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RESUMO
Este studo tem como objetivo analisar como a acessibilidade das pessoas com deficiéncia aos
servicos publicos tem sido promovida no Brasil, realizaadindode caso a partir da
experiéncia da Policia Rodoviaria Federal (PRF) cujos dados foram coletrdiesé analise
documental e de contetdo de seus regimentos internos, carta de servigos e planos estratégicos
além demanifestacdes dos usudrios junto a Ouvidoria do Orgédo e demais canais de interagéo
da PRF junto a sociedades achados da pesquisa mostoprando ha na PRF uma politica de
acessibilidade das pessoas com deficiéncia aos servicos publicos por ela prestados, nem no
ambito dos seus regimentos internos, cartas de servigos e planos estratégicos, nem em seus
canais de interacdo junto a sociedade.eEarrecomendacdes apresentadas a luz da literatura
sobre o tema como medida de inclusdo social e anticapanibisianbito do érggoestao a
divulgacdo da Carta de Servicos da R#F outros formatos (audio, video cgamelaem
Libras, Braile et e a diponibilizacdode canaisde comunicagéo alternativos para que 0s
usuariosdos servicos publicos da PRF realizesmas solicitacdesConsiderando que a
Constituicdo Federal do Brasil assegura que, independentemente da condicao fisica, o Poder
Publico deve cumprir o seu papel em prestar serai¢odos osisuarios dos servicos publicos,
recomendase que este estudo sejatendidoa todos os 6rgdos da Administracdo Publica
brasileira visando efetivamente promover a acessibilidade das pessoas com deficiéncia aos

servigos publicoso Brasil

Palavraschave Acessibilidade Capacitismo.Pessoas com Deficiénci&ervices Publices.

PoliciaRodoviaria Federal
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ABSTRACT
This study aims to analyze how the accessibility to public services for people with disabilities
has been promoted in Brazil, carrying out a study based on the experience of the Federal
Highway Police (PRF), whose data were collected through documensianatyl content of
its internal bylaws, service charter and strategic plans, as well as manifestations to the
Ombudsman and other PRF interaction channels with society. The research findings show that
the PRF does not have a policy of accessibility tepth#ic services for people with disabilities,
neither within the scope of its internal regulations, strategic plans, nor in its channels of
interaction with society. Among the recommendations presented in the light of the literature on
the subject as a rasure of social inclusion and axisability within the scope of the Public
Agencie, are the dissemination of the PRF Service Charter in other formats (audio, video with
subtitles in sign language, Braille etc.) and the provision of alternative comnaomiclaannels
for users of PRF public services to carry out their requests. Considering that the Federal
Constitution of Brazil ensures that, regardless of physical condition, the Public Power must
fulfill its role in providing services to all users of pithservices, it is recommended that this
study be extended to all parts of the Brazilian Public Administration, aiming to effectively

promote the accessibility of people with disabilities to public services in Brazil

Keywords: Accessibility. Ableism. Diabled People. Public Services. Federal Highway Police.
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1 INTRODUCAO
1.1 Contextualizacéo

O conceito de acessibilidade apesar de amplo envolve a garantia de acesso por todas as
pessoagSilva & Rue, 2015p determinado local, objeto ou informac&o. Conforme a area de
pesquisa, o termo acessibilidade pode posswiersos significados sendo, muitas vezes,
confundido com mobilidade (Baptista, 2010). Esta caracteristica pode ser observada na
perspectiva geografica de Ingram (1971), que registra a acessibilidade como algo capaz de ser
alcancado, implicando, assim, ema medida de aproximacao entre dois pontos. Diante do
contexto, um grupo especifico requer uma atencao especial nesta tematica: as pessoas coIm
deficiéncia(PcD) (Silva & Rue, 2015).

Durante muito tempo ggessoas cordeficiéncia eram tidas como difereate desta
forma, excluidas da sociedade até mesmo por vergonha na propria familia ou, segundo
CarvalhoeFreitas e Marques (2007), passivel de eliminacdo para reducdo de custos de
manutenc¢ao por parte do Estafim alguns paisesste tipo de procedimenésa consideraul
tendo como baseas teorias da evolucao de Darwin, da hereditariedade de Mendel e da eugenia
de Galton CarvalheFreitas e Marques2007 Marafon & Piluso, 2020. Na Classificacao
Internacional da Funcionalidadechpacidade e Said€lF)! a deficiéncia € definida como
uma limitacdo funcional na interac@o entre as caracteristicas de uma pessoa e 0 contexto em
que vive, com reflexos na fungéo corporal/estrutural, atividades e participagao (WHO, 2002).

O ultimo cense demogréfico realizado ridrasil pelolnstitutoBrasileiro de Geografia
e Estatistica (IB&) registrouem torno46 milhdes de brasileiros com pelo meatgumtipo
de deficiéncigpermanente, o que corresponde a 23,9% da populacdo total dingtitisto
Brasileiro de Geografia e EstatisticBGE], 2012). Relatério mundial sobre deficiéncia
divulgado pela OMS mostra queais de um bilhdo de pessoas em todo o mundo convivem
com alguma forma de deficién¢dyHO, 2011). Segundalados @ mesmo relatéri@s pessoas
com deficiénciaapresentam piores perspectivas de salde, niveis mais baixos de escolaridade,
participacdo econdbmica menor e taxas de pobreza mais elevadas em comparacdo as pessoa
sem deficiéncia, parte dessas dificuldgomenfrentarem barreiras no acesso a servicos como
saude, educacao, emprego, transporte e informagéta maigxacerbadas nas comunidades

mais pobres

L A CIF é uma classificacdo da Organizacdo Mundial da Salde (OMS) para mensurar o nivel da saide e a
deficiéncia de uma pessoa ou da populacéo e, analisa também, como o contexto de funcionalidade e deficiéncia se
relacionam \WVorld Health Organization [WHQPR001)



Somandese atudo isto,ainda existe &iolénciacontraeste grupoNlello et al, 2021).
Segundo oautores, o Brasilforamregistradogerca de 116 mil casos entre o periodo de 2011
e 20717, apos notificacao pelos servigos de saude.

A Organizacao das Nacdes Unidas (ONU) também descreve este panorama no relatorio
sobre Deficiéncia e Desenvolvimentdnjted Nations [UN]2019). Nele a ONU aponta que as
pessoas com deficiéncia estdo com bastante desvantagem em relacédo as pessoas sem deficiénc
no cumprimento da Agenda 300, 2019). Esse documento € um plano de acdo para todos:
pessoas, planeta e prospadd UN, 2015). Com o proposito de transformacédo em diversas
areas para que ninguém fique para trds, a Agenda 30 possui 17 Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) e 169 metapie foram adotadas em 2015 por todesl®3 Estados
Membros da OrganizagqUN, 2015).

Neste contexto, a forma como o Estado atngo a sociedade e o relacionamento com
seus cidadaoslieven serconstantemente revis inclusivena prestacao dos servigos publicos
para as pessoas com deficién€lara Osborne, Radnor e Nas013), independenteenteda
sua naturezaim servicaleve entregar os beneficios que se profataljo (2008)egistra que
a eficiéncia na prestacdo de servicos por parte da Administracdo Publica ndo deve ser vista
apenaso ambito econdbmico, maéaambémcom foco no interesse da sociedade e o respeito ao
cidadao.

Na histéria da Administracdo Publica, durante eéculo XX houve diversas
transformacdes nas relacdes do Estado com a sociedaates S Oliveira, 2010) o que
impactou nas formas de adminéskn ao longo da sua trajetoriar@serPereirg 2007;Santos
& Oliveira, 2010 e, consequentemente, repercutindo na prestacao do servico pAldiaio,(
2008).No Brasil, sses movimentos de reforma ocorreram durante tedahgstoria, passando
por diversos tipos de governakrucio & Loureiro, 2018 sendo quatro modelos contums
até o momento: o Patrimonial, o Burocratico ou Weberiano, o Gerencial e o Socégdtal (M
Ferreira & Silva2014).

No caso do modelo de administracdo publica gerencial, conhecido também como a Nova
Administracdo Public§NAP) ou New Public ManagemerfNPM) (Paula 2005; Medeiros
2006;Costa 2009) é orientado ao cidadéo e visa atender suas necessiBagese(Pereira,

1996; 199®; Osborne, Radnor & Nas2013).Nesse modelo gerencidbco deste estuda,
prestacdo do servico publico passa tamle@émconhecer quem séo os usuarios do sistema.
Nesse aspecto, Lara e Gosling (2016) comentam que a existéncia de uma base de dados que
contenha informacdes pessoais do cidaddo pode ser (til no processo de conhecer suas

necessidades e com isto desenvolver@antar acdes mais direcionadas a cada tipo de publico.



Apesar @ o Estado prover mecanismos de controle que prezam pela prestacdo de
servico a sociedade, conpmr exemploa criacdo deuvidorias dos érgaos public@outinho
(2000) elLara e Gosling (2D6) citam que os usuarios dos servigos publicos, em caso de
insatisfacdo, ndo tém a possibilidade de escolher empresas alternativas que lhes possam atende
naquele tipo de semw prestado pelo Estadvieira, Caniato e Yonemotu (2017ggistran a
insatishicdo das pessoas com deficiéncia auditiva na utilizacdo do servico deGithete.

Nicholls e Roslow (2000)a demostravam a limitacdo de escolpas parte dos usuariass
servicos publicascomo por exemplo, a utilizacdo do transppiiblicopor passageiros menos
favorecida financeiramente.

Assim, € relevante que a Administracao Publica modifique sua estrutura, sua estratégia,
Seus processos e suas regras para permitir uma prestag@iwige 80 usuario com maior
qualidadee respeitcao evoluir conforme os avancos da sociedhdea(& Gosling 2016)e
que, independentemente da condic¢éao fisica do usodrioder Publicana forma da lei, cumpra
0 seu papel em prestar servi¢os publicoaforme estabelecido no artigo 175, da Constituicao
Federal do Brasi(CF) (1988) Registrese ainda qué dever ddamilia, da sociedade e do
Estado a facilitacdo do acesso aos bens e servigos coletivos, com a eliminacdo de obstaculos
arquitetnicos e dmdas as formas de discriminagéonforme registrado nartigo 227 da CF
(1988) Registrese que,compete a Unido, aos Estados e ao Distrito Federal legislar
concorrentemente sobre a protecéo e integracdo social das pessoas com defmidocize
artigo 24, inciso IV da CF (1988)

Pela ampla dimensdo que o termo acessibilidade pode alcancar, seja em areas
especificas como a educacéo, psicologia, medicina, comunicac¢do, arquitetura entre outros, seja
em ambientes publicos ou privados, o pres trabalho optou em fazer um recorte e restringir
a pesquisa somente dentro de um érgéo publico fedezamo este tema € desenvolvido pela
gestao.

Neste contextoese estudotem comolécus de pesquisam érgado da Administracao
Publica Federal Bragira(APF), a Policia Rodoviaria Federal (PRE}raz como perguntde
pesquisa o0 seguinte questionamef@omo a acessibilidade das pessoas com deficiéncia aos

servigos publicogem sido promovida na administragdo publica brasileir&



1.2 Objetivos
1.2.1. Objetivo Geral

Diante do contexto apresentado, 0 objetivo geral deste estuhaliéarcomo a
acessibilidade das pessoas com deficiémusaservi¢cos publicosrh sido promovidao Brasil

a partir da experiéncia dolicia Rodoviaria Faeral.

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 puldjco
ii.  Compreender como o tema vem sendo institucionalmente tratado na Administracéo
Publica brasileira;
iii.  Conhecer quais sado os servigos prestados pela®Rbisuarios de que forma isto
ocorre;
iv.  Apresentamlgunscanaisde interacadaa PRHunto a sociedade
v. Analisarcomoo tema de acessibilidade das pessoas com deficiéstdasendo
considerad dentro do planejamento estratégitad®RFE
vi.  Apresentar umaliscussdo dos resultados obtidwgproporuma estratégigara

acessibilidade das pessoas com deficiémsaservicos prestados pela PRF.

1.3 Justificativa

Em 1948, a U promulgou a Declaracdo Universal dos Direitos Huma(sDH)
(Organizacdes das Nacdes Unidas [ONLY48). Apesar de serem protegidas de forma
subetiva pela declaracaagureiro Maior,2008) e, dentre outros fatores, reconhecer que todos
0s seres humanos séo iguais em dignidade e direitos, as pessoas com deficiéncia buscam &
oportunidade de serem incluidas na sociedatteon of the Physically Impeed Against
Segregation [UPIAS], 1976).

Para mitigar esta subjetividade, &8 dedezembro de 2006pi estabelecida por
intermédio da ONUum tratado internacional denominado Convencao Internacional sobre os
Direitos das Pessoas com Deficiéncia, com adesfes dos paises a partir de marco de 2007 €
vigéncia em maio de 200&fited Nations Human Right&JNHR], 2006).De acordo com
Loureiro Maior(2008 2017, mesmao Governo brasileirtendosidosignatario deste tratado
por meio ddDecreto Legislativo 86 (2008 e doDecreto n6.949(2009), ja vinha adotando



politicas de inclusédo sociphrapessoas com deficiénadasde a € (1988), com dstaque para
alLein. 10.048(2000, Lei n.10.098(2000 e o Decreto n5.296(2004).

