceituado por alguns
doutrinadores a partir do funcionamento ou estrutura do Estado, o que pode refletir no futuro desses
servigos em caso de mudancas. Com isto, Di Pietro (2018) cita que definir servi¢o publico ndo € uma
tarefa facil devido aos elementos que o constituem e foram evoluindo ao longo do tempo. Ainda
segundo a autora, 0s servigos publicos possuem dois conceitos: 0 amplo e o restrito. Em sentido
amplo, que surgiu com a Escola de Servicos Publicos e é caracterizado por todas as atividades e
servigos prestados pelo Estado, estdo incluidos por exemplo, as atividades econémicas, de seguranca
publica e o poder de policia.

Di Pietro (2018) também registra que alguns doutrinadores no Brasil, inclusive ela mesma,
adotaram este conceito de servi¢o publico originado pela Escola de Boudeax, como por exemplo,
Meirelles (2016), Cretella (1990) e Medauar (1992). Ja o conceito de servi¢o publico em sentido
restrito € aquele que limita as atividades do Estado, distinguindo entre as atividades com conteudo
econdmico e de relevancia social, onde a legislacdo assegura o acesso a todos e ha a aplicacdo do
conceito de prestacdo de servico publico a sociedade, por meio dos servicos essenciais (Di Pietro,
2018). Apesar do termo servicgo publico estar bastante relacionado a area do direito, Cavalcanti (1949
citado em Cretella, 1949, p. 10) comenta que, “ndo nos parece, porém, interessante definir o Servico
Publico, em funcdo, somente da definicio do Direito Administrativo. E preciso encarar a questio
dentro de outros termos”.

Diante do exposto, entdo cabe destacar a comparacdo de uma empresa privada com uma
publica ou uma sociedade de economia mista. Enquanto a primeira, independente da sua funcao social
é orientada ao acionista, a segunda, além de buscar atender ao interesse daqueles, também &
direcionada ao usuario dos servicos publicos (Téacito, 1983). Mesmo sendo distintos em sua origem,
em alguns casos de utilizacdo dos servicos publicos de natureza uti singuli, pode-se aplicar as mesmas
normas do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), que protege o consumidor no ambito privado,
desde que o servico em si seja utilizado para usufruto particular e ndo associado com qualquer
atividade econdmica (Pfeiffer, 2016).

Entretanto, a defesa e protecdo dos direitos dos usuarios dos servigcos publicos ficavam
restritas a poucos servicos alcancados pelo CDC (Juruena & Lépez Valle, 2021). Em 2017, esta
lacuna existente foi promulgada pela Lei n. 13.460/2017, também conhecida como “Codigo de Defesa
do Usuario de Servigo Publico” (Costa Schier & Bertotti, 2019; Juruena & Lépez Valle, 2021). Esta
lei registra diversas inovagdes no &mbito da participacdo dos usuérios dos servigos pablicos junto a
Administracdo Publica, principalmente na garantia de seus direitos em manifestarem sobre os
servigos prestados por ela (Costa Schier & Bertotti, 2019).

Nesta esteira, da mesma forma que existe no setor privado um canal de interlocucédo entre a
empresa e seus clientes para a resolucéo de problemas, a Administracdo Publica também disponibiliza
0 seu canal junto aos usuarios dos servigos publicos, que é a Ouvidoria (Biagini et al., 2021), que
com a publicagdo da Lei n. 13.460/2017 tem ratificada sua importancia dentro na Administragao
Publica.



Segundo Santos et al. (2019), o objetivo deste canal € fomentar as melhorias da qualidade do
servico prestado pelos 6rgaos por meio das manifestagdes registradas pelos usuarios. Desta forma, as
ouvidorias podem ser consideradas como instrumentos de participacdo direta do cidaddo na gestédo
publica (Biagini & Gomes, 2013, MPOG, 2009, 2014a), inclusive podendo auxiliar na avaliagao e
monitoramento do desempenho e agdes institucionais (MPOG, 2009, 2014a). E, com a publicacio
também da Lei n. 12.527/2011, conhecida como Lei de Acesso a Informacéo (LAI), esta participacdo
da sociedade passa a ser mais efetiva, pois, a liberacéo ao acesso de informacges geradas pelos 6rgaos
publicos implica numa gestdo mais transparente, que antes eram veladas pela burocracia do Estado
(Romero & Sant’Anna, 2014).

Em 2012, para apoiar as ouvidorias nas solicitacbes dos usuarios no &mbito da LAI, a
Controladoria-Geral da Unido (CGU) disponibilizou o Sistema Eletronico do Servigo de Informacoes
ao Cidadao e, em 2014, para atender o Cédigo de Defesa do Usuério de Servigo Publico, o Sistema
de Ouvidorias do Poder Executivo Federal. Mais adiante, no ano de 2020, a CGU integrou ambos os
sistemas por meio de uma plataforma Gnica, o Fala.BR, utilizado por todas as Ouvidorias do Poder
Executivo Federal como um canal de atendimento ao cidaddo (CGU, 2020). Conforme registrado no
“Manual do Fala.BR”, a plataforma centraliza o recebimento das manifestacdes e suas tratativas,
inclusive as realizadas pelos usuarios de forma presencial nos Servicos de Informacéo ao Cidadao,
que sdo unidades instaladas fisicamente nos 6rgaos e entidades federais.

Para que a Administracdo Publica possa usufruir desta interacdo com os usuarios dos servicos
publicos, a divulgacdo da existéncia das Ouvidorias e as formas de contato com elas, acaba sendo um
fator chave, a fim de que os usuérios reivindiqguem um melhor atendimento e qualidade nos servicos
prestados pelos 6rgdos (Santos et al., 2019).

2.6 Planejamento Estratégico e Carta de Servicos

O relacionamento e cuidado da organizacdo na prestacdo dos servicos publicos com 0s seus
usuarios, também chamados de stakeholders, passa pela construcdo de uma estratégia organizacional
(Bryson, 2011). Estes sdo todos aqueles que interagem com a organizacao de forma direta ou indireta:
acionistas, empregados, fornecedores, governo, sociedade entre outros (Hax, 1990; Frooman, 1999).

Assim, a estratégia é que define onde a organizacao atua ou ira atuar, sendo que seu prop6sito
é estabelecer os objetivos, metas, 0 emprego dos recursos, a defini¢cdo de programas e politicas em
prazos definidos que visam proporcionar beneficios aos seus stakeholders (Andrews, 1984; Hax,
1990; Mintzberg, Ahlstrand & Lampel, 2010; Kaplan & Norton, 2017). Com isto, mesmo sendo um
conjunto de a¢des que orientam 0 comportamento de uma organizacao, alguns elementos da estratégia
sdo comuns a qualquer uma delas e outros sdo especificos, pois dependem da sua natureza que as
constitui (Hax, 1990). Desta forma, a construcdo da estratégia ndo é somente um processo racional
que identifica as ameacas, oportunidades, forcas, fraquezas, riscos e recursos disponiveis da
organizacdo no presente e no futuro (Andrews, 1984), mas também visa analisar o comportamento
da organizacéo no passado (Mintzberg, 2007).

Apesar de Hax (1990) registrar que modificagdes constantes na estratégia podem confundir
seus stakeholders, Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2010) descrevem que alguns fatores como
mudanca de gestdo, na sociedade, no governo, na economia, no mercado ou novos desafios podem
contribuir para estas alteragdes. Johnson, Scholes e Whittington (2011) citam que a analise do
macroambiente por meio da estrutura PESTEL! pode ser usada na elaboracio de cenarios de

L PESTEL ¢ o acrdnimo em inglés de Political, Economic, Social, Technological, Environmental and Legal (Politico, Econdémico,
Social, Tecnolégico, Ambiental e Juridico).



mudancas futuras que influenciam a estratégia da organizacao inclusive sua sobrevivéncia. Ja Barney
& Hesterly (2007), consideram 0s recursos e a capacidade da empresa ao apresentar uma Vvisao
baseada no modelo VRIO?, a fim de gerar vantagem competitiva.

Diante disto, uma organizacao precisa de recursos e competéncias necessarias para prosperar
e sobreviver, denominada capacidade estratégica (Johnson, Scholes & Whittington, 2011). Dentre o0s
modos que elas podem ser diagnosticadas, citados pelos autores (2011), estdo: (i) a cadeia de valor;
(i) 0 benchmarking; e (iii) a analise SWOT?.

A cadeia de valor foi inicialmente criada por Michael Porter em 1985 para descrever dentro
da industria a sucessdo de atividades realizadas por ela, a fim de criar, produzir, vender, distribuir e
dar suporte aos seus produtos com vistas a gerar valor aos seus clientes (Johnson, Scholes &
Whittington, 2011; Magretta, 2019). Segundo os autores, a analise da cadeia de valor visa entender
como este valor é criado e desenvolvido ao cliente. Ela também é insumo para a elaboracéo da Carta
de Servigos ao Usuério (MPOG, 2014a). O segundo modo citado, o benchmarking, € uma forma de
conhecer por meio de comparagdo cComo 0S processos internos de uma empresa estdo sendo
executados em relacdo a outras empresas, e principalmente, qual o possivel impacto que isto pode ter
internamente (Johnson, Scholes & Whittington, 2011). E o terceiro modo de compreender a
capacidade estratégica, a analise SWOT, sintetiza as principais questdes relativas ao ambiente que
uma organizacdo estd inserida frente aos seus concorrentes e como elas podem impactar no
desenvolvimento e sustentacdo de sua estratégia (Kaplan, Norton & Barrows, 2008; Johnson, Scholes
& Whittington, 2011).