E consenso na literatura quer mais que ainda seja um desafio para o Estado em
formular politicas publicas para @sssoas condeficiénciaé importantesuperar o abismo
existente entre a progressiva legislacdo em expanséao e a dificuldade déacelngdratica
empregandesforgcos pan solidificar cada vez mais este tema no seio da soci€¢fadaka &
Manzini, 2005; Diniz, Barbosa & Santos, 2009; Rostelato, 2015; Araujo & Fernandes, 2020;
Frederico & Laplane, 2020; Lino, Stevanato & Silva, 2021; Paixdo & Souz@).202

Ao efetuar a hiwriografia das producdes em peridédicos de Sadao Omote, um dos
principais pesquisadores brasileiros envolvendo o tenpesas com deficiénciBjccolo,
Moscardini e Costa (201(. 110 apresentam que apesar dos provaveis impedimentos e
obstaculos, asedf i ci °nci as An«o inviabilizam a part
producédo e reproducdo cultural da prépria humanidade em questdo, mesmo porque a maioria
del as ® constru2da social menteo.

Diante desse cenario e sob a perspectiva académicestste pretende contribuir para
a literaturade acessibilidade aos servicos publicos das pessoas com defi@@anigando o
tema na area de seguranca pubbecaeos estudos s@indaescassodNa revisdo da literatura,
sdo mais frequentess estudos evolvendoa acessibilidade dpessoas com deficiéncens
servicosnas areade esportegBatistel & Carvalho, 2021Silva Oliveira & Costa, 2021; Silva
& Salerno, 2020; Guimaraes al, 2021; Biduskiet al, 2021), & saude(Vieira, Caniato &
Yonemotu, 2017; Pedreira da Creizal, 2019; Condesset al, 2020;Carvalhoet al, 2020;
Sedlmaieret al, 2021), & educacddMiranda, 2004Lima & Cabral 202Q Pletsch, Oliveira
& Colacique 2020 Rodrigues, Araudjo & Costa Marco, 2020unha & Scott, 2021; Jantseh
al., 2021).

Sob a perspectiva institucional, o trabalho pretende auxiliar a Policia Rodoviaria Federal
no tema de acessibilidade pessoas com deficiénc@s servicos publicos prestados por ela
seja @ forma presencial opor meio dos canais que séo disponibilizaglogpublico com a
possibilidade de adoc¢éo de selos aqueles que atenderem os requisitos lastetalspecto,
também estdo incluidas as comunicacgdes institucionais com a sociedatdigersos canais
Aléem defomentar este tipo de discussdo internamemi@novendo a preparacdo dos seus
servidores para se relacionar com este grlmateu, Martins & Carvalho, 201,79 estudo
visa tambémincentivarque outros érgaosia AdministracaoPublica brasileirase interessm

pela temética.



Dentro da perspectiva econdmieapartir da apropriagdamdonceito de prosperidade
adotado peldegatum Institut€2020)i queem sua forma auténtica compreende nao somente
a economia de uma comunidade odgaeza individualmasum local onde é possivel que
todos consigam alcancar plenamente seus objdtivospais € considerado prospero quando
possui uma sociedade inclusiva, uma economia aberta e pessoas capacitadas. No ambito da
sociedade inclusiva, o dite desenvolvido peld_egatum Instituteanalisa as estruturas de
relacionamento entre os individuos e, entre eles e as instituicdes, a fim de avaliar o grau de
coesao social e o desenvolvimento coletivegatuminstitute, 2020). Desta formapara fins
deste estudo, terae queao promover a acessibilidade gessoas cordeficiéncia aos servigos
publicos prestadopelos seus érgdos, AdministragdoPublica brasileiracontribuirdpara o
desenvolvimento da nacéo.

E na perspectiva social, a pesquisa se jaatifielo impacto que a possibilidade de se
adotar alguns mecanismos nesta teméatica pela PRF possa gerar na sociedade. Dentre eles
corroborar com a inclusao social, o exercicio da cidadameabase naei n. 13.146(2015) e
a acessibilidade dgessoas comeficiéncia nos servicos prestados pelos 6rgaos pubkeme(
de Acessibilidade na Administracdo PubliBadld, 2019). Além defomentar a formulacao de
politicas publicasnas trés esferada Administracdo Publica, em especial, os 6rgdos de
seguranca publicagambémpromover auditorias por parte de 6rgdos de con&raheentivara
busca pocertificacBesvisiveis ao publicocomopor exemplodalnternational Organization
for StandardizatiorfISO).

Ante 0 expostpogpesar da acessibilidade aos servigos publicos, principalmente dentro
da seguranca publicaer ainda incipiente no meio académigoyzaVieira & Rosa 2019),
buscase verificar a hipétesdge que é possivel a promoc¢éo da acessibilidadgessoas com
deficiéncia aos servicos publicaso ambito daAdministracdoPublica brasileira mais

especificamente na Policia Rodoviaria Federal.



2 FUNDAMENTOS TEORICO S
2.1 Acessibilidade

O tema sobre acessibilidade por meio de uma teoria Unica € bastante variado. O
Perceived Activity SEPAS), por exemplo, considera que as escolhas relacionadas a mobilidade
de uma pessoa podem afetar sua capacidade de realizar atividades relevartesaka{el
Vine et al, 2013).J4 a Teoria da Acessibilidade Cognitiva, trata como a informacgéo pode ser
acessada dentro de um sistema e, como o conteddo pode se relacionar com a mente human:
(Teixeira 1997). Outraseorias tratam da acessibilidade nontexto da mobilidadekoenig,
1980;Siddiq & Taylor, 2021); da confiangéBaeret al, 2018; Cha, Yang & Kim, 2020)das
construcdes sociai€prenblum & 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. O
conceito oferece uma andlise procedimental de expressdes referenciais, camacdonde
varios graus de acessibilidade mengaidl, 2001). De acordo com a autora, a ideia central é
que as expressodes referenciais orientem o destinatario na recuperacdo de um determinado
fragmento de informacédo da sua memadria com base em seu coahiecprévio, informando
0 quanto esta referéncia est4 acessivel a ele no momento do discurso.

Um outro fatorapontadona Teoria da Acessibilidadsfo os graus existestee
acessibilidade de um determinado discurso ou téxiel( 2014). A autora descrevque eles
estdo presentes em qualquer destinatario que recebe a informacao e sdo avaliados ndo soment
pelo tempo de duracdo, mas pela facilidade ou dificuldade em acessar o material e compreendé
lo. Na forma prética, dentro da linguistica, Taoria daAcessibilidade é utilizada nas
construcdes textuais, sendo possivel, por exemplo, avaliar o grau de proximidade dos pronomes
utilizados dentro de um discursor{é, 20QL).

Assim, quanto mais proxima a anafora estiver da expressao de referéncédtansaisi
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 tradugOes realizadas a partir de ouwdromas (Werner 2018), na
reconstrucao de textos antigos ou atualegs, 2020) e em roteiros de autodescrigdoud, &
Costa 2020).

Ao considerar as pessoas com deficiéncia, a Teoria da Acessibilidade Efetiva (TAE)
(Baptista 2010) € a que mais se apima desta relacdo. Em seus estudos, o autor observou que

durante varias geracdes utilizea de um modelo paradigmatico do horeadréo para adotar



medidas perfeitas como referéncia, visto que o ambiente de convivio na sociedade ndo devia
ser adequado apas para uma pessoa, mas para todos que nela ¥ivela.segundo Baptista
(2010),somente este padrao existente ndo é capaz de atender as varias habilidades ou restri¢cdes
fisicas, cognitiva ou sensoriais das pessoas, inclusive das idosas e criangasa jpoender
somente o lado estético.

Nesta perspectiva, Baptista (2010), a fim de responder alguns questionamentos como
por exemplo, se determinado projeto esta adequado ou ndo ao acesso do ser humano com sua
diferentes deficiéncias, utilizotse das fodamentacdes e critérios adotados por diversos
autores. Diante disso, na elaboracéo da TéiEgplicado pelo pesquisadoonceitos adotados
na Ergonomia, no Desenho Uni v e rrai@etonsguctosa CI F
relacdes, proposicdes, nads e procedimentos metodoldgicos que visam descrever, explicar,
aferir e predizer a expdelipe&Baptisq2026fppedo0).va de

Como resultado, a Teoria da Acessibilidade Efetiva ndo se propde em analisar a
aplicagdo ou ndidas normativas técnicas, mas em avaliar a experiéncia do usuério no ambito
da acessibilidade vivenciada por ele ao acessar determinado ambigige & Baptista,

2016. Para Gehring e Gehring (2018kta combinacdo em atender a lei e a0 mesmo tempo
possibilitar a acessibilidade efetiva € factivel. Baptista (2010) em sua tese apresenta dez
perguntas sob acessibilidade e registra as respostas com base nos elementos fundantes da st
pesquisa: a Ergonomia, o Desenho Universal e a/A[Fabelal demostra sas conclusdes

deste resultado.

Tabelal

Questionamentos de Baptista sobre acessibilidade

Questionamento Conclusbes
1.APor que uma aborda AA abordagem si s possivelpaga ®
i nvestigar a acessi compreendera funcionalidade do individuo e a avaliac

da acessibilidade. o
2AA avalia-«o0o da ace AExistem diferentes n2vei
(acess?2vel/inacess?2acess?vel e 0 inacess?vel
3. AUm projeto com alto nivel de acessibilidac i Mai s acessi bili dade pote
altera a funcionalialterar a capacidade. 0
4AE£ posszvel al can-a AA equi paortanidades parauma ampla gama
equi para-«o de oporpessoas ® uma meta plaus?
5iQual o papel das a iNa avalia-«o0o da acessibi
acessibilidade?0 ser consideradas suprindo uma fungéo ou estrutura

anat!®!mica. o
6.7 A aildlidaslespode ser influenciadapor i Fat or es ambi entais soci ¢

fatores individuaicsafetar a avalia-«o da acce
7AE£f possz2vel concebe AA i ndneipeantdndmia devem ser buscadas, m:
autonomia e i ndeper emcasodeimpossibilidade pesketer ao menos um

sistema (com dois os mais seres humanos) independe!
aut*nomo. 0




Questionamento Conclustes
8AiQual a i mport®©ncia AA acessi bil oritretadd®, qdegogr sua
para a acessi bil i de dependederecursosque contemplem diferentes niveit
modos de percep-«0 € cogr
9.iQual a i mport®©ncia iSem conforto e s e gcassilalidade
para a acessibilideéadequada. o
10.A Qu a | a i mport®©nciafinUm di mensi onamento que ¢
di mensi onament o par aproximagdo, alcance e uso é condicdo para a
acessibilidade. 0

Nota.Adaptadagpeloproprioautor a partide Baptista (2010, p. 782).

De acordo com 8aptista(2010), como a TAE teve o foco de aplicagédo nas Estruturas
de Circulacdo de Pedestres (BG#e registra a possibilidade de amyididoor meio de futuras
pesquisas. Todavia, ainda seguodautor apesar dos resultados terem sido favoraveis, néo se
pode afirmar de forma cientifica a€T AEtera as mesmas respostas obtidas em sua tese. Além
disto, Baptista (2010) também menciona que sua teoria, para ser considerada como cientifica,

precisa ser aceita pelo meio académico.

2.2 Pessoas com Deficiéncia

O conceito de deficiéncia ainda é bastante disputado, tendo teorias sobre a definicdo de
pessoasom deficiéncia nas mais diversas areas (Rios; Pereira & Meinerz, 2019). Dentre elas,
0S autores citam a disputa entre 0 modelo social e o biomédico na forma de conceituar a
defici°ncia. Para Wolbring (2008)aradésoevérer mo
uma pessoa que € percebida como tendo um defeito intrinseco, uma deficiéncia, doenca ou
doen-a crtnica que |l eva a um funcionamento

Além de complexo (WHO, 2002; Diniz, 2009,deficiénciatambém pode ser vista
como uma restricade atividade causada por uma organizacdo social, que ndo considera as
deficiéncias fisicas das pessoas e, assim, acaba exehsm#oparticipar nas atividades sociais
comuns a todos (UPIA3976; Diniz, 2007). Estes tipos de estudos surgiram nos and9de
no Reino Unido e Estados Unid@3iniz, 2007)

Na pesquisa realizada por Carvakleitas e Marques (2007), eles consideram que
conhecer os diversos conceitos sobre deficiéncia desenvolvidos ao longo da histdria € relevante
para compreender as acOssciais destinadas as pessoas com deficiéncia. Por meio da
construcdo de matrizes interpretativas observaadsalmela2, os autores registram o conceito
de deficiéncia em cada época, desde o periodo da Grécia Antiga até a Idade Contemporanea,
utilizando nitos ou pensamentos quando nao era possivel identificar alguma predominancia de

interpretacao.
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Tabela?2
Matrizesde interpretacdo sobre a deficiéncia
Matriz de interpretagdo Acdo social decorrente Possibilidades de insercéo da pessoa con
predominante deficiéncia
Subsisténcia/ Acdes de exclusdo ou inclusdo Integracdo mediante comprovagéo de
sobrevivéncia social da PPD com vistas a contribuico social efetiva, por meio do
propiciar a manutencdo da trabalho.
sociedade
Sociedade ideal e fungcdo Excluséo social Auséncia de possibilidade de integracéo
instrumental da pessoa
Espiritual Segregacédo/caridade Segregacao em instituicbes de caridade

separadas da sociedade ou exposicao
publica sujeita @ompaixdo. O sentimento
de caridade é o fator determinante dessa
matriz

Normalidade Segregacéo /integracao Segregacdo em instituicbes hospitalares ¢
psiquiatricas ou insercdo da pessoa com
defici°ncia mediant
adequacdao social

Inclusédo social Incluséo das pessoas com Inclusdo das pessoas com deficiéncia a
deficiéncia nos diversos partir das modificaces dos espacos
espacos sociais sociais, visando ser acessivel a todos

Técnica Gestéo da diversidade como  Inclusdo no trabalho das pessoas com
recurso a ser administtanas  deficiéncia e gestéo do trabalho dessas
organizag0des de trabalho pessoas como um recurso dentro das

organizacdes
Nota Recuperado d€arvalheFreitas e Marques (2007, p. 73).