Em conjunto com as expectativas geradas pelos stakeholders, bem como o poder que eles
exercem nas prioridades e politicas da organizacao estdo a governanca corporativa e as questdes de
reponsabilidade social e ética, que também influenciam no proposito estratégico (Johnson, Scholes
& Whittington, 2011). A governanca corporativa além de contribuir no direcionamento e acdes dentro
da organizacdo, também estabelece uma estrutura onde os objetivos e 0s meios sdo definidos para
alcancar os resultados esperados pelos stakeholders e por meio de quatro principios basicos: (i)
Transparéncia; (ii) Equidade; (iii) Prestacdo de Contas; e (iv) Responsabilidade Corporativa (IBGC,
2015). Ja a responsabilidade social corporativa trata de que forma a organizacgdo iré se relacionar
com os stakeholders considerando as obrigacOes estabelecidas por lei (Johnson, Scholes &
Whittington, 2011).

Para a organizacao expressar seus propasitos aos seus stakeholders, ela faz por meio de sua
missao, visao, valores e objetivos. Enquanto a missdo apresenta a razdo de ser e o propésito da
organizacdo, a Vvisdo registra uma percepcdo externa de como ela quer ser reconhecida (Barney &
Hesterly, 2007; Mintzberg, Ahlstrand & Lampel, 2010; Johnson, Scholes & Whittington, 2011;
Kaplan & Norton, 2017). De acordo com 0s mesmos pesquisadores, no caso dos valores, eles
estabelecem os principios e crencas que a organizacdo se fundamenta e, os objetivos declaram os
resultados que serdo alcangados.

Diante do contexto, para apoiar a organizagdo no alcance e realiza¢éo de seus objetivos, todo
este processo de formacdo da estratégia é definido como sendo planejamento estratégico (Mintzberg,
2007). Ainda de acordo com o autor, a fim de externalizar a estratégia da organizagdo, o produto
gerado deste trabalho é chamado de plano estratégico, tendo sua representacdo grafica publicada por
meio do mapa estratégico (Kaplan & Norton, 2017). Segundo 0s autores, 0s objetivos estratégicos

2 VRIO é o acrénimo em inglés de Value, Rarity, Imitability and Organization (Valor, Raridade, Imitabilidade e Organizagao).
3 SWOT é o acroénimo em inglés de Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats (Forgas, Fraquezas, Oportunidades e Ameagas).



desta representacdo podem ser relacionados a indicadores que visam controlar e mensurar 0S
resultados alcancados pela organizacdo na geracgéo de valor aos seus stakeholders.

Esta ferramenta de controle é denominada Balanced Scorecard (BSC) e permite avaliar o
desempenho da organizagdo em quatro perspectivas de forma simultanea (Kaplan & Norton, 2017).
De acordo com Kaplan e Norton (2017), a construcdo da estratégia ndo pode ser considerada como
um procedimento isolado. Para eles, este processo, que se inicia com a declaracdo da missao, deve
ser continuo e movimentar toda a organizacao até entregar o que se propde aos seus stakeholders.
Desta forma, ainda segundo os autores, 0 BSC é uma etapa da construcdo da estratégia e que faz parte
do processo de criacdo de valor. Apesar da origem ter sido no setor privado por meio da teoria de
planejamento estratégico de Ansoff (Araujo & Goncalves, 2011), o BSC foi introduzido no setor
publico de alguns paises desde a década de 1980 (Poister & Streib, 2005), antes disto era aplicado
com mais frequéncia na estratégia militar (Bryson, 2011). Segundo o autor, devido a particularidades
do setor publico, ele ndo é tdo simples quanto o privado, entretanto, o planejamento estratégico ndo
deve ser visto como uma panaceia, mas um processo estruturado que visa entregar resultados a
sociedade.

Este modelo de gestdo mais proximo ao setor privado ocorreu durante uma das reformas da
Administracdo Puablica, a Nova Gestdo Publica (Medeiros, 2006). No Brasil sua utilizacdo foi
registrada em 1994 pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU), que implantou seu primeiro
planejamento estratégico (TCU, 2015) e, no ano de 1995, dentro da Secretaria Geral da Presidéncia
da Republica (SGPR/PR), que iniciou seus trabalhos de planejamento estratégico estabelecendo as
diretrizes estratégicas do 6rgao para o periodo de 1995-1998 (Marcelino, 2002).

Neste contexto, para atender os interesses da sociedade na prestacdo de servicos e na conducgéo
de politicas publicas, o Decreto n. 9.203/2017 estabeleceu a estratégia como um dos mecanismos para
exercer a governanca publica. E com objetivo de orientar as organizacfes publicas em seus
planejamentos de acbes para que o tema de acessibilidade seja considerado por elas, a Rede de
Acessibilidade formada pelo Senado Federal, Camara dos Deputados e outros 6rgdos de controle e
de justica, em 2019, publicaram um manual sobre o assunto (Rede, 2019).

Dentre as recomendacdes propostas pela Rede (2019) nas acOes de acessibilidade estédo: (i)
sinalizacOes de emergéncia sonora e luminosa nas edificacdes; (ii) eventos realizados com servigos
de interpretacdo de Libras, audiodescricdo, legendas em tempo real e areas de circulagdo com
sinalizacdo tatil e em Braile; (iii) publicacdes disponibilizadas em &udio, Braile e Libras; (iv)
transmissfes em videos com legendas, janela em Libras e audiodescricdo; (v) Ouvidoria com telefone
adaptado para videochamada com intérprete em Libras e chat. Desta forma a proposta é auxiliar as
organizacges na construcdo de um ambiente de acessibilidade, tendo como foco 0s requisitos exigidos
pela legislacdo (Rede, 2019). Neste ponto, dentro dos diversos itens de verificagdo para a construgao
deste ambiente proposto pela Rede (2019), esta registrada a seguinte pergunta relacionada a estratégia
do 6rgdo: “O planejamento de agdes de acessibilidade esta vinculado ao planejamento estratégico da
instituicdo?” Rede (2019, p. 118).

O resultado préatico do planejamento estratégico nas organizagdes publicas pode ser observado
por meio dos servicos por elas prestados (Poster & Streib, 2005). Sendo um dos objetivos do Estado
0 tratamento dos interesses publicos por meio dos servigos prestados pela Administracdo Pablica a
sociedade (Santos & Oliveira, 2010), ele deve garantir que eles sejam realizados com qualidade. Para
isto, € importante que todos os usuarios conhecam quais sdo e de que formas eles ocorrem (Nunes,
Veiga & Gongalves, 2019).

Diferente do setor privado, onde ha regulamentagdes para protecdo dos consumidores, a Carta
de Servigos € um documento criado por uma organizagdo publica com o objetivo de melhorar os



servigos prestados pelo Estado, assegurar o direito a informacéao e permitir uma gestao transparente
(MPOG, 2009, 2014a; Nunes, Veiga & Gongalves, 2019). Sendo uma agdo do gerencialismo, ela
surgiu no Reino Unido na década de 1991 com o nome de Carta do Cidadéo, Citizen's Charter (Nunes,
Veiga & Gongalves, 2019).

A Carta de Servicos foi também adotada no Brasil com o nome de Carta de Servigos ao
Cidadéo e foi instituida no comeco da década de 2000, por meio do Programa Nacional de Gestdo
Pablica e Desburocratizacdo (Gespublica). Especificamente em 2009, o Decreto n. 6.932/2009
determinou que toda a APF adotasse este mecanismo junto a sociedade, sendo seu nome alterado
depois para Carta de Servicos ao Usuario por meio do Decreto n. 9.094/2017.

Tendo o cidaddo e suas necessidades como foco principal da Carta de Servicos (MPOG,
2014a; Souza, Schmitt & Parreira, 2016), 0 documento “tem por objetivo informar o usuario sobre 0s
servicos prestados pelo érgdo ou entidade, as formas de acesso a esses Servigos e seus Compromissos
e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.”, conforme paragrafo 1° da Lei n. 13.460/2017.
Neste ponto os beneficios percebidos pelos stakeholders e que foram estabelecidos pela Cadeia de
Valor sdo concretizados pelas entregas descritas na Carta de Servicos (MPOG, 2014a).

Desta forma, este instrumento permite que o proprio usuario exerca o controle dos servicos
prestados pelo Estado (MPOG, 2009, 2014a), podendo até fazer comparagdes entre organizagdes que
realizam o mesmo tipo de servi¢o (Souza, Schmitt & Parreira, 2016; Doroteu, Martins & Carvalho,
2017) e direcionar melhor os registros das manifestacdes por meio das ouvidorias dos 6rgéos publicos
(Costa Schier & Bertotti, 2019), uma vez que o usuario passa a conhecer as condi¢des de cada servi¢o
prestado pelos érgdos (MPOG, 2009, 2014a).

Além disto, os usuarios podem também realizar cobrancas na forma de como 0s servicos estao
sendo prestados, inclusive em possiveis melhorias no que se refere ao tema de acessibilidade, seja
para as pessoas com deficiéncia ou com necessidades especiais (Souza, Schmitt & Parreira, 2016;
Nunes, Veiga & Gongcalves, 2019).

Sobre este assunto, o relatorio do TCU de 2012 ja registrava que a Carta de Servigos “poderia
estar sendo utilizado como indutor de melhoria no atendimento das pessoas com deficiéncia” (TCU,
2012, p. 43). Outro fator relevante é que este documento também propicia ao servidor publico uma
maior clareza dos compromissos estabelecidos para com os usuarios (MPOG, 2009, 2014a). Por este
motivo, a Carta de Servicos deve sempre ser mantida em local de fécil acesso aos usuarios e atualizada
com todas as informacdes referentes a todos os servicos prestados pelo 6rgdo descrevendo as formas
de acessa-los, prazos de atendimento e disponibilidade (Costa Schier & Bertotti, 2019).

E com objetivo de auxiliar as entidades publicas brasileiras na elaboracdo e implantacéo das
suas Cartas, a fim de atender aos referenciais de exceléncia recomendados no Modelo de Exceléncia
da GesPublica, o Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (MPOG) publicou em 2009, um
documento que trata deste assunto (MPOG, 2009), sendo em 2014, registrada uma nova versao.