Essas matrizesterpretativas séo explicadas por Carvdneitas e Marques (2007, p.
62) como sendo fAimodali dades relativamente e
em concepcoes de homem, mundo e sociedade, as quais organizam a atividade social, reconhect
e qualifica necessidades e admite formas de sat$feé&s , em fun- «o0 de seu

Nesse contexto, a Grécia Antiga (XII a.-G/1l a. C.) é apresentada como tendo um
modelo predominante de subsisténcia/sobrevivéncia, onde por se tratar de uma sociedade
agricola, guerreira, 0s aspectos de beleza, capacidade fisica e virilidade eram relevantes para a
subsisténcia e defesa da organizacéo saCav@lheFreitas & Marques2007). Segundo os
autores, 0s aspectos da realidade eram fundamentados por meio deepensaitico tendo
como base o sobrenatural e o mistério, onde o tratamento dado as pessoas com deficiéncia era
baseado no Mito de Hefestos (mitologia grega) ou Vulcano (mitologia romana).

Dentre as diferentes narrativas, Hefestos, tendo nascido coxgeftado por sua mae
gue sentiu vergonha dele e o lancou do céu, indo pargha de Lemnos onde se tornou um
habil artesédo (Blfinch, 2006).Nesta época, de acordo Carvalreitas e Marques (2007), a
deficiéncia da pessoa era tida como uma barreira paociedade, a ndo ser que a pessoa

provasse que poderia ser util para a manutencéo da sociedade, assim como Hefestos tinha sido
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J& na Europa P6s Segunda Guerra, apesar do modelo ser o mesmo da Grécia antiga, o
conceito de excluséao por deficiéncia cgme a ser revisto, a fim de aproveitar o trabalho de
ex-combatentes que tinham sido mutilados na batalha, mas que poderiam contribuir na
reconstrucdo daqueles paises com seu capital cultural e SanealbeFreitas & Marques,

2007). Apesar disto, foi aostatado pelos autores que a manutencéo da sociedade acabou sendo
0 padrao neste tipo de matriz, onde o trabalho passava a ser uma condi¢éo para contribuir com
a sociedade e ser inserida nela.

Quando Carvalhéreitas e Marques (2007) apontam para o Pei@dssico (VI a. C.

- 322 a. C.), os pensamentos filosoficos de Platdo e Aristoteles, a racionalidade e o culto ao
conhecimento eram considerados os baluartes da época, onde a predominancia retratava ume
sociedade ideal e perfeita tendo as pessoas cotmomentos. Na Idade Média (IVXIV), a

matriz de interpretacdo da deficiéncia é tida como fendmeno espiritual, onde um deficiente
reconhecido como sendo personificacdo do mal era torturado e levado a fdQariedh@

Freitas & Marques, 2007E em algus locais, as criangas com deficiéncia mental ndo eram
tidas como seres humanos, mas a entidades semelhantes cor8dvgi4987).De acordo

com Foucault (1972heste periodas pessodfdas ¢ oloncaso gramexpulsas da cidade ou
extraichs da sociedie para seam levadhs como cargagm barcogaraoutras cidadegueas
recolhiam ess prendiam.

Na Idade Modernajdo somente este grupo, mas tamlaénpessoas com deficiéncia
eram asiladasem instituicbes psiquiatricas ou hospitalar€argalheFreitas & Marques,

2007). Segundo os autores, esta matriz de isolamento separavam o0s locais das pessoas com
deficiéncia das demais, seja em trabalhos protegidos ou em escolas especializad&#8Bjlva (1

cita que esses locais serviam também para estudar suas dificuldades e problemas, além da
protecao e assisténcia

O século XX é registrado nas pesquisas de CarFlbitas e Marques (2007) como
sendo da incluséo social por meio da criacdo de irggiggi especializadas pelo mundo todo
como a ONU, a Organizacdo Mundial da Salude (OMS)n&ed Nations Educational,
Scientific and Cultural OrganizatiolUNESCO) e a Organizacédo Internacional do Trabalho
(OIT). A fim de ajustar o ambiente ao tipo de déficiia das pessoas, estas entidades apoiam
oportunidades as pessoas com deficiéncia e fomentam o conhecimento sobre o assunto, com
vistas a garantir a plena participacao deGervyalheFreitas & Marques, 2007

Para os autores, as analises historicasaaft@rperspectiva, uma vez que passa a ser das
relacdes ao invés de uma particularidade especifica da pessoa com deficiéncia.-Eegitatho

e Marques (2007) afirmam que, por mais que o Estado garanta os direitos das pessoas com
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deficiéncia, ainda existessteredtipos que estédo enraizados atualmente na cultura do pais e que
necessitam ser e podem ser transformados.

2.3 Aspectos Legais e Normativos dadessibilidade das Pessoas com Deficiéncia

A deficiéncia pode variar em termos de tipo, gravidade e tampdadg\Woodhams
& Danieli, 2000), sendo que sgtau pode ter variagdes dentro dela mesma, como por exemplo
ocorre na perda auditiva, que a classifica de leve até profudateu, Martins & Carvalho,
2017).

Como relatado anteriormente, @timo censo demogréficoealizado pelolBGE
registrou que ha cerca de 46 milhdes de brasileiros com pelo menos um tipo de deficiéncia
permanente, o que corresponde a 23,9% da populacéo total do pais (IBGE, 2012). O resultado
dessa pesquisa pode ser vieTabela3, onde foram consideradas os seguintes tipos de

deficiéncia: visual, auditiva, motora, mental ou intelectual.

Tabela3
Populacaaresidente, por tipo de deficiénagegrupos de idadé Brasil
Grupos de Populacao residente
idade Total Tipo de deficiéncia
Q) (2 Pelo menos Visual Auditiva Motora Mental ou Nenhuma
uma das intelectual destas
deficiéncias deficiéncias
investigadas 3)
1)

Oal4anos 45.941.635 3.459.402 2.444.355 616.202 453.413 391.265 42.475.548
15a 64 anos 130.728.560 32.609.023 26.315.246 5.495.940 7.416.508 1.808.663 98.063.640
65 anosou + 14.085.604 9.537.624 7.014.791 3.605.178 5.395.677 411.608 4.545.787

Total 190.755.799 45.606.048 35.774.392 9.717.318 13.265.599 2.611.536 145.084.976

Nota Adaptadopelo proprio autor a partide IBGE (2012) (1) As pessoas incluidas em mais de um tipo de
deficiéncia foram contadas apenas uma YBk.Inclusive as pessoas sem declaracdo destas deficiéncias. (3)
Inclusive a populacdo sem qualquer tipo de deficiéncia.

Em relacdo a este Cend® 2010 Lopes (2019) cita que nfm segudaa recomendacao
do Grupo de Washington. Este grupm estudosobre estatisticas de deficiéncia, pertence a
ComissacdEstatistica das Nac6es Unidas, que desenvolve perguntas para serem utilizadas em
censos e pesquisa®rfanizacdo Mundial da SaudeNlS], 2013).Estas ugest «o fAser
utilizar, al ®m das percep-»es sobre aificl
categorias oOcomunica-«o0b0, ocogni -«06 e 0 me
Oaprendi zado gLopesn 20&9Mm ¢.i 88)Aimda segundoo autor dgumas

deficiénciagossibilitamrelacdes sociais mais fluidas, contualexisténcia de ot&culos pode
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impedir a plenitude desta liberdade deixaadaoeféns de suas préprias limitacdes temporarias
naquele ambiente.

Neste contextcSiqueira Dornelles & Assunca(020, p. 154)citmqu e Ao di r e
ir e vir esta diretamente relacionado conacessibilidade e as pessoas com deficiéncia
convivem no dia a dia c &ssimppara ®Assnaagan Brasileda d e <
de Normas Técnicas (ABNT), a acessibilidade é definidaARNI NBR 9050como:

possibilidade e condicdo de alcancacppcao e entendimento para utilizacéo, com
seguranca e autonomia, de espacos, mobiliarios, equipamentos urbanos, edificacdes,
transportes, informacdo e comunicacgao, inclusive seus sistemas e tecnologias, bem
COmo outros servicos e instalacées abertosiaboo, de uso publico ou privado de

uso coletivo, tanto na zona urbana como na rural, por pessoa com deficiéncia ou
mobilidade reduzidg ABNT NBR 905Q 2015

De acordo comrWWoodhams e Danieli (2000), o ambiente ped&odesempenhar uma
funcado de facitador ou de impedimentguando se fala de pessoas com deficiériRaaa 0s
autoresjsto ocorre, pois, a mesma pessoa que esta muito incapacitada num determinado local,
em outro, pode estar muito men@am isto, qualquetentativa de mensurar com exatid#o
tamanho da populacdo com deficiéncia é falha, pois existem diversas variaveis a serem
consideradas (Woodhams & Danieli, 2000).

Apesar da dificuldade em abarcar o todoABNT publica diversasnormassobre

acessibilidadeAs que estdo em vigor no momento, est@scribs na Tabelad.

Tabela4
Normasde acessibilidade da ABNT

Cadigo Data Titulo
ABNT NBR

12255:1990 30/12/1990 Execucéo e utilizacdo de passeios publid@scedimento

14273:1999 30/01/1999 Acessibilidade da pessoa portadora de deficiéncia no transporte aérec
comercial

1497061:2003 30/07/2003 Acessibilidade em veiculos automotord®arte 1: Requisitos de
dirigibilidade

149762:2003 30/07/2003 Acessibilidade em veiculos automotoréZarte 2: Diretrizes para avaliagé
clinica de condutor em mobilidade reduzida

1497063:2003 30/07/2003 Acessibilidade em veiculos automotord®arte 3: Diretrizes para avaliagé
da dirigibilidade do condutor com roitidade reduzida em veiculo
automotor apropriado

15250:2005 30/03/2005 Acessibilidade em caixa deitoatendimentbancaério

14021:2005 30/06/2005 Transporte Acessibilidade no sistema de trem urbano ou metropolitan:

(Versdo

Corrigida:2005)

14021:2005 31/08/2005 Transporte Acessibilidade no sistema de trem urbano ou metropolitan:

(Errata 1:2005)

15450:2006 01/12/2006 Acessibilidade de passageiros no sistema de transporte aquaviario

15599:2008 25/08/2008 Acessibilidade Comunica¢éo na pséacdo de servicos
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Cddigo Data Titulo
ABNT NBR

14022:2006 20/02/2009 Acessibilidade em veiculos de caracteristicas urbanas para o transpor

(Emenda coletivo de passageiros

1:2009)

ISO 7176 29/04/2009 Cadeiras de rodadParte 13: Determinacéo do coeficiente de atrito de

13:2009 superficies de ensaio

ISO 7176 29/04/2009 Cadeiras de rodadParte 15: Requisitos de divulgacédo de informacéo,

15:2009 documentacao e identificacdo

ISO 7176 29/04/2009 Cadeiras de rodadParte 7: Medicao de dimensdes de assentos e rodas

7:2009

14022:D09 06/01/2011 Acessibilidade em veiculos de caracteristicas urbanas para o transpor

(Emenda coletivo de passageiros

1:2011)

14022:2011 06/01/2011 Acessibilidade em veiculos de caracteristicas urbanas para o transpor
coletivo de passageiros

15208:2011 08/08/2011 Aeroportos- Veiculo autopropelido para embarque/desembarque de
pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade rediRelguisitos

156101:2011 06/12/2011 Televisao digital terrestreAcessibilidade Parte 1: Ferramentas thxto

156102:2012 18/07/2012 Televisao digital terrestreAcessibilidade Parte 2: Funcionalidades
sonoras

ISO 9386 11/11/2013 Plataformas de elevacdo motorizadas para pessoas com mobilidade

1:2013 reduzida- Requisitos para segurancimensdes e operacgao funcional
Parte 1: Plataformas de elevacéo vertical

ISO 7176 15/04/2015 Cadeiras de rodasParte 3: Determinagéo da eficicia dos freios