Com a Carta de Servicos finalizada, ocorre a divulgacdo publica pelos 6rgdos. Este
procedimento deve ocorrer de duas formas: (i) para o publico interno; e (ii) para a sociedade, sendo
que para o primeiro, deve haver prioridade no conhecimento dessa publicidade antes que o segundo
(MPOG, 2014a). Quanto a forma de divulgacéo, ela pode variar conforme cada orgéo, podendo ser
realizada pela Internet, televisdo, midias sociais e afins (MPOG, 2014a).

2.7 Acessibilidade aos Servigos Publicos: experiéncias e avancos na Administracdo Publica
brasileira

As diretrizes para um adequado atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos pelos
servidores publicos estdo registradas no artigo 5 da Lei 13.460/2017. Este direito que o usuario tem



em receber um servico adequado passa pelo fundamento da Cidadania, garantido pelo inciso Il do
artigo 1° da CF/1988. Ribeiro (2018) registra que apos a promulgacéo de diversas leis sobre o tema
de acessibilidade para pessoas com deficiéncia e pessoas com necessidade especial (PNE), o TCU
realizou em 2012 uma auditoria operacional para avaliar a acessibilidade nos 6rgéos publicos federais
(TCU, 2012). Com o resultado desta auditoria, Ribeiro (2018) cita que ha auséncias de aplicagdes das
leis pelos 6rgaos, principalmente no que ser refere ao atendimento presencial. O autor ainda registra
que, para auxiliar as organizacdes publicas em suas auditorias internas, foi elaborado no ambito do
TCU, um manual sistematico que contém algumas orientacdes, ferramentas tecnologicas e descritivos
de normas e legislacdes de acessibilidade que devem ser atendidas. Ribeiro (2018) comenta que é
importante que o planejamento estratégico do 6rgdo pablico tenha indicadores e metas de reducéo de
barreira de acessibilidade, com vista a garantir o direito das pessoas com deficiéncia e com
necessidade especial. Ao considerar isto, 0 autor sugere que seja realizado um benchmarking com
outros 6rgaos e cita algumas iniciativas de 6rgédos publicos federais.

No Governo brasileiro como um todo, para promover a inclusdo social e auxiliar sobre os
direitos das pessoas com deficiéncia aos servigos disponibilizados a elas, em algumas cidades como
na Prefeitura Municipal de Sdo Paulo (PMSP), foram publicadas cartilhas com linguagem simples
(SMPED, 2020a). Por meio da sua Secretaria Municipal da Pessoa com Deficiéncia (SMPED), criada
em 2007 pela Lei Municipal n. 14.659, uma destas cartilhas foi elaborada para apresentar as pessoas
com deficiéncia, os principais servicos disponibilizados pela PMSP, como educacao, cultura, turismo,
transporte, esporte entre outras areas (SMPED, 2020a).

Dentro destes servigos ¢ possivel destacar o “Atendet”, criado em 1996 e que visa realizar o
transporte gratuito porta a porta de pessoas com deficiéncia fisica, temporaria ou permanente,
transtornos do espectro do autismo ou surdocegueira (SMT, 2022). A Central de Interpretacdo de
Libras (CIL) também é um outro servico disponivel na cidade de Sdo Paulo. Instituida em 2007, por
meio da Lei Municipal n. 14.441, a CIL foi estabelecida para possibilitar ao usuario que se comunica
em Libras acessar os servicos publicos da cidade (SMPED, 2020b). Esta Central possui uma
modalidade presencial e outra on-line, com atendimento prestados por meio da Internet ou por
aplicativo para celular, que sdo realizados todos os dias da semana e de forma ininterrupta (SMPED,
2020a, 2020b).

No ambito da SMPED, desde 2019, devido ao contrato firmado entre a Secretaria e as
operadoras de telefonia celular, ndo ha cobranca no consumo de dados dos usuarios e dos servidores.
Este acordo, representa muito para 0s usuarios, uma vez gque as videochamadas consomem muitos
bytes na conexdo (SMPED, 2020b). Ja para o atendimento presencial, a PMSP disponibiliza o Ponto
de Atendimento Presencial, que conecta o posto a outras unidades publicas com os equipamentos
instalados, como por exemplo: “Hospitais Municipais, Unidades Basicas de Satde, Unidade de
Pronto Atendimento, Centros de Referéncia de Assisténcia Social, Centro de Referéncia
Especializado de Assisténcia Social, SPTrans, Subprefeituras, SPTuris, Defensoria Publica,
Prefeitura de Sdo Paulo, entre outros” (SMPED, 2020a, 2021).

Além disto, a PMSP também disponibilizou em 2012, um “Guia de Acessibilidade em
eventos”, que foi elaborado de forma coletiva com parceiros e tendo como base a legislagéo vigente,
bem como o aprendizado obtido com oito eventos realizados no ano anterior (Shimosakai, 2012). Ja
em 2020, a SMPED publicou um “Guia de Comunicacdo ¢ Eventos Acessiveis”, com objetivo de
promover praticas inclusivas na organizacdo de eventos como exposicdes, feiras, palestras entre
outros (SMPED, 2020c). Como modelo, em 2015, o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas de Sao Paulo também publicou sua cartilha para orientar o publico (Sebrae-SP, 2015).



As Centrais de Interpretacdo de Libras foram lancadas em 2013 pela Secretaria de Direitos
Humanos da Presidéncia da Republica (SDH/PR) para as pessoas com deficiéncia que necessitem de
atendimento em Libras. Conforme registrado no site do Ministério da Mulher, da Familia e dos
Direitos Humanos (MMFDH) (MMFDH, 2022), as Centrais estdo disponiveis em algumas cidades
brasileiras. Neste mesmo sentido, o proprio Governo Federal disponibiliza diretamente o “Atende
Libras” (MMFDH, 2021a), que € um canal de comunicacéo exclusivo para ser utilizado por pessoas
surdas ou deficientes auditivos usuarios de Libras, voltado para denincias na violagdo de Direitos
Humanos de forma geral.

Para promover a capacitacdo dos servidores publicos em Libras, a Escola Nacional de
Administragdo Publica (ENAP) disponibiliza o curso “Introdu¢do a Libras”, com carga horaria de 60
horas (ENAP, 2022a). A escola ainda possui outros cursos com a temética da acessibilidade (ENAP,
2022b). Além disto, a propria ENAP também possui internamente um Comité de Incluséo,
estabelecido em 2020 por meio da Portaria n. 310 (ENAP, 2020). Este comité passou a coordenar o
Programa de Inclusdo de Pessoas com Deficiéncia na Enap instituido em 2017 pela Portaria n. 180
(ENAP, 20173, 2017b).

No que se refere as acdes de acessibilidade de sites de 6rgdos publicos, no ano de 2009, Soares,
Ferreira e Monte (2009) fizeram uma pesquisa em 56 sites federais que continham o selo de
acessibilidade. Os autores citaram que apesar de alguns deles terem exibidos o selo de acessibilidade
conquistados por meio da ado¢édo do modelo eMAG, com o decorrer do tempo a maioria deles deixam
a manutencdo em segundo plano. Para os autores, isto acaba interferindo nas diretrizes adotadas
inicialmente ao obter a certificacdo alcancada anteriormente, pois este processo deveria ser continuo
e sem interrupcBes. Os pesquisadores também descreveram a precariedade dos 6rgdos em
disponibilizar canais diretos e especificos para o registro dos problemas detectados com a
acessibilidade nos sites.

Este tipo de avaliacdo de acessibilidade de sites de 6rgaos publicos, ja tinha sido realizada
anteriormente por Freire, Castro e Mattos Fortes (2009), mas para os de 6rgaos estaduais. Naquela
ocasido, foram analisados como a legislacdo impactou a acessibilidade de alguns sites no periodo de
1996 a 2007 (Freire, Castro & Mattos Fortes, 2009). Na época, 0s resultados obtidos pelos autores
foram insatisfatérios ao atendimento das normas legais. J& em trabalho um pouco mais recente na
area da acessibilidade digital, Silva e Rue (2015) realizaram pesquisas em oito sites do Poder
Executivo estadual. Os resultados obtidos também foram insatisfatorios, concluindo que a
acessibilidade ¢ minima (Silva & Rue, 2015). Da mesma forma, Souza Vieira e Rosa (2019),
avaliaram a acessibilidade do site da Delegacia Virtual da Policia Civil em Santa Catarina e
registraram a necessidade de adequacGes, principalmente porque o modelo se dispGe a evitar
deslocamentos do cidad&o até a delegacia para registrar sua ocorréncia.

Considerando a perspectiva das barreiras arquitetbnicas e com o objetivo de auxiliar 0s
gestores publicos no que se refere a acessibilidade em prédios publicos, e tendo como base algumas
legislacdes e normas, foi publicado pelo MPOG, o “Manual de acessibilidade para prédios publicos”
(MPOG, 2015). Neste documento, alguns aspectos como a escolha do local, imediagdes, instalagdes,
formas de acesso ao prédio, sinalizagdes e outra condigdes foram considerados para promover um
atendimento adequado a acessibilidade das pessoas com deficiéncia e com necessidades especiais aos
servicos publicos (MPOG, 2015). Da mesma forma, Morais (2020), também apresenta em seu estudo
um modelo simplificado para auditar a acessibilidade nos prédios publicos. J& o MMFDH
disponibiliza de forma mais ampla, um “Manual de Adaptacdes de Acessibilidade”, bem como cursos
para acessibilidade em edificios e espagos publicos (MMFDH, 2021b). Segundo o contetdo existente



no documento, o objetivo é orientar os gestores publicos no fomento da acessibilidade das edificagdes
que estdo sob sua administrag&o.

Quando se observa areas mais especificas, como por exemplo, a Educagdo, Pletsch (2014) cita
que nos anos 1970 houve um avanco significativo aos servicos e atendimentos especializados na area
da educacéo. Entretanto ao passar dos anos as matriculas na modalidade de educag&o especial foram
diminuindo apesar das mudancas nas politicas, 0 que sugere que 0 acesso as classes comuns do ensino
regular continua sendo separado (Pletsch, 2014). A autora descreve que a falta de estrutura,
investimentos e formacdo dos professores prejudicam esta inclusdo e criam barreiras para o
desenvolvimento efetivo deste grupo.

Santos (2015) aponta alguns desafios para se implementar o servigo de traducdo e
interpretacdo de Libras-portugués nas Universidades Federais do sul do pais. Para a autora, apesar da
autonomia que as instituicdes possuem, aspectos como o juridico, infraestrutura e a limitacdo de
servidores que possam atuar como tradutores e intérpretes, sdo caracteristicas que devem ser
consideradas para a elaboracao de politicas publicas.

Ainda no campo da educacéo, a Universidade de Brasilia (UnB) no final de 2021 realizou uma
avaliacao dos requisitos de acessibilidade do seu Portal, onde a acessibilidade foi estabelecida como
sendo uma das diretrizes que norteiam as acdes de ensino. A partir do relatério gerado, foram
encaminhadas propostas de melhorias para o site com vistas a promo¢&o da acessibilidade para todos,
sejam pessoas com ou sem deficiéncia. Este tema dentro da UnB teve inicio no ano de 1999 quando
foi criado o Programa de Apoio as Pessoas com Necessidade Especiais, que em 2017, acabou se
tornando uma Coordenagdo de Apoio as Pessoas com Deficiéncia, vinculada ao Decanato de
Assuntos Comunitario. J& em 2020, esta estrutura foi atualizada com a criacdo da Diretoria de
Acessibilidade. Com isto, o papel estratégico desta unidade é promover e garantir a acessibilidade e
inclusdo como politica transversal no 6rgdo (UNB, 2021a, 2021b).

Estas estruturacdes de unidades de acessibilidade dentro das InstituicGes Federais de
Educacdo Superior, com vistas a eliminar barreiras de acessibilidade para os estudantes com
deficiéncia, seguem o inciso VIl e o § 5° do Decreto n. 7.611/2011. Neste decreto também esta
registrado a adequacdo arquitetdnica dos prédios escolares e a producdo e distribuicdo de recursos e
materiais em Braile, dudio e Libras, bem como de equipamentos que possibilitem o acesso ao
curriculo escolar.

No ambito do judiciario Silva e Melo (2022) apresentam algumas préaticas legais que foram
adotadas para acessibilidade das pessoas com deficiéncia ao Forum de Palmas no estado do Tocantins.
Dentre elas, estdo as que se referem aos aspectos arquitetdnicos, sistema de informacéo,
comunicacionais e atitudinais (Silva & Melo, 2022). De acordo com os autores, apenas pesquisando
um unico local, todas as medidas adotadas ainda sdo insuficientes para uma analise mais ampla, pois
foram executadas sem considerar os diversos tipos de deficiéncia existentes, inclusive um canal de
atendimento a distancia para este publico.

O Tribunal Regional Eleitoral do Parana possui uma Secdo de Gestdo de Sustentabilidade
(SGS). Conforme descrito no Relatério de Desempenho de 2015 do Plano de Logistica Sustentavel,
gerado pela SGS, desde 2010, os Foéruns eleitorais sdo construidos considerando critérios
socioambientais, onde a acessibilidade esta incluida (TRE-PR, 2015). Este documento registra alguns
exemplos como: rampa de acesso a edificacdo, banheiros publicos para PNE, guichés de atendimento
preferencial; piso tatil para PNE; vaga de estacionamento para idosos e PNE (TRE-PR, 2015).

No ano de 2016, o Conselho Nacional de Justica, com base na CF/1988, na Convengéo
Internacional sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia e, por meio de uma resolucdo interna,
determinou que fossem instituidas Comissdes Permanentes de Acessibilidade e Inclusdo em todos 0s



tribunais brasileiros com vistas a tratar de acessibilidade em todos os aspectos. Esta publicacdo em
si, foi revogada e atualizada como o0s novos avangos na sociedade em 2021 pela resolucdo n. 401.

Ao verificar a area de seguranca publica, a preparacdo de servidores para atendimento as
pessoas com deficiéncia, comega a ser um fato presente em algumas instituicdes como por exemplo,
na Policia Militar do Distrito Federal (Doroteu, Martins & Carvalho, 2017). De acordo com 0s
autores, no ano de 2015, os membros do Batalhdo de Policiamento Escolar foram capacitados em
Libras. Entretanto, os autores descrevem que é importante manter o modelo de capacitacdo sempre
atualizado, a fim de atender as novas necessidade que surgem na sociedade.

Neste contexto, Santos Silva (2022), também cita os desafios e a importancia de preparar 0s
servidores da Policia Militar da Bahia para se comunicar com as pessoas com deficiéncia auditiva e
surdos, da mesma forma que acontece com as pessoas ouvintes. A autora, ainda registra que esta agéo
proposta em sua pesquisa, visa a contribuir para alcangar os objetivos estratégicos do érgdo no que
ser refere ao respeito aos direitos humanos e responsabilidade social.

De outra forma, o tema de acessibilidade ja tem sido presente desde 2012 na Policia Militar
do Estado de Séo Paulo, que disponibiliza o0 E-SMS (PMESP, 2022). Por meio de SMS do celular, as
pessoas com deficiéncia auditiva, surda ou na fala podem se comunicar para acionarem 0s Servi¢cos
de emergéncia 190 e 193. Porém, para utiliza-lo ha necessidade de um cadastro prévio junto ao 6rgéo
para garantir melhor a utilizagdo do sistema (PMESP, 2022).

Diante do contexto exposto, para que as pessoas com deficiéncia tenham seus direitos
fundamentais garantidos, Freitas Chagas e Ferreira (2014) e Rostelato (2015) descrevem o papel do
Ministério Publico (MP) para o cumprimento destes direitos, bem como monitorar se as agdes
protetivas estdo sendo executadas. Freitas Chagas e Ferreira (2014) registram que para isto acontecer
de forma satisfatoria, primeiramente ela deve ser desenvolvida no ambito interno do MP em todos 0s
aspectos, e citam a Comissédo de Acessibilidade e o Planejamento Estratégico Nacional do érgdo como
mecanismos que promovem o tema. Os autores também citam que a edicao de leis por si s6 ndo é
suficiente para garantir que os direitos das pessoas com deficiéncia sejam cumpridos, mas sim uma
atuacdo presente e constante do MP como agente transformador.

3 METODOLOGIA
3.1 Percurso Metodolégico

Para compreender os aspectos do objeto estudado e sua relacdo com o tema, o tipo de pesquisa
foi de natureza exploratoria com caracteristicas do tipo descritiva. Assim, de acordo com Vergara
(2016, p.48), a pesquisa exploratdria “¢ realizada em area na qual ha pouco conhecimento acumulado
e sistematizado”, enquanto a descritiva, busca descrever as caracteristicas e percepcdes de
determinado fendmeno ou populacdo (Vergara, 2016; Gil, 2019).

Em relacdo ao tipo de abordagem, a pesquisa envolveu procedimentos qualitativos e
quantitativos. A primeira se caracterizou por utilizar-se de métodos como analise documental, analise
de conteido e multiplas fontes de evidéncias (Yin, 2016), sendo que as etapas de coleta e analise
ocorreram concomitantes (Sampieri; Collado & Lucio, 2013). De acordo com Bardin (2011), a
primeira analise tem como proposito resumir a informacdo contida no documento para seu
armazenamento, engquanto a segunda, € o manuseio do contetdo para ser utilizado como indicadores.
J& a abordagem quantitativa ocorreu devido a existéncia de dados e da aplicacdo de estatistica
descritiva em algumas amostras (Barbetta, 2019) e da etapa de coleta de dados que foi realizada antes
da anélise (Sampieri, Collado & Lucio, 2013).

Quanto ao método de pesquisa, para garantir uma abordagem efetiva do problema de pesquisa,
foi efetuado estudo de caso, com o propdsito de construir uma investigacdo empirica pesquisando



fendmenos dentro de um contexto real (Martins, 2008). Como o objeto de estudo tratou somente da
PRF, de acordo com Gil (2019), este tipo de modalidade se caracteriza como um estudo de caso Unico
devido a anélise ter sido realizada numa organizacéo especifica.

Neste contexto, a fim de responder as questGes de pesquisa, no que se refere ao objeto de
estudo, a primeira etapa do trabalho utilizou-se nesta de pesquisa documental e aplicacdo da técnica
de analise de conteudo para levantar as informac@es sobre os servicos prestados pelo PRF. Os servicos
prestados por uma organizacgédo publica, inclusive a forma e as condi¢bes como eles sdo ofertadas,
podem ser observados por meio da Carta de Servicos ao usuario (Souza, Schmitt & Parreira, 2016;
Costa Schier & Bertotti, 2019; Nunes, Veiga & Goncalves, 2019). Tendo como base a Lei n.
13.460/2017, o objetivo deste documento é informar os usuarios sobre os servigos prestados pela
Policia Rodoviéria Federal, sendo disponibilizada nos locais de atendimento ao publico e no Portal
da PRF de forma visivel e acessivel (PRF, 2022c). Desta forma foram levantadas as informacGes
contidas na Carta de Servigos disponivel no site da PRF (PRF, 2022a).

Tendo como foco as possiveis formas de interacdo da PRF com a sociedade, foram escolhidos
dois canais. O primeiro, foi a Ouvidoria, por ser considerada um dos instrumentos de participacao
direta do cidaddo com as organizacdes publicas (Biagini & Gomes, 2013; MPOG, 2014a). E o
segundo, o Canal PRF Brasil, no YouTube®, por se tratar de uma plataforma de comunicacdo do
Orgéo com a sociedade. Especificamente, sobre os procedimentos de coleta de dados destes dois
canais, eles serdo separados em topicos a seguir.