3:2015

15646:2016 12/01/2016 Acessibilidade Plataforma elevatéria veicular e rampa de acessular
para acessibilidade de pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzic
veiculo de transporte de passageiros de categorias M1, M2 e M3
Requisitos

ISO 7176 21/06/2016 Cadeiras de rodasParte 11: Bonecos de ensaio

11:2016

16537:2016 27/06/2016 Acessibilidade Sinalizacao tétil no piseDiretrizes para elaboracao de

(Versdo projetos e instalagédo

Corrigida

2:2018)

ISO 7176 28/06/2016 Cadeiras de rodasParte 22: Procedimentos de ajustes

22:2016

16452:2016 01/09/2016 Acessibilidade na comunicagcadudiodescricao

16537:2016 27/10/2016 Acessibilidade Sinalizacao tétil no piseDiretrizes para elaboracao de

(Errata 1:2016) projetos e instalacéo

156103:2016 15/12/2016 Televiséo digital terrestreAcessibilidade Parte 3: Lingua de Sinais
(LIBRAS)

15290:2016 19/12/2016 Acessibilidade em comunicacéo na televiséo

16558:2017 05/04/2017 Fabricacéo de veiculos acessiveis de categorias M2 e M3 para transp
escolar em areas urbandsspecificacdes técnicas

ISO 7176 16/01/2018 Cadeiras de rodasParte 1: Determinacéo da estabilidade estatica

1:2018

16537:2016 28/05/2018 Acessibilidade Sinalizacgao téatil no piseDiretrizes para elaboragéo de

(Errata 2:2018) projetos e instalacéo

15320:2018 18/07/2018 Acessibilidade em veiculos de categoria M3 com caracteristicas rodov

(Versdo para o transporte coletivo de passageif@arametros e critérios técnicos

Corrigida:2018)

ISO 7176 26/09/2018 Cadeiras de rodasParte 8Requisitos e métodos de ensaio para forcas

8:2018 estaticas, de impacto e de fadiga

15320:2018 12/11/2018 Acessibilidade em veiculos de categoria M3 com caracteristicas rodov

(Errata 1:2018)

para o transporte coletivo de passageif®arametros e critérsaécnicos
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Cddigo Data Titulo
ABNT NBR

9050:2015 03/08/2020 Acessibilidade a edificacdes, mobiliario, espacos e equipamentos urbz

(Emenda

1:2020)

9050:2020 03/08/2020 Acessibilidade a edificacdes, mobiliario, espacos e equipamentos urbs

(Versdo

Corrigida:2021)

9050:2020 25/01/2021 Acessibilidade a edificagdes, mobiliario, espagos e equipamentos urbs

(Errata 1:2021)

14020:2021 17/02/2021 Transporte Acessibilidade a pessedrem de longo percurso

15570:2021 30/07/2021 Fabricagédo de veiculos acessiveisategoria M3 com caracteristicas
urbanas para transporte coletivo de passageEspecificacdes técnicas

12892:2022 21/10/2022 Elevadores unifamiliares ou de uso por pessoas com mobilidade redu:
Requisitos de seguranca para construcao e instalacdo

17060:2022 26/10/2022 Acessibilidade em aplicativos de dispositivos mévétequisitos

Nota Adaptadopelopréprioautor a partide ABNT (Associacéo Brasileira de Normg&BNT], 2022).

Mesmoque vivam entrgpessoas sem deficiéncia, @essoas com deficiéncia possuem
suas caracteristicas proprias garantida por lei. Entretanto, isto ndo deve ser motivo de
afastamento ou de rejeicdo, pelo contratioelevante conhecer a natureza e saber conviver
respeitando andividualidade da condicdo humana (Morin, 2011).

Doroteu, Martins e Carvalho (201&)a propriaCF (1988 apresentangue todas as
pessoas possuem direitos e deveres, incluasvgessoas com deficiéncl@esta forma, a
acessibilidade das pessoas coniciiricia aos meios fisico, social, econémico e cultural, bem
como a saude, a educacao e a informacao, inclusive a comunicacéo, deve ser reconhecida pelc
Estado, a fim que t@d elas possam exercer seus direitos e liberdade fundan{Setzistaria
de Diretos Humanos da Presidéncia da RepubkEHPR], 2010).

Pelo fatode aqualidade 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 pelosugis ha interacadelas (Doroteu, Martins & Carvalho, 2017).

Em 2011, o Governo Fedelaasileirg por meio ddecreto n. 612(2011), langou o

Viver sem Limité Plano Nacional dos Direitos da Pessoa com Defici§nmdorcando o
compromisso do pais coms termos estabelecidos na Convencéo Internacional sobre os
Direitos das Pessoas com Deficiéncia e seu Protocolo Facu(fageoeto Legislativo n. 186,
2008; Decreto n. 6.949, 2009; Decreto n. 7.612, 21 fipalidade deste Planoifepr o mov e r
por meio da integracdo e articulagdo de politicas, programas e acfes, 0 exercicio pleno e
equitativo dos dir ei t posseguates epas:gisaoeass a educagdod e f
(i) atencdo a saude; (iii) incluséo social; e (iv) ateidade SEDH/PR 2013).

Para fortaleceainda mais direitos garantidos na=1988) em 2015 foi instituida a
Lei n. 13.146 (2015).ei Brasileira de Inclusédo d@essoa conbeficiéncia (LBI), conhecida
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também como Estatuto da Pessoa com Deficiégaentrou em vigor em janeiro de 2016
De acordo com Gabrilli (2016), relatora da LBI, a trajetoria desta conquista se imaitu

tempo antespo ano de 2000, conforme representadgigaral.

Figura 1
Trajetéria da LBI

M/ ANO 2000
- — Apresentado pela 17 vez o texto da Lei
- ~ Brasileira de Inclusac com o nome de
S Estatuto da Pessoa com Deficiéncia ANO 2013

Texto composto pelo grupo de trabalho &
colocado em consulta publica no portal
e-democracia a pedido da deputada

Mara Gabrill, nomeada na ocasiac a relatora
do projeto na Camara dos Deputados

pelo deputado Paulo Paim.

\
\
N

| E

WWW.

ANO 2003 e-democracia

Paulo Paim. agora como senador,

I
! !
apresentou uma proposta com teor ]
]
i

1

idéntico, dessa vez no Senado. |
]

‘
ANO 2006 )
Aprovacao do substitutivo do deputado -
Celso Russomano na Comissao Especial ---

JULHO DE 2013
A JANEIRO 2014

Consultas e audiéncias publicas sao
abertas e recolhem sugestoes da

\
v
N
.

formada para analisar o projetc na

lacao de todo o Brasil :
Camara dos Deputados populacao de todo o Brasi

ANO 2006

el E Aprovado o substitutivo ANO 2014 .
E( no Senado, relatado pelo Apresentacao do texte inal  _ _ _ _ _ _ ==
— senador Flavio Arms. Y pela relatora Mara Gabrilli,
ANO 2008 : )
UV \’\’; Ratificacdo da Convencéo da . !
& ﬂ/ ONU sobre 0s Direitos das - - o o-—ccm==-=-== - '\ ANO 2015
=& Pessoas com deficiéncia A \/ Aprovagao do texto substitutivo de
T h _d autoria da relatora, deputada Mara

ANO 2008 E Gabrilli, na Camara dos Deputados

Grupos passaram a alegar que a
redacao do Estatuto da Pessoa
com Deficiéncia nao estava de
acordo com a Convengao.

ANO 2015

Aprovacao do texto no -7
Senado, relatado pelo -
senador Romario

1

/’ ANO 2012

A SDH, motivada pela Frente Parlamentar Mista em v
Defesa dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia ]

sedia um grupo de trabalho, composte por juristas, | A ANO 2015
especialistas e sociedade civil para ajustar o texio ' A PRI _J___J_J A Sangao do projeto pela

de acordo com a Convengao. - L v presidente Dilma Rousseff,

Nota Recuperado dé&abrilli (2016, p.11)

Registrese que aartigo 2°da Lei n 13.146(2015 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
condicOes de igualdade que as demais p8sso

Desta forma, objetivo principal desta ke garantir que as pessoas com deficiéncia
possam exercer seus direitos e liberdades individuais na sociedade com as mesmas condigoes ¢
oportunidades exercitadas pelos demais cidadéos, e nao,dawemsso, sofrer qualquer
espécie de discriminacaOlflweiler, 2018). Nesse aspectoparagrafo 1° do artigo 4,

Considerase discriminacdo em razdo da deficiéncia toda forma de distin¢o, restricdo
ou exclusdo, por acdo ou omisséo, que tenha o promisitoefeito de prejudicar,
impedir ou anular o reconhecimento ou o exercicio dos direitos e das liberdades
fundamentais de pessoa com deficiéncia, incluindo a recusa de adaptacdes razoaveis
e de fornecimento de tecnologias assistivas. (Lei n. 13.146) 2015
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Para oexercicio ddiberdadeindividual as barreiras existentes devem ser eliminadas.
Isto também inclui dormacomo as pessoas com deficiéncia se comunicam na sociedade. O

inciso V do artigo 3° d&statuto da Pessoa com Deficiéncia gita a comuniagio € uma

forma de interagdo dos cidaddaos que abrange, entre outras opg¢les, as linguas,
inclusive a Lingua Brasileira de Sinais (Libras), a visualizacédo de textos, o Braile, o
sistema de sinalizagdo ou de comunicagdo tatil, os caracteres ampliados, os
dispositivos multimidia, assim como a linguagem simples, escrita e oral, os sistemas
auditivos e os meios de voz digitalizados e os modos, meios e formatos aumentativos
e alternativos de comunicacdo, incluindo as tecnologias da informacdo e das
comunicacdeqLei n. 13.146, 2016

A Lingua Brasileira de Sinais (Librak)i reconhecida no Brasil como meio legal de
comunicacao e expressgor meio dd_ei n. 10.436(2002)e, de acordo com paragrafo unico
do artigo 4° desta lein«o poder 8 subestestcuriirt aa dmo dla2l n gdu
Entretanto, h4 uma Proposta de Emenda a Constituicdo ,(REREC n. 12 (2021em
tramitacdo no Senado Federal para incluir no artigo 13 d4¥38)a Libras comesendoum
dos idiomas oficiais do Brasil

ParaGesser(2018), a lingua de sinaipode ser considerada linguisticameotano
lingua pelasmesmascaracteristicas qumarcam a lingua humané) é natural, visto que
evoluiu culturalmente como parte de um grufiip tem gramética préprieom suaestruturas
fonoldgica, sintatica semanticae morfolégica, como as linguas orais; (ifi¢xibilidade,
criatividade/produtividadearbitrariedade edescontinuidadepresentes em outras linguas
naturais.

Ja m@ra assegurar especificamente o acesso aos servicos pupticomeio da
comunicacao em Libras, esta tramitanddCongresso Nacional o Projeto de () n. 5.995
(2019 e seusapensadqggia matéria que altea Lei n 13.146(2015. De acordo com &L n.
5.995(2 0 1 9 asseguraglo o atendimento em Lingua Brasileira de Sinais (Libras), a quem
dele necessitar, em reparticbes publicas, empresas concessionarias de servicos publicos e
instituicdes financeiras, podendo ser prestado por meio telem&iegundoo relator do
projeto, Libras ndo se trata de um atendimento prioritario, mas sim de um tipo de atendimento
acessive(Agéncia Senado, 2019).

Diante do contexto apresentado, os direitos das pessoas com deficiéncia sdo preservados
na legislacéo vigente, qussustentam ga de forma geral ou especifiddssim, @ra garantir
gue as normasstao sendo aplicaslanos 6rgaqso artigo 93 doEstatuto da Pessoa com
Deficiéncia(Lei n. 13.1462015)registraque fi a realizacéo de inspec¢des e de auditorias pelos
orgaos deontrole interno e externo, deve ser observado o cumprimento da legisiat&a

a pessoa com deficiéncia e das normas de acessibilidgates .
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2.4 Capacitismo

Para as pessoas com defici®°ncia, a Aaus?®
do capacitismoo (Keller, 2020, p. 37).

O termo capacitismoableism teve origem durante o crescimento do capitalismo
industrial,a partir do ideal de um corpo perfeibmdeele para setonsiderado capaz tinha que
ser apto para desempenhar os esfor¢ceigol requeridos pelos sistemas de producéo

(Magnabosco & Souza, 2019Campbell (2001) descreve o capacitismo como:

uma rede de crencas, processos e praticas que produz um tipo particular de self e corpo
(o padréo corporal) que se projeta como o peiféifico da espécie e, portanto,
essencial e plenamente humano. A deficiéncia é langada como um estado diminuido
do ser humandCampbell, 2001, p. 44)

O termo evoluiu nos anos de 1960 e 1970 no Reino Unido e nos Estados Unidos para
combater a discriminacdo e preconceitos comafrapessoas com deficiéncia, onde suas
capacidades e corpos tinham sido marcados ¢

No Brasil, o termocapacitismgor semovoé pouco utilizado AgénciaSenado, 2020).