3.1.1 Ouvidoria PRF (Plataforma Fala.BR)

Nesta fase do trabalho utilizou-se de pesquisa qualitativa e quantitativa com aplicacdo das
técnicas na coleta de dados na extracdo de dados de sistema (dados secundarios) e da analise de
conteudo. De acordo com Bardin (2011), enquanto a qualitativa é utilizada para analisar se dentro de
um texto hd presenca ou auséncia de determinadas caracteristicas, a quantitativa ird medir a
frequéncia que isto ocorre no contetdo. Estes dados sdo referentes as manifestacdes registradas na
Ouvidoria da PRF e que séo armazenadas na Plataforma Fala.BR.

A escolha na utilizacdo deste Canal, estabelecido na PRF em 2013 (PRF, 2013), surgiu durante
a construcdo do projeto, por ser um instrumento de atendimento ao cidadao e, também, disponivel
para todo o usuario do servico publico. Por meio deste Canal s&o registradas as manifestacGes no que
tange as reclamacoes, sugestdes, solicitacGes, denuncias e afins. Assim, seria uma forma de poder
ouvir as pessoas com deficiéncia em seus relacionamentos com a PRF e, com isto, avaliar
posteriormente como o Orgdo esta conduzindo este tema por meio de suas estratégias institucionais.

O préprio TCU por meio da Comissdo de Acessibilidade, também elaborou relatério, que
registraram as manifestacOes internas sobre assuntos relacionados a acessibilidade e inclusdo de
pessoas com deficiéncia. (TCU, 2021). Nasu, Borges e Silva (2022) também realizaram um estudo
utilizando o Fala.BR. Entretanto, os autores se basearam somente no perfil sociodemogréfico das
pessoas que fizeram pedidos somente da LAl e, ndo de todos os tipos de manifestacdes, sem também
incluir outras caracteristicas dos usuarios.

Desta forma, a fim que a coleta fosse realizada, foi encaminhado um Oficio, via e-mail,
diretamente a Ouvidoria da PRF para formalizar esta requisicdo. Com os documentos, foi realizada a
analise de conteudo em cada manifestagdo. Apoés isto, juntamente com os dados tabulados e a
transcricdo de alguns registros, foi gerado um relatério com todas as informacgdes obtidas para a
publicacdo neste trabalho. Este resultado foi entregue diretamente a Ouvidoria da PRF para avaliacéo
do material. Diante disto, a Ouvidoria da PRF apds avaliar o conteudo da pesquisa, retornou um novo
Oficio, via e-mail, autorizando a publicagdo do material.



3.1.2 Canal PRF Brasil (YouTube®)

Para este canal de interacdo, também se utilizou de pesquisa quantitativa e qualitativa com
aplicacdo da técnica de anélise de conteudo (Vergara, 2015) e aplicacdo de checklist (dados
primarios). Este Gltimo instrumento, assim como uma entrevista estruturada, possibilita obter
informacdes por meio de questdes a serem investigadas pelo pesquisador (Gil, 2019), bem como
transformar o conteudo da mensagem em informacéo (Bardin, 2011).

Com isso, na pesquisa realizada setembro de 2022, foram analisadas as postagens dos videos
publicados pela PRF, disponiveis em seu canal oficial* no YouTube®. De acordo com Galindo et al.
(2021) e Mainieri et al. (2022), a anélise de videos neste tipo de plataforma auxilia em verificar como
a acessibilidade e inclusdo vém sendo desenvolvidas.

Para a analise dos videos proposta na pesquisa foi adotado o procedimento da SMPED para a
concessdo do “Selo de Acessibilidade Digital” as entidades e 6rgédos interessados (SMPED, 2019,
2022). Conforme a registrado pela SMPED (2019), esta chancela é concedida ao sitio ou portal de
internet que estiver aderente as orientacGes da versdo mais atualizada do Modelo de Acessibilidade
em Governo Eletronico (eMAG). De acordo com Silva e Rue (2015, p. 324), “esse documento define
o modelo de acessibilidade do governo eletronico na Administracdo Publica federal” e, contém
diversas recomendacgdes, que devem ser consideradas para a implantacdo padronizada da
acessibilidade dos sitios e portais do governo (ME, 2019). Atualmente o eMAG esta disponivel na
versdo 3.1 (MPOG, 2014b; ME, 2019).

Diante disto, a escolha por este instrumento surgiu durante a realiza¢do da pesquisa, uma vez
que alguns estudos apontaram para analise de acessibilidade dos sites governamentais utilizando a
cartilha eMAG (Freire, Castro & Mattos Fortes, 2009; Rocha & Duarte, 2012; Silva & Rue, 2015;
Cinto & Prado, 2018; Santos, 2019). Todavia, pela auséncia de manifestacGes registradas na
Ouvidoria da PRF referente a este assunto, optou-se somente em avaliar um item deste instrumento,
por se tratar de analise direta de videos.

Desta forma foi elaborado com base no questionario da SMPED (2019), um checklist de
verificagdo manual de acessibilidade como instrumento de coleta de dados para videos. Porém, antes
de iniciar a coleta de dados, foi verificado se o questionario estava aderente ao estudo pretendido
(Barbetta, 2019). Com isto, por meio de um pré-teste este procedimento permitiu a verificacdo do
tempo e de possiveis falhas na coleta dos dados (Barbetta, 2019; Sampieri; Collado & Lucio, 2013).

Dentro da area de audiovisuais, para que um video para ser considerado acessivel deve possuir
legenda, janela de interpretacdo em Libras e audiodescricdo (Oliveira et al. 2016). Diante do contexto,
para extrair as informacdes do canal PRF Brasil e a relacdo dos videos analisados foram utilizados os
modulos Channel Info e Video List da aplicacdo You Tube Data Tools®>. O primeiro registra as
informacdes de um determinado canal especificado e, o segundo, cria uma lista de informagdes e
estatisticas dos videos publicados no canal.

E por fim, para responder a pergunta relacionada ao objetivo especifico, “de como o tema de
acessibilidade das pessoas com deficiéncia estd sendo considerado dentro do planejamento
estratégico da PRF”, utilizou-se de pesquisa documental (dados secundarios), a partir da busca em
documentos publicados pela PRF e pelo Governo. De acordo com Sa-Silva, Almeida e Guindani
(2009), a utilizacdo de documentos em pesquisas deve ser valorizada, pois permite uma compreensao
das agdes ao longo do tempo. Para os autores, & importante considerar a natureza do texto e seu

4 Recuperado de https://www.youtube.com/c/PRFBrasil.
5 Aplicacdo on-line, que possibilita extrair dados de elementos do YouTube, como canais, videos e comentarios.



suporte para analisar um documento, bem como, a forma que serd adotada para o registro: por
esquemas, anotacdes, planilhas entre outras (S&-Silva, Almeida & Guindani, 2009).

Assim, nesta etapa da coleta de dados foram escolhidos dois tipos de informaces: o regimento
interno e o planejamento estratégico. O primeiro, estabelece dentro de uma organizacao publica, quais
sdo as competéncias que cada unidade administrativa deve seguir (Abu-Merhy, 1948; GDF, 2015).
Ja o segundo, é utilizado para apoiar a organizacdo no alcance de seus objetivos e geracdo de valor
aos seus stakeholders, por meio de sua missdo, visdo, valores, metas e politicas estabelecidas
(Andrews, 1984; Hax, 1990; Mintzberg, 2007; Mintzberg, Ahlstrand & Lampel, 2010; Kaplan &
Norton, 2017). Deste modo, a fim de observar a execucdo das responsabilidades legais e sociais do
6rgdo, foi pertinente avaliar como as a¢des e/ou politicas de acessibilidade estdo sendo relacionadas
com o planejamento estratégico (Rede, 2019) e, com o regimento interno, por meio das
reponsabilidades delegadas.

Neste contexto, da mesma forma que os procedimentos de coletas para os canais de interagdo
foram separados em tdpicos, aqui também foi adotado a mesma ldgica.

3.1.3 Biblioteca Digital do Ministério da Justica e Seguranca Publica

O objetivo desta etapa foi analisar a partir de qual momento a Policia Rodoviaria Federal
tratava sobre estratégia em seus regimentos internos e, também, se havia alguma referéncia sobre o
tema acessibilidade neles. Para os dados obtidos nesta fonte utilizou-se da pesquisa documental com
aplicacdo da analise de contelido. Ja para a coleta dos documentos foi empregada a técnica Snowball,
onde a partir do ultimo documento publicado, foi sendo elaborada a cadeia de referéncias até chegar
no ponto inicial (Baldin & Munhoz, 2011).

Assim, para obter as portarias que tratavam especificamente sobre os Regimentos Internos da
PRF, foi realizada uma busca na Biblioteca Digital do Ministério da Justica e Seguranca Publica®.
Com base nos documentos extraidos e armazenados em formato “PDF”, foi iniciado o processo de
analise de forma manual. Em virtude de os dados ndo serem estruturados e do pouco volume de
informagdes coletadas, ndo foi utilizado nenhuma aplicacdo especifica. Neste caso, somente foi
empregada a funco “localizar” disponivel no proprio Adobe Acrobat Reader®.

3.1.4 SEI PRF

Na mesma linha adotada para a coleta dos regimentos internos publicados oficialmente pelo
6rgdo, o0 objetivo desta etapa foi analisar se os planejamentos estratégicos da PRF e seus artefatos,
como por exemplo, planos, mapas estratégicos e cadeia de valor fazem alguma referéncia sobre o
tema acessibilidade. Para isto, ap0s realizada pesquisa documental no Sistema Eletrdnico de
InformacBes (SEI) utilizado pela PRF, foi aplicada nos documentos coletados uma anélise de
conteudo de forma manual sem a utilizacéo de aplicativos de auxilio.

O SEI é uma plataforma para producéo e gestdo de documentos eletrdnicos desenvolvido pelo
Poder Judiciario por meio do Tribunal Regional Federal da 4% Regido. Utilizando da mesma técnica
Snowball, aplicada para obter os regimentos internos, a pesquisa para a construgdo da trajetdria dos
planejamentos estratégicos com suas referéncias, partiu da publicacéo disponivel no site da PRF até
chegar ao ponto inicial. Todavia, devido a auséncia de relacionamento entre alguns documentos, foi
necessario realizar buscas diretamente no SEI, a fim de completar o procedimento iniciado.

6 Biblioteca Digital MJ. Recuperado de https://dspace.mj.gov.br.



Durante a pesquisa, todos os documentos coletados foram armazenados em drive e
catalogados em planilha eletronica Excel® identificando a data, nimero de portaria e, nome do
documento e conteudo.

3.1.5 Portal PRF

Nesta etapa optou-se em realizar uma pesquisa documental no Portal da PRF na Internet, a
fim de verificar a existéncia do tema de acessibilidade das edificacdes do 6rgdo. Este assunto além
de ter sido mencionado numa manifestacéo obtida junto a Ouvidoria da PRF, também foi considerado
no tépico anterior devido as pesquisas documentais realizadas. Neste tema, alguns autores registraram
sobre as barreiras arquitetonicas no campo da acessibilidade (TRE-PR, 2015; Vendramin, 2019; Cruz
et al., 2020; Siqueira, Dornelles & Assuncgéo, 2020). Para corroborar, existem recomendagdes sobre
a teméatica (MPOG, 2015) e algumas legislacbes neste sentido, como por exemplo, a Lei n.
13.460/2017 e a Portaria Interministerial n. 323/2020. Desta forma, para atender também ao disposto
paragrafo 3° do artigo 4° desta mesma Portaria, a PRF disponibiliza os Laudos de Acessibilidade e
Planos de Trabalho das edificacBes que estdo sob sua administracéo’.

3.2 Da Entidade Objeto do Estudo

A Policia Rodoviaria Federal teve sua trajetdria iniciada como “Policia das Estradas de
Rodagem” em 1928, por meio do Decreto n. 18.323/1928, assinado pelo entdo presidente da
Republica, Washington Luis. Anos mais tarde, com a CF/1988, a PRF passa a ser um dos 6rgéos
responsaveis pela seguranca publica do Brasil, sendo depois integrada ao Ministério da Justica (MJ).
Conforme registrado no paragrafo 2 do artigo 144 da CF/1988, a PRF é um 6rgao estavel e organizado
em carreiras que tem como atribuicdo fazer o “patrulhamento ostensivo das rodovias federais”, sendo
suas competéncias apresentadas de forma mais especificas no Decreto n. 1.655/1995, na Lei n.
9.503/1997, que institui o Codigo de Transito Brasileiro, e no Decreto n. 11.103/2022. Com isto,
diante do exercicio de suas atribuicdes e competéncias legais, as atividades da PRF podem ser
sintetizadas em dois tipos: combate ao crime por meio da prevencdo e repressdao qualificada e, a
seguranca viaria (PRF, 2021a).

A estrutura da PRF é composta de unidades administrativas e operacionais. As primeiras
abrangem a Sede Nacional, localizada em Brasilia/DF. H& também 27 Superintendéncias
estabelecidas uma em cada Estado da Federacdo e 150 Delegacias, posicionadas nos diversos
municipios brasileiros (PRF, 2022b). Sobre as Unidades Operacionais (UOPs), cada uma delas esta
subordinada a uma determinada delegacia. Ao todo sdo 400 postos que estdo distribuidos nas rodovias
federais ou BR de todo o pais, cobrindo cerca de 77 mil quildmetros de estradas e rodovias (PRF,
2022b). E em Floriandpolis/SC, ha também uma Universidade da Policia Rodoviaria Federal
(UniPRF), com objetivo de coordenar as atividades de ensino, pesquisa e pos-graduacdo, inclusive
estabelecer intercambio com outras instituicdes e escolas de governo, nacionais e internacionais
(MSP, 2018; MJSP, 2022).

4 RESULTADOS
4.1 Servigos Prestados pela PRF aos usuarios

Dentro dos tipos de servigos prestados pela PRF, estéo os difusos e os singulares. Os primeiros
visam ao atendimento da sociedade de forma geral, como por exemplo, a seguranca publica e o
atendimento aos acidentes, sendo esta forma de servico financiada por meio dos impostos

7 Recuperado de https://www.gov.br/prf/pt-br/assuntos/acessibilidade-das-edificacoes.



arrecadados. J& os segundos, s@o prestados de maneira individual, podendo ter custos especificos para
tal finalidade, como por exemplo, escolta de cargas superdimensionadas (PRF, 2021a). Ainda com o
nome de “Carta de Servigos ao Cidadao”, sua primeira publicacdo ocorreu em dezembro de 2012
(PRF 2012c), apo6s ser constituido um grupo de trabalho para esta finalidade, por meio de Portarias
internas (PRF, 2012a, 2012b), e considerando o Decreto n. 6.932/2009.

A atual Carta publicada em agosto de 2022 é derivada do planejamento estratégico da PRF e
tem seu foco nos servigos singulares prestados ao usuario, onde cada um deles esta associado a um
dos objetivos estratégicos do Orgéo (PRF, 2022a). Cada servico disponivel esta vinculado a um grupo
especifico (PRF, 2022a). Considerando os canais de atendimento registrados na Carta, foi possivel
analisar a quantidade de servicos prestados em cada um deles. Além das informacdes citadas
anteriormente no texto, o documento publicado também contém fichas com o detalhamento de cada
servico prestado pela PRF, incluindo o critério de priorizacdo no atendimento.

Além da priorizagdo no atendimento, que considerou as pessoas com deficiéncia, ndo foram
localizados outros termos relacionados a pesquisa, ou mesmo alguma forma de comunicacédo
alternativa.

4.2 Canais de Interacdo da PRF com a Sociedade
4.2.1 Ouvidoria PRF (Plataforma Fala.BR)

O primeiro documento retornado pela Ouvidoria da PRF, apds a solicitagdo das informacoes,
apresentou um indicativo de 22.799 manifestacfes do total de registros realizados no periodo
pesquisado. Dentro deste mesmo documento, também continha um quantitativo de manifestaces
distribuidas por canal de entrada. Além disto, o retorno da Ouvidoria registrou também 362
manifestacGes com as palavras-chave pesquisadas nas 21 consultas realizadas na Plataforma do
Fala.BR. Apo0s a separacao das manifestacdes por parte da Ouvidoria da PRF, a pesquisa percorreu a
etapa de exploragio com base no método Prisma®.

Com isso, os dados das 362 manifestacdes foram copiados e registrados em planilha eletronica
Excel® elaborada para esta finalidade e sob a tutela da Ouvidoria da PRF. Nesta planilha foram
consideradas algumas informacdes ja retornadas anteriormente pela Ouvidoria e, para o cabecalho,
alguns campos disponiveis no sistema, incluindo algumas perguntas demogréaficas (Sampieri, Collado
& Lucio, 2013). Para as manifestacGes aderentes a pesquisa, foram coletadas todas as informacdes
necessarias, sendo que as nao aderentes, somente o contexto e observacdo. Ainda dentro do mesmo
periodo de estudo foi realizada a etapa de tratamento e consolidacdo dos dados de todas as
informacdes obtidas.

Assim, foram verificadas a existéncia de nove manifestacbes com duplicidade de demanda
registrada e encerradas pela propria Ouvidoria. Desta forma, a quantidade da amostra foi reduzida
para 353 manifestagcbes. E, dentro dos 353 registros sem duplicidade, foram constatadas 46
sobreposicdes de documentos, ou seja, a mesma manifestacdo com mais de uma palavra-chave em
seu contetido. Desta forma, a quantidade de manifestacdes a serem consideradas foi reduzida para
307, sendo 289 ndo aderentes a pesquisa e 18 aderentes.

Em virtude da quantidade de manifestacGes ndo aderentes a pesquisa e para uma melhor
classificacdo dos seus motivos, elas foram agrupadas por similaridade com base no contexto
registrado.

Dentro do texto das manifestagdes ndo aderentes vale destacar que no grupo “Termo citado
em outro contexto”, muitas das palavras-chaves pesquisadas estavam descritas em outro sentido ou

8 Conjunto minimo de itens a serem utilizados em revisdes sistematicas e meta-analises.



até mesmos usando expressoes capacitistas. Desta forma, é possivel citar algumas delas de ambos 0s
conjuntos: sistema indisponivel (“acessibilidade do sistema”), deficiéncia no sentido de estar ausente
ou falha (“a fiscalizacdo ¢ deficiente”, “a legislagdo ¢ deficiente” ou “a sinalizacdo ¢ deficiente”),
muda no sentido de mudanca (“muda de cidade” ou “a situacao nao muda”), muda(o) no sentido ficar
em siléncio (“a ligagdo fica muda” ou “ficou no mudo”); cego no sentido de auséncia de visao
(“ponto-cego do veiculo”); e em dialogos entre os proprios usuarios da rodovia ou com servidores
(“como se fosse um doente mental”, “se fez de surdo” ou “perguntou se era cego”).

J& nos grupos “Contestacdo da Autuacdo”, “Recolhimento de veiculo/documento”,
“Liberagao de veiculo/documentos” e “Abordagem/Forma no Atendimento”, alguns usudrios por nao
concordarem com a situagdo, mencionavam que eram pessoas com deficiéncia, idoso/idosa, gravida
ou que estavam acompanhadas por pessoas nestas caracteristicas, ou que precisavam do veiculo para
si e, ou para aquelas. Outros ainda citaram que ndo trafegavam em velocidade além da permitida, ou
mesmo ndo faziam ultrapassagens inadequadas devido suas proprias condicdes fisicas, ou por estarem
acompanhadas de pessoas com deficiéncia, ou com necessidades especiais.

Em “Concurso PRF” foram agrupadas todas as manifestagdes referentes ao concurso da PRF,
sejam duvidas, reclamagdes ou sugestdes neste tema. Para o agrupamento “Dentincias a Terceiros”,
o foco era destinado aos maus tratos, crimes ou descumprimento de alguma legislacéo a terceiros,
como o estatuto do idoso, por exemplo. No grupo “Auxilio ao Usuario” foram davidas ou solicitagdes
tratadas por telefone ou presencialmente. Também se encontram os elogios a forma que a PRF
conduziu algumas situa¢@es, como por exemplo, na escolta de uma pessoa gravida ou na busca de
uma pessoa com deficiéncia que estava desaparecida.