Ele foi empregado no pais pela primeira vez em 2011 pela antropdloga e pesquisadora Anahi
Guedes de Mello,amais tardeem sua dissertacdo de mestrado de 2@Mo traducaala

palavra inglesableism(Mello, Fernandes & GrossR013 Mello, 2014 2016 2018). Até
entdondo haviaumaexpressama lingua portuguesa gtraduzisseeste tipo de discriminacéo

(Diniz, Barbosa & Santos, 2009).

Para Mello (2016), ao considerac@nstrucaada TeoriaCrip, nomear este preconceito
corrobora paradescontruiras fronteirasexistentesentre pessoas com deficiéncia réio
deficientes Esta teoria postulada pBobertMcRuer, professor de estudos sobre deficiéncia,
teoriza a construcdo da capacidade corpogaiestiona esttipodedivisdo binaria do mundo
(McRuer, 2006)A traducao para o portugués termocrip vem da abreviacao aeipple, que
significafialeijad® (Mello, 2018).

Ainda segundo Mellq2016, p 3274) 0 A capacitismo pode at
insuficiente na lingua portuguesa, mas é justamentapacidade de ser e fazegue é
reiteradamente negada as pessoas com deficiéncia em diversas esferas da wida social

O exercicio desta pratica pode remeter a julgamentos equivocados, principalmente
guando uma pessoa nao corresponde ao padrdo de corpo ou de comportamento esperado
SegundaCampbell (2008), esta deficiéndantro do capacitismao invés de ser considdea

como parte da diversidade do ser humamaba sendtoleradae ainda sendo considerada
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Acomo menos capazeso (mésmmojufariares asrdemaid Pedsbas sem . 1
deficiéncia Martin, 2021).

De acordo com Campbell (2008; 2009), o bamano desde o0 seu nascimento, e
independentemente de sua posicdo, é moldado pela politica do capacitismo, onde apesar da
deficiéncia ser toleravel, ela sera sempre negativa em ultimo caso e, quando possivel, ser
reabilitada, curada ou mesmo excluida.

Dest forma o termo capacitismo € um neologismo que se refere a qualquer atitude ou
discurso de preconceito que subestime, exclua, desvalorize ou discrimine as pessoas com
deficiéncia (Mello, 2016; Main, 2017;Marafon & Piluso, P20;AgénciaSenado, 2020Rara
Campbell (208), de pode ser visto da mesma forma que o racismo € praticado com 0s
afrodescendentesTodavig até o momentoem nenhuma leeste termo € mencionado
formalmente $perfeld & Tillmann 2021).

Vendramin (2019) registra algumas barreirasagessibilidade, comgor exemplo
arquitetdnicas, comunicacionais e atitudin&®ara a autora capacitismo esté inserido nesta
altima dimenséo, onde estigmas, estereotipos e preconceitos reverberam na sociedade por meio
do comportamento com as pessoam deficiéncia.

Dentro do contexto diario das pessoas com deficiéommag por exemplo, na busc®
cuidado coma saudeCruzet al (2020) descrevem diversas barreiras que podem impedir a
acessibilidade deste grupo aos servicos nesta area. Patares,as barreiras arquitetonicas,
organizacionais, atitudinais e comunicacionais influenciam no exercicio da cidadania, na
inclusdo social e na saude deles. E quanto mais barreiras, menos inclusdo social, pois a
deficiéncia ndo é incapacitante, nsasisobstaculogCruzet al., 2020).

Paiva, Silveira e Oliveira Luz (202@jitam que o capacitismo pode também ser
encontrado na auséncia de comunicac¢ao alternativa e nos ambientes inadesstaaitima

barreira,Siqueira, Dornelles e AssuncfD20) descreva:

A desinformacao e o capacitismo séo reforcados nas atitudes, tanto dos individuos
como dos gestores. Como exemplo disso € comum encontrarmos banheiros em 6rgaos
publicos, instituicdes de ensino e estabeleaitts comerciais adaptados para pessoas

com deficiéncia servindo de depdsito, trancados ou adaptados incorretamente.

Essa ndo adequacdo das sinaleiras, bem como os demais ajustes para que nés, pessoas
com deficiéncia, possamos fazer parte integralmentiddde € uma das expressdes

do capacitismo, a partir do momento em que essas barreiras hierarquizam e
determinam gquem pode ou n&o viver a cidade, ou seja, circular adequadamente e com
seguranca nos espac(Siqueira, Dornelles & Assunc¢ad020, p. 154)

Sobre as barreiras atitudinaisima e Rocha(2020) destaca que estas atitudes

discriminatérias e abusivas contra as pessoas com deficiéncia as levam a invisibilidade e

revelam um capacitismo estrutural na sociedade, assim como acontece com 0 racismo e o
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sexismo(Diniz, Barbosa & Santos, 2009; Mello, 2016; Gesser, Moraes & Bock, 2020; Lima &
Rocha, 2020Siqueira, Dornelle& Assungéao, 2020).

Esta invisibilidade ficou latente na crise do Ce%fflem 2020 onde foram escassas as
medidas protetivas do Goveritwasileiro para este grupo populacional, deixanslonais
vulneraveis aquela situacd@@efeiraet al, 2021). Ainda sbre a invisibilidade das pessoas com
deficiéncia, Wrneck (20@) descreve a existéncia de um cicjoe acaba as excluindo da

sociedadeorforme ilustrado n#&igura?2.

Figura 2
Ciclo dainvisibilidade

Pessoas com deficiéncia “invisiveis” i |
sdo mantidas em segredo dentro de casa

Pessoas com deficiéncia néo siao
Discriminacio e falta de percebidas como parte da
consciéncia por parte da comunidade que, conseqiientemente,
comunidade em relacéo as DAO Se preocupa em prover acesso a
necessidades especificas de pessoas bens, direitos e servigos a essa
com deficiéncia continuam parcela da populagio

Sem acesso a bens, direitos e
servi¢os nio ha inclusio

Nota Recuperado dé/erneck (208, p.10)

Em 2016 um pequenogrupo de pessoas com deficiéncia se reunirarfaoebooR
para discutir algumas acdes anscientizacdo sobre o tengae culminou huma campanha
denominada BCapacitismoQuand¢Mello, 2019).Segundo a autora (2019, p. 136), o objetivo
de terem escolhidolmashtage r a Auma f or ma de dar visibilid
a partir que apréprias pessoas com deficiéncia deflagravam como uma sociedade e relacdes
capacitistaso. Os resultados apont Aindade par
acordo com Mello (2019), mepercussio desta campanha foi noticiada pelas RevistZeVeja
Foruns.

2 Recuperado dettps://veja.abril.com.br/coluna/viretiral/por-trasda-ecapacitismoquando
3 Recuperado dettps://revistaforum.com.br/blogs/ativisrue-sofa/2016/12/6/ecapacitismoquanashtag
ampliadebatenasredessociais832.html
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Na mesma linha de pesquiséello e Cabistan{2019, p. 131) tremmem seu trabalho
umafrasecoletada ddwiter®: A # ®capaciti smoquando al gu®m d
gue voc° ® deficiente, ® t«o produtiva! 60.

Com isso, diantalestas titudes € comunse ouvir discursos, falas e expressodes
capacitista§ inclusive em midias tradicionais e programas humoristicos (Giupponi, Fd21).

sua pesquisa, autor registra que alguns exemplos

vao desde termos para se referir a pessoa com deificiéomo fiportador de
deficiénci@ ou fportador de necessidades espegjajsalavras ofensivas como
firetardado ou fidiotad, e até ditados populares corfiem terrade cego quem tem
olho é red e findo da uma de Jodo sem bi@¢Giupponi, 2021, p. 9)

Costa(2020)também registrou suas consideracdes sobre expressfes capacitistas em sua
publicacéo:

cada vez que voc° chama um amigo de fAr et
ou fala que falgu®m parece auti sde@od, o0uU
gue algu®m deu wuma de fAJo«xo sem bra-o00
infelizmente, contribuindo para a perpetuacdo desse preconceito na sociedade, pois
atribui, e refor¢a, seméntica negativa a uma deficiéncia. (Costa, 2020, p. 10)

Diante docontexto, somente pela transformacdo de atitudes é possivel quebrar as
barreiras atitudinais que alimentam todos estes comportamentos e, como consequéncia, todas

as demais barreiras serao rompidzigieira, Dornelle& Assuncdo2020).

2.5 Administracdo Publica e Servico Publico

De acordo com Bress&ereira (2007), o Estado foi patrimonial até os anos 1930 e, no
final deste periodo, no governo de Getulio Vargas, se iniciou a Reforma Burodkéticeid
& Loureiro, 2018). Nesse momenteoltada paraa efetividade dos servigos e, com vistas a
profissionalizar dAdministracadPlblica brasileira, foi criado o Departamento Administrativo
do Servico PublicDASP) para iniciar uma reforma baseada no modelo de W&pesger
Pereira 2007;Abrucio & Lourero, 201§.

No Brasil, aburocracia weberiana durou até 1995, quando apésfistadotado o
modelo gerenciadentro da Administracdo Publiog@BresseiPereira 1999; 2007; Suza,
Schmitt & Parreira2016).Diferente do modelo patrimonialista, que mistuseébens publicos
e privados e, do burocréatico, com foco em processos, deixando a eficiéncia d&réasder(
Pereira19960, o modelo gerencial € mais flexiveheisproximo a gestéo administrativa do

4 Como linguagem do dia a dia pode ofender pessoas com deficiRacigerado de
https://www.bbc.com/portuguese/vedp 56926469



22

setor privaddMedeiros, 2006). Ainda de acordo corawgor, este modeleeio para substituir
0 de Weber, pautado na burocracia tradicional.

No decorrer dessa época, com a proposta de direcionar a reforitamiastracao
Pablica brasileira orientada ao sistema gerencial em detrimento da burocratica,fadaab
pelo governo de Fernando Henrique Cardoso o Plano Diretor da Reforma do Aparelho do
Estado, fruto deste novo cenam@résseiPereira 19960 1999;Santos & Oliveira2010; lara
& Gosling 2016;Souza, Schmitt & Parreira, 2018brucio & Loureiro, 2A.8).

Este Plano foi concebido pelo entdo ewinistro Luiz Carlos BressePereirado
Ministério da Administracdo e Reforma do EstdMARE) e previa a divisdo das atividades
estatais em dois tipos: as exclusivas do Estado, quonexemplo, legislacao, fiscalizacéa e
formulacao de politica publica e, as réalusivas do Estado, como as atividades de apoio ou
auxiliares BressetPereira 1998, Paula 2005).

Para BresselPereira {9961, o objetivo principal era fortalecer o Estado para o
crescimento ao deixé mais enxuto e eficiente para atender as demandas da sociedade e, ao
mesmo temporeduzir os gastos publico8resseiPereira 2008). Somamse aindg neste
cenario, os cidadaos que se tornaram cada vez mais exigentes com o Estado, ao buscarem nel
entregas de qualidade e, ndo as encontrando, ficam insatisfeitos com a administragdo publica
burocratica, que deixa de atender seus andgiesgeiPereira1996H.

Desta forma, a reformdo aparelho do Estaddsava também resgatar o crédito social
gue a burocracia publica possuia e que tinha se perdido na quebra do regime militar e no
definhamento da estratégia naciedasenvolvimentistaBresseiPereira 2007).

Nas perspectivas de Abrucio e Loureiro (20E8partir da CF (1988) Brasilpassou a
vivendar um marco de redemocratizacdo e modernizagéo da estrutura estataitro lado,
Gaspardo (2014) cita que houve um desmonte na pliestir@ta dos servicos publicos pelo
Estado, aumentando a atuacéo do terceiro setor e impactapdbitieas publicas dacluséo
das pessoas com deficiéncizste modelo estrutural de geréncia publica, apesar de ndo ser
onipresente na realidade mheiitos governos mundiais, foi desenvolvido na maior parte pelos
paises ricosBressetPereira 2008).

SegunddCosta (2009k Souza, Schmitt e Parreira (201&)New Public Management
(NPM) foi adotad por alguns paises como Australia, Estados Unidos, Reino Unido e Nova
Zelandia, ou mesmo por organiza¢cdes mundiaste sentidoibrucio (1997) aponta para um
modelo gerencial que foi evoluindo, e nele, surgiram dentre outros terfwislio Service

Orientation (PSQO, onde conceitos como equidade foram incluidos na prestacdo dos servicos
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publicos para melhor oferé a sociedade, tendo o préprio cidadao trabalhando em conjunto
com aAdministracadPUblica (Lara& Gosling 2016).

Por se tratar um organismo/o com sua légica propria, AdministracadPublica ndo
fica presa somente a um modelo, pois vive em constante mudanca, como um projeto que nunca
é finalizado (Paula, 2009sse tipo de fenbmeno acontece, passmodelos de administracédo
publica simplesmente ndo deixam de existir para que um novo passe a vigorar, mas as
caracteristicas dos anteriores séao incorporadas aos modelos seMatigs¢rreira & Silva,

2014).

Osborne, Radnor e Nasi (2013) ao citadgumas falhas na NPM, propdem uma teoria
dominante de servigos para a gestédo publica, onde registram algumas varidveis que nao foram
consideradas no modelo criticado, como por exemplo, a experiéncia e o conhecimento do
usuario do servicdDe acordo conos autores, a funcdo do governo ndo € fornecer produtos
préfabricados, pois enquanto o servico € intangivel, visto que é um processo, 0os produtos séo
concretos, mesmo que para isto, elementos desta natureza séo utilizados para apoiar as entrega:
como porexemplo, a tecnologidambémregistram queo modo de entregde um produto
envolve a producdo, a venda e o consuemmuanto par@as servicosa produtividade e o
consumo sao simultaneos.

Ainda £gundo os autoressta experiéncia com a qualidaaeaba endo distinta com
base no papel que o usuario desempenha: comprador e consumidor nos produtos, e Nos Servigos
coprodutor do servi¢o. E por mais que exista um padrdo, nenhum servico € realizado de forma
idéntica para duas pessoas diferen@sbprne, Radmo& Nasi, 2013, ou mesmo, para a
mesma pessoa em momentos distintos.

De forma geral, estantregasientro daAdministracao Publicado concretizadgsor
meio dasorganizacdes publicas, onde su@mBsnpeténciadegais sdo estabelecidas em lei
(Meirelles, 2@.6). Assim, @ra regulamentar comestais organizacfes possam exercer suas
atribuicbesperante a sociedade € necessario que ela seja administrada interrRanangto,

0 Regimento Interno é o instrumento utilizado para estabelecer as atividades deidzdiz u
dentro da estruturdo 6rgéao (@verno do Distrito Federal [OF], 2015).

Este documentade acordo com AbMerhy (1948 p . 1), Afpode ser
conjunto de dispositivos e normas que regem a organizacdo e o funcionamento de um
est abel eSeu aordedndo préevé que as funcbes e competéncias da organizacdo sejam
registradas de forma geral até alcancar a menor escala em sua hierarquia, devendo elas seren
harmonicas em si, sem sobreposicaatiibuicdesentre areas distintas ienitadas ao que foi

estabelecido por lei para o 6rgao (GDF, 2015).
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Da perspectiva dos servigos prestados no ambito da Administracdo Publstencaali
entre ser publico ou privado, com uma teoria prépria para o primeiro, foi firmada durante os
séculos XMl e XVIII com a expressao servico publico éblauar 1992). Apesar de alguns
locais terem o foco nos particulares ou usuarios do Estado, segundo aaatigaie)enteste
tipo de servigo era relacionado ao rei e a&ociedade

Por meio do trabalho dxpressadiservico publico realizada nos estudos de Dugit e
Jéze, durante o periodo de elaboraca®uleito Administrativo francés, surge a Escola do
Servico Publico ou Escola @ordeaux dando origem a Teoria do Servico Publivedauar
1992).Japor wlta de 1665, dois fundamentos como a igualdade dos usuérios perante o servico
e a continuidade desse, comegam a surgir na criagcdo desta teoria que visa o interesse publico
(Medauay 1992).

Neste contexto, a autora cita o conceito de servi¢co publico deitlug o definiu da
seguinte forma:

Servico publico é toda atividade cuja realizacdo deve ser assegurada, disciplinada e
controlada pelos governantes, porque a realizacdo dessa atividade € indispenséavel a
efetivacdo e ao desenvolvimentoidterdependéncia social e ndo pode se realizar a
ndo ser com a intervencdo da forca governamehtdl O servico publico é o
fundamento e o limite do poder governamental. Se hjpuisaance publiquesla €

um dever, uma funcdo, ndo um direi{®uguit, 1927, p. 103 como citado em
Medauar 1992)

Na concepcdo de Medauar (1992) e Santos e Oliveira (2010), uma atividade é
considerada como servico publico quando ela se encontra nas atribuicdbes do Estado
estabelecidas por lei, podendo ser prestada diretameirtdireta, por meio de vinculos, como
por exemplo permissao ou concess@mforme 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 edtatidas em lei; (ii) funcionar de forma continua
ou regular; (iii) possibilitar adaptacéo considerando a evolucéo da sociedade; e (iv) ser eficaz e
o melhor possivgMedauay 1992).

De acordo com Araudjo (2008d servico publicopode serconceituado porlguns
doutrinadores a partir do funcionamento ou estrutura do Estado, o que pode refletir no futuro
desses servicos em caso de mudarnGam isto,Di Pietro (2018)cita quedefinir servi¢co
publico ndo é uma tarefa facil devido aos elementos que o constituem e foram evoluindo ao
longo do tempoAinda ssgundo a autora, 0s servi¢os publicos possuem dois conceitos: o amplo
e o restritoEm sentido amplo, que surgiu com a Escola de @=s\Rublicos e é caracterizado
por todas as atividades e servigos prestados pelo Estado, estdo incluidos por exemplo, as

atividades econ6micas, de seguranca publica e o poder de policia.
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Di Pietro (2018)tambémregistra que alguns doutrinadores no Brasitjusive ela
mesma, adotaram este conceito de servi¢o publico originado pela EsBoladgaxcomo por
exemplo, Meirelles (2016), Cretella (1990) e Medauar (1992)

servico publico é toda atividade material que a lei atribui ao Estado para que a exerga
diretamente ou por meio de seus delegados, com o objetivo de satisfazer
concretamente as necessidades coletivas, sob regime juridico total ou parcialmente
publica (Di Pietrg 2018, p. 134)

servico publico é todo aquele prestado pela Administracdo oepedslegados, sob
normas e controles estatais, para satisfazer necessidades essenciais ou secundarias da
coletividade ou simples conveniéncias do Estédeirelles 2016, p. 418)

servigo publico é toda atividade que o Estado exerce, direta ou indinétamara a
satisfacdo das necessidades publicas, mediante procedimento peculiar ao direito
publico, derrogatério e exorbitante do direito com(@retellg 1990, p. 73)

J& o conceito de servigco publico em sentido restrito € aquele que limita as asiddade
Estado, distinguindo entre as atividades com conteddo econdmico e de relevancia social, onde
a legislacdo assegura o acesso a todos e ha a aplicacdo do conceito de prestacdo de servic:
publico a sociedade, por meio dos servicos essenbididtrag 2018).Para este caso, a autora

registra que esta concepcao foi adotadavmio (2015) epor Justen2014)

Servico publico é toda atividade de oferecimento de utilidade ou comodidade material
destinada a satisfagdo da coletividade em geral, mas fruivel singularmente pelos
administrados, que o Estado assume como pertinente a seus deveres e presta por si
mesmo owor quem lhe faca as vezes, sob um regime de Direito Palpimaanto,
consagrador de prerrogativas de supremacia e de restricdes espastéisido em

favor dos interesses definidos como publicos no sistema normatigto,( 2015, p.

695)

Servico Publico é uma atividade publica administrativa de satisfacdo concreta de
necessidades individuais ou transindividuais, materiais ou imateriais, vinculadas
diretamente a um direito fundamental, insuscetiveis de satisfacdo adequada mediante
0s mecarsmos da livre iniciativa privada, destinada a pessoas indeterminadas,
gualificada legislativamente e executada sob regime de direito publisterf 2014,

p. 727)

Cretella (1966Yambém comenta dificuldade de se conceituar servico publico e que
existen diversas teorias para exphlta Esta variedade, foi reunida pelo autor conforme

esquemaaTabelab.

Tabela5b

Principaisteorias doservigcopublico

Escola Autor
Negativista Berthélemy
Rivero
Do Servico Publico Diguit

Bonnard
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Escola Autor
Jéze
Rolland
Institucional Hauriou
Outras definicdes
Nota Adaptado pel@réprioautor a partide Cretella (1966, p.199).

Diantedisto,Cretella(1966) apresentambémalguns critérios que podem ser aplicados

para conceituar servigopublico e que estédo descritos Tabelab.

Tabela6
Principaiscritérios para a conceituacao dervigco publico

Ordem Critério
1° Execucéo pelo Estado
2° Finalidade
3° Identificagcdo com o Direito Administrativo
4° Ideia de Poder Publico
5° Regime juridico determinado pelo Estado

Nota Adaptado pel@réprioautor a partide Cretella (1966, p.222).

Apesar do termo servi¢co publico estar bastante relacionado a area do direito, Cavalcanti
(1949citado em Cretellal 949, p. 10) comentpie,findo nos parece, porém, interessante definir
o Servico Publico, em funcio, somente da definicdo do Difatuinistrativo. E preciso
encarar a quest«o dentro de outros ter moso.

Diante do expost@®ntéocabe destacar a comparacdo de uma empresa privada com uma
publicaou uma sociedade de economia miEtquanto a primeira, independente da sua funcéo
social é oientada ao acionista, a seguralém de buscar atender ao interesse daqueles, também
édirecionada ao usuaraos servicos publicd§ acito, 1983).

Mesmo senddalistintosem suaorigem em alguns casos de utilizagcdo dos servigos
publicosde naturezauti singuli, podese aplicar as mesmas normas do Cdodigo de Defesa do
Consumidor(CDC), que protege o consumidor no ambito privado, desde que o semiso
seja utilizado para usufruto padlar e ndo associado com qualquer atividade econbmica
(Pfeiffer,2016).

Entretanto, a defesa e protecéo diwsitos dos usuarios dos servi¢os publicosvaca
restritas a poucos servicos alcancados pelo CDC (Juruena & Lopez Valle ERO20117 esta
lacuna existent®i promulgadgoela Lei n 13.460(2017), tamb®m conheci da
de Defesa do Us u 8 r(CostaSdhieer &Bertotti, i201@JurderabilLopezo 0

Valle, 202). Estalei registra diversas inova¢des no ambito da participacdo dos usuarios dos
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servigos publicogunto aAdministracadPublica, principalmente na garantia de seus direitos
em manifestareraobre os servigos prestados por(€lasta Schie& Bertotti, 2019).

Nesta steira,da mesma forma que existe no setor privado um canal de interlocucéo
entre a empresa e seus clientes para a resolucao de problemas, a Administracdo Publica tambén
disponibiliza o sewanal junto as usuéri® dos servi¢cos publicogue € a OuvidoriéBiagini
et al, 2021) que com a publicacdo da Lei 18.460(2017)tem ratificada sua importancia
dentro na Administracao Publica.

Segundo Santost al (2019), oobjetivo deste canal € fomentar as melhorias da
qualidade do servigo prestado pelos 6rgdos por meio das manifestacdes registradas pelos
usuarios Desta forma, as ouvidorias podem ser consideradas como instrumentos de
participacdo direta do cidaddo na @espublica (Biagini & Gomes, 2013/inistério do
Planejamento, Orcamento e Gest8P{DG], 2009, 2014), inclusive podedo auxiliar na
avaliacdo e monitoramento do desempealagdesnstitucionas (MPOG, 2009,2014). E,
coma publicacadambém d Lei n 12.527(2011), conhecida como Lei de Acesso a Informacgéo
(LAI), esh participacdo da sociedade passa a ser mais efetivaagilieracdo ao acesso de
informac@es geradas pelos 6rgdos publicos implica numa gestao mais transparente, que antes
eramveladasepl a burocracia do Esta&do (Romero & Sa

Especificamenteanesfera do Poder Executivo Federal, as ouvidorias publicas federais
coordenadas pela Controlade@Garal da Unidao (CGUWpor meio daDuvidorageralda Unido
(OGU), conforme estabelecido pelo Decreto n. 9.492 (2@E8yesponsaveipelo tratamento
das manifestacfes dos usuarios dos servicos publicos federais, sejam reclamacées, duvidas,
sugestdes, elogios e outrasnforme garantido pela Lei n. 13.460 (2017)

Em 2012 para apoiar as ouvidorias nas solicitacdes dos usuérios no ambito da LAI, a
CGUdisponibilizou o Sistema Eletrdnico do Servico de Informac¢des ao Cidad&iG)e no
final de 2014, para atender o Codigo de Defesdlslidriode Servico Publicop Sigema de
Ouvidorias do Poder Executivo FederalQgV). Mais adiante, nano de 2020a GGU
integrouambos 0s sistema®r meio @ una plataforma Unicay Fala.BR ControladoriaGeral
da Unido CGU], 2020), utilizado por todas as Ouvidorias do Poder Exeoutederal como
um canal de atendimento ao cidad&GU, 2021) Conforme registradoan A Man u a |l (
FalaBRi Gui a do Usus8ri oo, a plataforma centr al
tratativas, inclusive as realizadas pelos usuéarios de fgmasencial nos Servicos de
Informacado ao Cidadé&o (SIC), que sdo unidades instaladas fisicamente nos 6rgéaos e entidades

federais.
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Para que a Administracdo Publica possa usufruir desta interagdo com 0s usuérios dos
servigos publicos, a divulgacéo da exist@ras Ouvidorias e as formas de contato com elas,
acaba sendo um fator chawefim dequeos usuérios reivindiguem um melhor atendimento e

qualidade nos servicos prestados pelos orgaos (Setrabs2019).

2.6 Planejamento Estratégicce Carta de Servgos

O relacionament@ cuidado da organizacéa prestacao dos servicos publicos os
seus usuarigpdambém chamados deakeholderspassa pela construcdo de uma estratégia
organizacional(Bryson, 2011) Os datkeholdersséo todos aqueles gueteragem com a
organizagdo de forma direta ou indiretrionistas, empregados, fornecedores, governo,
sociedade entre outr@Sreemar& Reed, 1983; Hax, 1990; Frooman, 1999).