Em “Assuntos Internos” estavam os registros que tratavam dos aposentados, pensionistas ou
servidores. E, em “Comportamento”, houve reclamagao sobre uma viatura (VTR), inclusive de outro
orgdo, estacionada em vaga reservada a pessoa com deficiéncia e, também, sobre a insatisfacdo de
um deslocamento de emergéncia (alarme sonoro e de iluminacdo vermelha intermitente ligados)
realizado por uma VTR.

Em suma, todas as manifestacGes registradas como nao aderentes a pesquisa e agrupadas, ndo
apresentaram nenhum relacionamento direto com a acessibilidade das pessoas com deficiéncia.

Jé& sobre as manifestagdes com o contetdo aderente ao estudo, ao todo foram verificados 18
registros, sendo um em 2018, cinco em 2019, quatro em 2020, cinco em 2021 e trés em 2022, todos
de Pessoas Fisicas. Em relacdo aos tipos de manifestaces, oito foram Reclamacdes, sete Solicitacdes,
duas Sugestdes e uma Denuncia. E, sobre os canais utilizados pelos usuarios para fazerem estes
registros, 11 delas foram pela Internet, quatro via e-mail, duas por telefone e uma de forma presencial.

Ao buscar avaliar o perfil sociodemografico dos usuarios, ndo foi possivel estabelecer este
tipo de analise com base nos dados coletados, visto que a maioria das 18 manifestaces estavam com
as informagdes pretendidas vazias.

Por fim, para permitir um didlogo com a literatura do trabalho, as manifestacGes aderentes a
pesquisa também foram agrupadas pelo contexto de seus registros: (i) atendimento a distancia; (ii)
prioridade na requisicdo; (iii) atendimento presencial; (iv) infraestrutura; e (v) comunicagdo
institucional.

Apesar da Ouvidoria ser um canal de comunicagéo que permite a participacdo mais ativa dos
usuarios junto ao 6rgdo, diferente um pouco do préximo canal analisado, ndo foram avaliadas
algumas questdes como por exemplo, a acessibilidade da Plataforma Fala.BR, a existéncia de
servidores capacitados em Libras, ou mesmo outras formas alternativas para as pessoas com
deficiéncia se comunicarem com a Ouvidoria.



4.2.2 Canal PRF Brasil (YouTube®)

Apos a execucdo do Channel Info, a descricdo apresentada sobre o canal da PRF € que ele foi
publicado em 2012, sendo o canal oficial do Orgdo para divulgacio de videos institucionais,
ocorréncias e campanhas. Além disto, o canal possuia até aquele momento, 34 videos disponiveis,
129 mil assinaturas e 552.866 visualizagdes. Em relacdo aos comentérios dos videos, eles estavam
desativados. Com isto, ndo foi possivel avaliar se havia alguma manifestacéo referente ao contexto
de acessibilidade. Ja para o Video List foi criado uma lista de informacGes e estatisticas dos videos
publicados no canal. Desta forma, como se tratava de analisar a existéncia de certas funcionalidades,
proposta pelo instrumento sugerido pela SMPED (2019), todos os videos foram assistidos de forma
detalhada pelo préprio pesquisador, sendo que, para auxiliar na organizacao e estatisticas dos dados
coletados, foi utilizada a planilha eletrénica Excel®. Os videos tiveram seus registros de publicago
datados entre 0s anos de 2020 e 2022: cinco em 2020; 16 em 2021 e 13 em 2022.

De acordo com os critérios avaliados, dos 34 videos disponiveis e analisados, somente um
atendeu pelo menos um dos critérios propostos pelo instrumento. Especificamente em relagdo ao
controle de som, todos os 34 utilizaram o padrdo proprio do YouTube®, sendo 33 na dimens&o
proposta pelo instrumento e, somente um deles com a opcdo Liga/Desliga para 0 som e
Pausar/Continuar para o video. Ja sobre as informacdes das alternativas textuais foram consideradas
a existéncia ou nao de legendas, uma vez que os textos de apoio na pagina de cada video apresentavam
somente um resumo do conteldo e ndo sua transcricdo na integra. Neste caso, somente um video
apresentou legenda prépria. Nos demais, 25 permitiram a utilizagéo do closed caption® disponivel no
proprio YouTube®, quatro ndo possuiam nenhuma legenda e, os outros quatro restantes, tinham
somente conteudos informacionais visiveis na tela.

Em pesquisa realizada com Instituicdes de Ensino Superior pablicas, que possuem o foco
diretamente na educacao, Freire, Paiva e Mattos Fortes (2020) registraram que esta pratica de geracao
de legendas em video continua limitada na maioria delas. Desta forma, por se tratar de um recurso
ndo tdo eficaz (Siqueira & Paula Silva, 2013), os 33 videos foram classificados como ausentes de
textos na Tabela 30, visto que dependem de recursos externos da sua produgéo pela instituigéo.

Desta forma, ndo foi realizada uma verificacdo mais profunda dos videos, a fim de avaliar se
as legendas e a audiodescrigdo estariam conforme os padrdes recomendados pela legislagéo vigente.
Da mesma forma que, ndo foi avaliado o controle de video/audio do proprio YouTube®, por se
entender que se trata de um recurso padrdo da ferramenta. Estudos futuros podem avaliar se estas
opcOes de controle de audio/video dentro da plataforma atendem o conceito de acessibilidade.

4.3 Acessibilidade das Pessoas com Deficiéncia nos Regimentos Internos e nos Planejamentos
Estratégicos da PRF
4.3.1 Estratégia e Acessibilidade das PcD nos Regimentos Internos da PRF

Apos ter sido realizada a coleta dos regimentos internos na Biblioteca Digital do Ministério
da Justica e Seguranca Publica, foi possivel construir os relacionamentos das portarias com suas
respectivas revogacdes e/ou alteragdes. Para isto, foram resgatadas oficialmente 13 portarias entre 0s
anos de 1991 e 2018, sendo 10 delas publicadas pelo MJ, duas pelo Ministério da Justica e Seguranca
Publica (MJSP) e uma pelo Ministério da Seguranca Publica (MSP).

9 Funcionalidade que permite gerar legendas automaticas a partir do dudio disponivel num video, sendo este recurso ativado diretamente
pelo usuario (Siqueira & Paula Silva, 2013).



Com base nos resumos obtidos dos contedos analisados, foi possivel consolidar as diversas
politicas citadas nos regimentos publicados desde 1991 a 2018, todavia, sem nenhum termo
relacionado a acessibilidade.

Considerando que o Decreto n. 10.829/2021 registra no inciso | do artigo 11, que a edi¢édo do
regimento interno é opcional, ndo foram localizados outros documentos publicados recentemente.
Assim, para obter mais dados para este tipo de analise, os planejamentos estratégicos e seus artefatos
serdo Vvistos no proximo tépico.

4.3.2 Estratégia e Acessibilidade das PcD nos Planejamentos Estratégicos da PRF

A construcéo dos relacionamentos dos planejamentos estratégicos com suas referéncias partiu
da publicacdo no site da PRF. Com base nesta extracao, foi possivel verificar uma linha do tempo
com quatro atualiza¢fes dos planejamentos estratégicos até o momento. Estes documentos coletados
foram analisados, a fim de verificar a existéncia de palavras, acdes ou politicas compativeis ao tema
estudado.

Em virtude de os resultados terem sido um pouco insatisfatorios, a busca no SEI foi ampliada
para outros documentos relacionados ao plano estratégico que surgiram durante a coleta anterior.
Desta forma, tendo em vista que as informacGes coletadas posteriormente foram suficientes para
realizar as discussdes, ndo foram pesquisados outros documentos neste contexto.

4.3.3 Estratégia e Acessibilidade das PcD na Infraestrutura Predial da PRF

Os Laudos de Acessibilidade e Planos de Trabalho das edificacbes, que estdo sob a
administracao da PRF, estdo disponiveis no Portal de PRF na Internet. Assim, foram acessadas todas
as 29 unidades da PRF indicadas no painel. Todavia, somente cinco tiveram seus Laudos e Planos de
Trabalho divulgados. Ao avaliar com mais detalhes os documentos publicados, eles foram elaborados
por empresas contratadas para esta finalidade, sendo que o Plano de Trabalho apresentava as
diretrizes, metodologia e o plano de acdo para avaliar a acessibilidade nos ambientes internos,
externos e 0s acessos para se chegar as localidades pertencentes a cada Superintendéncia. Para isto,
as empresas consideraram a legislacéo especifica e normas sobre acessibilidade.

Ja os Laudos de Acessibilidade sdo os relatorios gerados a partir dos diagnésticos obtidos
pelas avaliagdes realizadas nos locais indicados nos Planos de Trabalho e seguindo as diretrizes
estabelecidas neles. Conforme descrito no “Manual de Adaptagdes de Acessibilidade” a utilizagdo do
Laudo Padrdo de Acessibilidade visa orientar os profissionais de engenharia e arquitetura na
elaboracdo destes diagnosticos (MMFDH, 2021b).

Dentro de um dos laudos avaliados, apds proceder com a avalia¢do, a empresa apresenta uma
recomendagéo para o que foi constatado (PRF, 2021d), inclusive, para um balc&o de atendimento de
uma UOP avaliada. Para este caso, o relatério apontou que o dimensionamento do balcdo néo atende
as exigéncias minimas (PRF, 2021d). Ainda segundo este documento (PRF, 2021d), os “balcdes de
atendimento acessiveis devem possuir superficie com largura minima de 0,90 m e altura entre 0,75 m
e 0,85 m do piso acabado, assegurando-se largura livre minima sob a superficie de 0,80 m.”. E, na
parte final deste laudo especifico, a empresa faz suas consideracdes finais e apresenta uma analise
critica da avaliacéo realizada.