Assim, a estratégia € que define onde a organizacdo atua ou ira atuar, esdo qu
propdsito € estabelecer os objetivos, metas, o emprego dos reawdstisicdo de programas
e politicas em prazos definidos que visam proporcionar beneficios aostakeisolders
(Andrews, 1984Hax, 1990Mintzberg, Ahlstrand & LampeR010;Kaplan& Norton, 2017.

Com istg mesmo sendo um conjunto de acdes que orientam 0 comportamento de uma
organizagdoalguns elementos da estratégia sdo comuns a qualmeedelase outros sdo
especificos, pois dependem da sua natugeeas constitui (Hax, 1990).

Desta forma, aconstrucdo da estratégia ndo € somente um processo racional que
identifica as ameacas, oportunidades, forcas, fraquezas, riscos e recursos disponiveis da
organizacdo no presente e no futuro (Andred884), mas também visa analisar o
comportamento da organizacdo no passado (Mintzberg, 2007).

Apesar deHax (1990) registrar quenodificagdesconstantes nastratégiapodem
confundir seusstakeholdersMintzberg Ahlstrand e Lampe{2010) descreven que alguns
fatorescomo mudanca de gestéo, na sociedade, no governo, na economia, no mercado ou NOvVos
desafiogpodem contribuipara estaalteracbes

Johnson, Scholes e Whittington (2011) citgea analise d macrambienté por meio
da estrutura PESTHLpodeser usada na elaboracdo de cenarios de mudancas futuras que

influenciam a estratégia da organizag@dusive sua sobrevivéncidd Barney & Hesterly

5fA Mcroambient®a camada mais externa. Consiste no conjunto de fatores do ambiente que causam impactos
maiores ou menores em quase todas as organizaff@mson, Scholes & Whittington, 2Q14. 49

8 PESTEL®o acrénimoem inglésde Political, Economic, Social, Technological, Environmental &rdal

(Politico, Econdmico, Social, Tecnologico, Ambiental e Juridico).
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(2007) consideram os recursos e a capacidade da sagmrapresentauma visdo baseaade
modelo VRIC, a fim de gerar vantagem competitiva.

Diante disto, uma organizacdo precisa de recursos e competéncias necessarias para
prosperar e sobreviver, denominada capacidade estratégica (Johnson, Scholes & Whittington,
2011).Dentre os modos que elas podem ser diagnosticatiabs pelos autores (2Q), estéo:

(i) a cadeia de valor; (i) benchmarkinge (iii) a analise SWOT

Como ilustrada nkigura3, acadeia de valdioi inicialmente criada por Michael Porter
em 1985 para descrever dentro da industria a sucessao de ativeddideslas por ela, a fim
de criar, produzir, vender, distribuir e dar suporte aos seus produtos com vistas a gerar valor
aos seus clientedghnson, Scholes & Whittington, 20Magretta, 2019)Segundo 0s autores,
aandliseda cadeia de valorisaenten@r comoeste valor € criado e desenvolvido ao cliente.

Ela também é insumo para a elaboracéo da Carta de Servicos ao U4B&@ R014).

Figura 3
Cadeia devalor de Michael Porter
Infraestrutura da firma
Atividades Gerenciamento de recursos humanos 2
de apoio Desenvolvimento tecnolégico %ﬁ
Aquisigoes 96
g Qéo
Logistica de Logisticade Marketi : '
abasteci- OPeragdes o i) o vendas SOVieOs |
mento ;
<
Aﬁvidade§ primarias

Nota Recuperado dé&ohnson, ScholesWhittington (2011, p. 97)

O segundo modo citad@ benchmarking € uma formade conhecer por meio de
comparacao como 0s processos internos de uma empresa estao sendo executados em relacéo
outras empresag principalmente, qual o possivel impaauoe isto pode teinternamente
(Johnson, Scholes & Whittington, 2011). E o terceiro modo de compreender a capacidade

estratégicaa analiseSWOT, sintetiza as principais questdes relativas ao ambiente que uma

"VRIO ¢é oacrénimoem inglés d&/alue, Rarity, Imitability and Organizatiofvalor, Raridade, Imitabilidade e
Organizacgéa)

8 SWOT é oacronimoem inglésde Strengths, Weaknesses, Opportunities, Thigaigas Fraguezas,
Oportunidades &megas).
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organiacdo esta inseridente aos seus concorrentescomo elas podem impactamo
desenvolviment@ sustentacdo de saatratégigKaplan, Norton& Barrows, 2008; Johnson,
Scholes & Whittington, 2011).

Em conjunto com as expectativas geradas phiseeholdersbem como o poder que
eles exercem nas prioridades e politicas da organizat@maegovernancga corporativa e as
questdes de reponsabilidade social e gtjoatambéminfluenciamno propoésito estratégico
ilustrado por meio diigura4 (Johnson, Scholes & Whittington, 2011).

A governanca corporativa além de contribuir no direcionamento e acfes dentro da
organizagdo, também estabelece uma estrutura onde os objetivos e 0s meios séo definidos pare
alcancar os resultados esperados pshisholderse por meio de quatro principios basicos: (i)
Transparéncia; (i) Equidade; (iiBrestacdo de Contas (iv) Responsabilidade Corporativa
(Instituto Brasileiro de Governanca CorporatiV8GC], 2015;0rganisation for Economic Co
Operation and DeVepment PECD], 2015). J& a responsabilidade social corporativa trata de
que forma a organizacao ira se relacionar corstakeholdersconsiderando as obrigacdes
estabelecidas por leighnson, Scholes & Whittington, 2011).

Figura 4
Propésito estratégico e suas influéncias

Estrutura de
governanga

Propésito
estratégico

A ~

Responsabilidade Expectativas
. social e ética .dos stakeholders

Nota Recuperado d&ohnson, Scholes e Whittington (2011, p. 113)

Para a organizacdo expressar seus propositos acgaetsldersela faz por meio de
sua missao, visao, valores e objetiErsgquanto a missao apresenta a razao de ser e o proposito
da organizacdo, a visdo registra uma percepcédo externa de como ela quer ser reconhecida
(Barney & Hesterly, 2007; Mintzberdhlstrand & Lampel,2010; Johnson, Scholes &

Whittington, 2011; Kaplan & Nrton, 2017). De acordo com os mesmos pesquisadores, no caso
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dos valores, eles es@ecem os principios e crengas que a organizagédo se fundamenta e, o0s
objetivos declaram os resultados que serdo alcancados

Diante do contexto, para apoiar a organizacaalcence e realizacao de seus objetivos,
todo esk processo diormacao da estratégédefinido comosendoplanejamentastrat@ico
(Mintzberg, 2007).Ainda de acordo com o autor, a fim de externalizar a estratégia da
organizacdo, o produto gerado deste traballdhamado deplano estratégico, tendo sua
representacdo grafica publicada por meio do mapa estratégico (Kaplan & Norton, 2017).
Segundo o0s autes, 0s objetivos estratégicatesta representacimdem ser relacionados a
indicadores quevisam controlar e mensurar os resultados alcancados pela organizacdo na
geracao de valor aos sestakeholders

Esta ferramenta de controle é denomirddianced Samcard (BSC) epermiteavalia
o desempenho da organizacdo em quatro perspectivas de formarsseufi) financeira; (ii)
do cliente; (iii) interna; e (iv) de aprendizado e crescimento (Kaplan & Norton, Z0Eiura
5 a seguirdemonstraim mapa esttégico com as quatro perspectva

Figura 5
Mapaestratégico
| Estraténia de produtvidade | Valor a longo prazo 1 Estraténia de eressiments
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Proposigdo de valor para o cliente
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Processos de gestio Processos de gestio Processos de Processos
coperacional de clientes inovagao regulatorios e sociais
= Abastecimento = = ldentificacdo de ‘0 Ambient
_ » Producio * Selegao oportunidades " MeD T
Perspectiva | | pyrbiicso * Conguista « Portfdio de P&D : Seguranga e saide
interna « Gerenciamento de ki « Projeto/desenvolviments || = STP™E0
n » Crescmmento - Laneaments » Comunidade
| ‘\\ 1 1 i 1 | f 1 1 / 1
r Capifal Humano I
Perspectiva de 1 I 1 L 1 1 I |
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Capital Organizacional
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Nota Recuperado d€aplan e Norton (2017, p. 11)



32

De acordo com Kaplan e Norton (2017)canstrucdo da estratégieio pode ser
considerada como umprocedimento isoladoPara eleseste process@ue se inicia com a
declaracdo da misséo, deve ser continuo e movimentar toda a organizacao at@eniseega
propdeaosseusstakeholdersDesta forma, ainda segundo os autores, o BSC € uma etapa da

construcdo da estratégia e que faz parte do processo de cria¢do demalexemplificado na
Figura.

Figura 6

BSC como uma etapa do processo na criagao de valor
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Nota Recuperado d€aplan e Norton (2017, p. 35)

Apesar da origem ter sido no setor privadopor meio da teoria de planejamento
estratégico de Ansoff (Aradjo & Goncalves, 2QMBSCfoi introduzido no setor publicde
alguns paises desdalécadade 180 (Poister& Streib, 2005) antes disto era aplicadom
mais frequéncia nestratégia militarryson 2011). Segundo o autorgevidoaparticularidades
do setor publicpelendo é tdo simples quanto o privadatretantog planejamentestratégico
nao deve ser visto como uma panaceia, mas um processo estruturado que visa entregar
resultados a sociedade
Esie modelade gestaonais proxino ao setor privad@correu durante uma das reformas
da AdministracadPublica, aNova Gestao Publicé@Medeiros, 2006)No Brasil suautilizacao
foi registrada em 1994 pelaibunal de Contas da Uni§®CU), queimplaniu seu primeiro

planejamento estratégi¢dribunal de Contas da UniadCU], 2015)e,no ano d&.995 dentro
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da Secretaria Geral dBresidéncia da Republica (SGPR/PR)einiciou seustrabalhosde
planejamento estratégico estabelecendo as diretrizes estratégicas do 6rgdo para o periodo de
19951998(Marcelino, 2002).

Neste contexto, para atender os interesses da sociedade na pastseadcos e ha
conducdo de politicas publicas, o Decret®.203(2017) estabeleceu a estratégia como um dos
mecanismos para exercer a governanca publica. Com isso, diversast@mgfablicado seus
planejamentos estratégg;@omoporexemplo Arquivo Nacional, Ministério PublicqMP)*°,

Agéncia Reguladora de Aguas, Energia e Saneamento Bésico do Distrito Federal (ADASA)
Tribunal Regional Eleitoral de S&o Paulo (TFBE)}? Programa de PéSraduacio em
Administracdo da Universidade @®rasilia (PPGA/WB)!® e Corpo de Bombeiros de S&o
Pauld*.

E com objetivo de orientar as organizacdes publicas em seus planejamentos de acfes
para que o tema de acessibilidade seja considerado pax Blede de Acessibilidade formada
pelo Senado Feder&amara dos Deputados e outros 6rgaos de controle e de jaisti2a19,
publicaram um manualobre o assunto (Rede, 2019).

Dentre as recomendacdes propostas pela Rede (284 af6es de acessibilidadtao:

() sinalizagbes de emergéncia sonora e lusanaas edificagdes; (ii) eventos realizados com
servicos de interpretacdo de Libras, audiodescricdo, legendas em tempo real e areas de
circulacdo com sinalizacao téatil e em Braile; (iii) publica¢gdes disponibilizadas em audio, Braile

e Libras; (iv) transmi&des em videos com legendas, janela em Libras e audiodescri¢ao; (v)
Ouvidoria com telefone adaptado para videochamada com intéepréibras echat

Desta forma a propostaagixiliar as organiza¢cbes r@nstrucdo de um ambiente de
acessibilidade, tendoomo foco os requisitos exigidos pela legislacdo (Rede, 2@09)

documentdambém registra que

por meio de experiéncias, percefeque, para que a Administragdo Publica se torne
acessivel, € necessario que a promog¢ao da acessibilidadénehiéa nos objetivos

e nas diretrizes estratégicas das instituicbes. Acessibilidade € uma questdo ampla e
deve ser desenvolvida de forma transversal. Para isso, séo varias as areas que precisam
se envolver, conjuntamente, no planejamento e na execucapdde para que 0S
diversos tipos de barreirp2263ejam el i min

% Recuperado dettps://boletim.sigepe.planejamento.gov.br/publicacao/detalhar/35432

10 Recuperado dettps://www.cnmp.mp.br/portal/publicacoes/2d&rtilhase-manuais/12208vreto-do-
planejamenteestrategico

11 Recuperado dettps://www.adasa.df.gov.br/planejameestategicee-agendaregulatoria/planejamento
estrategico

12 Recuperado dettps://www.tresp.jus.br/comunicacao/noticias/2021/Dezembro/planejaresitategice
institucional2021-2026-do-tre-sp.