Em outro documento analisado, foram apontados obstaculos ou auséncia de rampas nas
calcadas, bem como barreiras urbanisticas para acessar uma unidade administrativa da PRF (PRF,
2021c). J4 em outra unidade administrativa da PRF foi possivel verificar no relatorio a existéncia de
rampa de acesso e de vaga reservada para “cadeirante” (PRF, 2021e).



Diante do que foi coletado e por se tratar de empresas diferentes, observou-se padrdes distintos
na elaboracdo dos Planos de Trabalho e na confec¢do dos Laudos de Acessibilidade que foram
publicados. Todavia, como 0 objetivo desta coleta era somente avaliar a existéncia do tema de
acessibilidade no que se refere as edificagdes da PRF, ndo foi realizada uma anélise mais profunda
nos documentos disponiveis no site.

5 DISCUSSOES DO RESULTADOS
5.1 Sobre os Servicos Prestados pela PRF aos Usuarios

No geral, a Carta de Servigos da PRF atende aos preceitos normativos e tedricos para sua
construgdo. Todavia, observa-se que ela ndo se relaciona ainda com o tema de acessibilidade
conforme apresentado na literatura, uma vez que nao registra os canais de comunicagao alternativos
para o atendimento das pessoas com deficiéncia e, também, nem apresenta a Carta de Servicos em
outros tipos de formatos.

5.2 Sobre os Canais de Interacdo da PRF

Sobre a Ouvidoria, Biagini e Gomes (2013), MPOG (2014a) e Biagini et al. (2021), descrevem
este canal como sendo um interlocutor do 6rgao com a sociedade, onde é possivel o usuario registrar
suas manifestac6es, como por exemplo, reclamacGes, duvidas e elogios, acerca dos servigos publicos
prestados pela organizacdo publica. Neste contexto, a Ouvidoria da PRF se enquadra nestas
caracteristicas, como sendo este canal estabelecido dentro do Orgéo para esta finalidade (PRF, 2013).
Todavia, as manifestacdes coletadas na Ouvidoria da PRF tinham o intuito de avaliar as percepgdes
dos usuarios no que tange ao tema da acessibilidade para os servigos prestados pela PRF, e ndo
verificar a acessibilidade do préprio canal. Entretanto, como os servi¢os prestados pela Ouvidoria da
PRF também estdo descritos na Carta de Servicos ao Usuario da PRF, ratifica-se a auséncia de canais
e formas de comunicacao alternativas para se comunicar com a Ouvidoria do érgéo.

Ja sobre os videos publicados pelo Orgdo em seu Canal PRF Brasil no YouTube®, os resultados
obtidos pela andlise realizada, utilizando o instrumento de avaliagdo proposto, foram insatisfatorios.
Isto aconteceu porque os videos institucionais da PRF ainda ndo contemplam as recomendagdes
estabelecidas pela legislacdo vigente para divulgacdo de materiais audiovisuais, como a janela com
intérprete em Libras e a audiodescricdo. Com isso, a auséncia de elementos de acessibilidade pode se
enquadrar nas mesmas barreiras comunicacionais e do capacitismo registrados anteriormente na Carta
de Servicos da PRF. Ja sobre a subtitulacdo também prevista em lei, com excecdo de um dnico video
produzido pela PRF, os demais eram nativos da propria plataforma do YouTube®, quando existia esta
possibilidade de ativa-la por meio do closed caption.

5.3 Sobre a Acessibilidade das Pessoas com Deficiéncia nos Regimentos Internos e nos
Planejamentos Estratégicos da PRF

No geral, apesar de algumas documentacgdes terem registradas acées, no que foi considerado
na pesquisa como promover a acessibilidade das pessoas com deficiéncia aos servigos prestados pela
PRF, as proprias competéncias das areas para este tema, ndo foram explicitas em nenhum momento
no regimento interno. Da mesma forma, isto também ocorreu para 0s planejamentos estratégicos da
PRF e seus artefatos publicados.

Por fim, ressalta-se que, por limitacdo da pesquisa no &mbito da acessibilidade de pessoas com
deficiéncia aos servicos prestados pela PRF, somente foi considerado o conceito mais amplo e
institucional do Orgdo, deixando ausente os pormenores de cada servico ou mesmo, das
especificidades de cada local de atendimento. Desta forma, futuras pesquisas podem explorar com



mais detalhes se determinados servi¢cos podem demandar mais infraestruturas fisicas ou gerar novas
solicitacGes a partir de um atendimento realizado.

6 CONSIDERACOES FINAIS E PROPOSICOES

A pesquisa teve como objetivo geral analisar como a acessibilidade das pessoas com
deficiéncia aos servicos publicos tem sido promovida no Brasil, a partir da experiéncia da Policia
Rodoviaria Federal. Por meio dos objetivos especificos, o trabalho apresentou alguns aspectos
tedricos, conceituais e normativos sobre acessibilidade, pessoas com deficiéncia, capacitismo,
administracao publica, servico publico, planejamento estratégico e carta de servicos, além de registrar
como o tema de acessibilidade aos servicos publicos vem sendo tratado pela Administragdo Publica
brasileira, ao trazer experiéncias de outras organizagdes publicas

A pesquisa também descreveu quais sdo 0s servicos prestados pela PRF aos usuérios e de que
forma isto ocorre, bem como apresentou dois tipos de canais de interacdo que o Orgdo tem junto a
sociedade, inclusive como o tema de acessibilidade das pessoas com deficiéncia esta sendo
considerado dentro do planejamento estratégico da PRF.

Neste contexto, apds discutir os resultados obtidos, o trabalho se propds a apresentar algumas
acOes para promover a acessibilidade das pessoas com deficiéncia aos servicos publicos prestados
pela PRF. Assim, como forma de auxiliar a PRF com a pesquisa realizada, a Tabela 1 registra algumas
proposicoes levantadas.

Tabela 1 - Resumo das Proposicgoes

Indicativo Proposicao
Carta de Servicos ao « Publicar e disponibilizar a Carta de Servigos em outros formatos, como por exemplo,
Usuario da PRF em audio, video com legenda em Libras, Braile e, também em linguagem simples;
« Informar os canais de comunicacéo alternativos, bem como, quais séo eles e as unidades
aptas a realizarem este tipo de comunicagéo.
Ouvidoria da PRF e « Disponibilizar canais e formas de comunicag&o alternativos, inclusive servidores

Atendimento nas
unidades (inclusive o
“1 9 1 73)

capacitados, que possam se comunicar também em Libras, presentes nas unidades para
o0 atendimento presencial ou a distancia, ou nesta impossibilidade, que sejam adotadas
tecnologias assistivas de intermediacéo.

Fala.BR (CGU) e
Sistemas da PRF/Site

« Integracdo com a API “Pessoa com Deficiéncia” do programa “Conecta gov.br”

Materiais audiovisuais

« Disponibilizar janela com intérprete em Libras, audiodescri¢do e subtitulacéo, ou
versdes distintas com elementos de acessibilidade.

Eventos

« Para eventos transmitidos on-line, a mesma proposicéo anterior;

« Disponibilizar servidores intérpretes em Libras para os convidados, guias para as
pessoas com deficiéncia visual, sinalizagdes em linguagem simples e em Braile e, as
areas de circulagdo contendo sinalizagdo tatil e em Braile em toda a infraestrutura do
evento.

Infraestrutura

« Disponibilizar os laudos e planos de trabalho das unidades faltantes;
« Publicar o Manual de Infraestrutura Predial, revogado até o momento.

Gestdo Estratégica

« Desenvolver uma politica de acessibilidade para as pessoas com deficiéncia,
englobando toda a estrutura da PRF e seus stakeholders.

« Ajustar o planejamento estratégico considerando a temética de acessibilidade das
pessoas com deficiéncia em seus objetivos e metas a serem alcancados, bem como os
indicadores para medir e controlar como as barreiras de acessibilidade estdo sendo
quebradas e o capacitismo mitigado;

« Refletir as mudancas nos Planos Diretores e Téticos e, nos demais artefatos, inclusive
projetado no Mapa Estratégico e na Cadeia de Valor.

Nota. Elaborado pelo préprio autor (2022).



Com base nas diversas proposicOes apresentadas na Tabela 1, recomenda-se num primeiro
momento, assim como ja ocorre em outros 0rgaos, que seja criada uma unidade responsavel por esta
temética de acessibilidade das pessoas com deficiéncia dentro da PRF, até que este assunto seja
internalizado na cultura do 6rgdo, inclusive, para abranger também as necessidades dos préprios
servidores e terceirizados nestas condicOes e, que ndo foram tema desta pesquisa, apesar de terem
sido observadas algumas manifestacGes sobre este assunto.

Como atualmente ha frentes internas que ja tratam da acessibilidade das pessoas com
deficiéncia e, que atuam de forma individual sem se conectarem entre si, esta unidade sera
fundamental na elaboracdo e manutencdo desta politica de acessibilidade, além de fazer a
orquestracéo junto as demais areas tematicas da PRF, a fim de fomentar acGes internas e externas,
sendo que para estas, Acordos de Cooperacdo Técnica podem ser relevantes.

Espera-se com esta pesquisa que, além da PRF revisar suas estratégias sobre acessibilidade
das pessoas com deficiéncia, a fim de fomentar politicas publicas nesta area, outras organizacdes
publicas e privadas no Brasil também considerem a proposta, inclusive que, outros pesquisadores
utilizem este trabalho como base de estudo para alavancar novas pesquisas e lacunas abertas aqui.

E como resultado, que as pessoas com deficiéncia, muitas vezes invisiveis ndo somente na
sociedade, mas diante do préprio Estado por meio das suas estruturas, possam exercer seus direitos e
liberdades individuais, ndo exclusivamente para os servi¢os publicos prestados pela PRF, mas
também para outros érgdos da Administracdo Publica brasileira.
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