13 Recuperado dettps://ppga.unb.br/images/Documentos/PlanejaosBRGA_20212025 Formatado.pdf

14 Recuperado dettp://www.ccb.policiamilitar.sp.gov.br/portalcb/_institucional/planejamento_estrategico.php
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Neste pontpdentro dogiversositens de verificacapara a construcédo deste ambiente
proposto pela Rede (2019), estdistrada a seguinte pergunta relacionaddratégia do 6rgéo
RO planejamento de a-»es de acessibilidade
i nst i tRade (216, p.d18).

O resultado pratico do planejamento estratégico nas organizagdes publicas pode ser
observado por meio dos sems;por elas prestad (Poster & Streib, 2005 Sendo um dos
objetivos do Estado o tratamento dos interesses publicos por meio dos servicos prestados pela
Administracdo Publica a socieda@aftos & Oliveira2010), ele deve garantir gakessejam
realizads com qualidade. Para isto, € importante que todos os usudrios conhecam quais séao e
de que formas eles ocorreiupes, Veiga & Gongalves, 2019

Diferente do setor privado, onde ha regulamentacdes para protecdo dos consumidores,
a Carta de Servicos € unoclmento criado por uma organizacdo publica com o objetivo de
melhorar os servicos prestados pelo Estado, assegurar o direito a informacédo e permitir uma
gestéao transparent®lPOG, 2009,2014s; Nunes, Veiga & Gongalves, 201%Sendo uma acao
do gerencialismo, ela surgiu no Reino Unido na década de 1991 durante o governo do primeiro
ministro John Major, com o nome de Carta do Cida@diizen's Charter(Nunes, Veiga &
Gongalves, 2019

Alguns aspectos das trés orientacdesadeinistracdo gerenciali) técnica, (ii)
econdmica d(iii) politica (BresserPereira, D98), podem ser relacionadas com a Carta de
Servicos, conforme apontam Souza, Schmitt e Parreira (224t@)relacdo pode ser observada

na Tabelay.

Tabela?7

Orientacdesia administracdogerencial e acarta deservicos

Tipo de Orientacdo Carta de Servicos
Técnica Controle por Resultados
Padrbes de Qualidade dos Servicos
Facilitagcéo ao Acesso
Contratualizacéo Interna
Benchmarking
Econbmica Aumento das Opcbes de Servico
Elevacéo dos Padrdes
Contratualizacao Interna
Democrética Controle Social
Participacdo
Nota Adaptado pel@roprioautor a partir d&ouza, Schmitt e Parreir@@16, p. 94
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A Carta de Servigo®i também adoteaaino Brasil conpo nome deCarta de Servigos ao
Cidadao e foi instituida no comeco da década de 2000, por meio do Programa Nacional de
Gestao Publica e Desburocratizag@egpublica Especificamenteacmano de 2009, o @esto
n. 6.932(2009 determinougue toda APF adotasse este mecanismo junto a sociedade, sendo
seu nome alteradoosteriormentgara Carta de Servicos ao Usugra@ meio doDecreto n
9.094(2017).

Tendoo cidadéace suas necessidadasno foco principal da Carta de Servigh80OG,
2014y, Souza, Schmitt & Parreir2016),0 documentdgit em por obj eti vo in
sobre 0s servigos prestados pelo érgao ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e se
compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao pijlimaforme paragrafo 1° da
Lei n. 13.460(2017. Neste pontas beneficios percebidos pelstakeholderse que foram
estabelecidos pela Cadeia de Valor sdo concretizados pelas entregas deséiam de
ServicosMPOG, 2014).

Desta formaeste instrumento permite que o propusuarioexerca o controle dos
servicos prestados pelo EstaddPOG, 2009,2014n), podendo até fazer comparacdes entre
organizacdes que realizam o mesmo tipsatgico Souza, Schmitt & Parreira, 2016; Doroteu,
Martins & Carvalho, 2017 direciona melhoros registros das manifestacdes por meio das
ouvidorias dos 6rgéos publicdSdstaSchier & Bertotti, 2019)yma vez que 0 usuarEassa a
conheceas condi¢cbede cadaservico prestadpelos 6rgao$MPOG, 2009,2014).

Além disto,osusuérie podem tambéntrealizar cobrancas na forrdacomo os servicos
estdo sendqrestados, inclusiveem possiveismelhoriasno que se refere ao tema de
acessibilidade, seja paea pessoas com deficiéncia ooam necessidadeespeciaidSouza,

Schmitt & Parreira, 20368Nunes, Veiga & Gongalves, 2019

Sobre este assunto, o relatério do TCU de 2012 j& registrava que a Carta de Servicos
Apoderia estar sendo wutilizado como induto
defici°nciao (TCU, 2012, p. 43) tamb@mpopicta f at c
ao servidor publico uma maior clarezas@ompromisse estabelecidos pacam ¢ usuarics
(MPOG, 2009,2014).

Por este motivo, a Carta de Servigos deve sempre ser mamtitbeal de facil acesso
aos usuarios atualizada com todas as informacdeferentes a todos @ervicos prestados
pelo orgdo descrevendo &mmas de aceados, prazos de atendimento e disponibilidade
(CostaSchier & Bertotti, 2019).

E com objetivo de auxiliaas entidadegublicas brasileiraga elaboracdo e implantacao

das slas Cartasa fim de atender aos referenciais de exceléncia recomendados no Modelo de
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Exceléncia da GesPublica, Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (MPOG)
publicouem 2009,um documento que trata deste assunto (MPOG, 2@@8poem 2014,
registradauma nova versaMPOG, 2014).

Este modelo éonstituich de oito dimensdesendo qua Carta de Servigos se relaciona
com quatraestaglimensde® que estddestacadasaFigura7: (i) Publicoalvo; (ii) Interesse
Publico e Cidadania; (iilprocessos; e (iv) Resultadddéém do mais este guia também registra
que a Carta de Servicos ao ser elaborada, deve passar por um processo de conformidade pot

meio de uma lista de verificacdo da qualidadPQG, 2014).

Figura 7

Carta deservicos e suas dimensodes
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Nota Recuperado delPOG 014, p. 12).

Com a Carta de Servicos finalizada, ocorre a divulgacdo publica pelos érgaos. Este
procedimentaleve ocorrer de duas formdg:para opublico interng e (ii) para a sociedade,
sendo que pamprimeiro,deve haveprioridade no conhecimento dessa pubhcde antes que
0 segundo NIPOG, 2014). Quantoa forma de divulgacdoela pode variar conforme cada
organizagdopodendo ser realizadzela Internet, televisdo, midias sociais e af®QG,

2014).

2.7 Acessibilidade aos Servicos Publicosexperiéncias e avan¢os na Administracao
Publica brasileira

As diretrizes para um adequado atendimento prestado aos usuarios dos servi¢os publicos
pelos servidores publicos estao registramaartigo 5 dd.ei 13.460(2017), dentre elas podem

ser citadas:
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| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

[...]

lll - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em
qgue houver possibilidade degendamento, asseguradas as prioridades legais as
pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas
acompanhadas por criangas de colo;

IV - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigacdes,
restricdes sancdes ndo previstas na legislacao;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminacao;

[..]

VII - definicdo, publicidade e observéancia de horarios e normas compativeis com o
bom atendimento ao usuério;

X - manutencdo elinstalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas
ao servico e ao atendimento;

[...]

Xl - aplicacdo de solugbes tecnolégicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores conditdes p
compartilhamento das informacdes;

XIV - utilizag@o de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargdes e estrangeirismos; [.(lei 13.460/2017, artigo 5)

Eske direito que ousuariotem emreceber um servico adequado passa fugldamento
da Cidadania, garantidoelo inciso Il do artigo 1° da CE.988. Ribeiro (2018) registra que
apos a promulgacdao de diversas leis sobre o tema de acessibilidauespass com deficiéncia
e pessoas com necessidade espdMiE), 0 TCU realibu em 2012 uma auditoria operacional
para avaliar a acessibilidades 6rgéos publicos federdisCU, 2012)

Com o resultaddestaauditoria,Ribeiro (2018xitaque haausénciade aplicacbes das
leis pelos 6rgaos, principalmente no que ser refere ao atendimento pre€emacitdr ainda
registra quepara auxilar as organizacdes publicas em suas auditorias internas, foi elaborado
no ambito do TCUum manual sistemético que cént algumas orientacdes, ferramentas
tecnoldgicas e descritivos de normas e legislacdes de acessibilidade que devem ser atendidas.
Ribeiro (2018) comenta que importante que o planejamento estratégico do Ggogabco
tenha indicadores e metas de redugibaireira de acessibilidgd®m vista a garantir o direito
das pessoas com deficiénei@om necessidade especial.

Ao consideratisto, 0 autorsugere que seja realizado urenchmarkingcom outros
orgaos e cita algumas iniciativas de érgdos publicosdexddr) Ministério Publico Federal
(MPF) em 2010 com o GT Incluséo de Pessoas com Deficiéncia; (ii)) Senado Federal em 2016
com o Plano de Acessibilidade; e (iii) Supremo Tribunal Federal (STF) em 2015 com ac¢des no
plano que promovem acessibilidade.

Nestecontexto, om objetivo de cumprir com suas responsabilidades sociais e legais,
foi observado durante a pesquilsditeraturajuediversas instituicdes e orgdasnbénja estao
discutindo este assunt@o considera 0 tema deacessibilidade dentro do plaasjento
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estratégio, em suas politicas de gest@a preparacdo dos seus servidaesn acbes para
quebra as barreirasexistentegSecretaria Municipal da Pessoa com Deficiéncia [SMPED],
2012, 20192020a, 2020b, 2020c, 2022022 Freire, Castro & Mattos Fortes, 2009; Soares,
Ferreira & Monte, 2009; Freitas Chagas & Ferreira, 2014; Santos, 2015; Rostelato, 2015; Silva
& Rue, 2015; Tribunal Regional Eleitoral do Parana [T, 2015;Conselho Nacional de
Justica [CNJ], 2016, 2021Doroteu, Martins & Carvalho, 2017Escola Nacional de
Administracdo Publica [ENAP], 2017a, 2017b, 203@cretaria Municipal de Mobilidade e
Transportes [SMT], 222, Silva et al, 2017; Ribeiro, 2018TCU, 2018, 2019, 2020, 2021,
Universidade de BrasilifunB], 2019, 2021a, 2021b; Policia Militar de Santa Catarina
[PMSC], 2020;Universidade Federal de Santa Catarina [UFSC], 28R@renga, Ribeiro &
Galasso, 2022Santos Silva, 2022Secretaria Extraordinaria da Pessoa com Deficiéncia
[SEPD], 2022 Silva & Melo; 2022;Policia Militar do Estado de Sao Paulo [PMESP], 3022

No Governdorasileirocomo um todopara promover a incluséo social e auxiliar sobre
os direitos das pessoas com deficiéaogservigos disponibilizados a elasjalgumas cidades
comona Prefeiturdunicipalde Sao Paulo (PMSHR@ram publicadasartilhas com linguagem
simples(SMPED, 202@). Por meio da sua Secretaria Municipal da Pessoa com Deficiéncia
(SMPED), criada em 200gelaLei Municipal n. 14.659 Rrefeitura Municipal de Sdo Paulo
[PMSP],200h), uma eedas cartilhas foi elaboradgaraapresentads pessoas com deficiéncia,
0s pricipais servigos disponibilizados pEI®ISP, como educacéao, cultura, turismo, transporte,
esporte entre outras are&PED, 2020a

Dentro destes servi-0s ® poss2equevighest a
realizar o transporte gratuito porta atpode pessoas com deficiéncia fisica, temporaria ou
permanente, transtornos do espectro do autismo ou surdoc@Mira2@2). A Central de
Interpretacéo de Libras (CIL) também é um outro serdigponivelna cidadede Sao Paulo
Instituidaem 2007, por meio da Lei Municipal n. 14.4PMSP,2007), a CILfoi estabelecid
para possibilitaro usuério que se comunica &ibrasacessaos servicos publicos da cidade
(SMPED, 2020b).Esta Central possuima modalidadepresencial e outran-line, com
atendiment@restados por meio da Internet ou por aplicativo para celular, que séo realizados
todos os diada semana de formaininterrupta(SMPED, 2020a, 2020b).

No ambito & SMPED,desde 2019, devido ao contrato firmado entre a Secretaria e as
opeadoras de telefonia celular, ndo ¢@branca no consumo de dadiss usuarios e dos
servidores. Bte acordprepresenta muito para 0s usuarios, uma vez que as videochamadas

consomem muitos bytes na conex8MPED 2020).
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J& parao atendimento presenciga PMSP disponibilizao Ponto de Atendimento
Presencia(PAP-CIL), que conecta o postboutras unidades publicas com os equipamentos
instalados, com@or exemplo A Hospitais Municipais, Uni da
Unidade de Prontdtendimento (UPA), Centros de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS),
Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social (CREAS), SPTrans, Subprefeituras,
SPTuri s, Defensoria PY¥bIl i ca,((SMPED2020a2020)r a de

Além disto, aPMSPtambémdisponibilizou em2012 um fiGuia de Acessibilidade em
event® ,0que foi elaborado de forma coletiva com parceiros e tendo como base a legislacéao
vigente bem comoo aprendizado obtido com oito eventos realizado ano anterior
(Shimesakaj 2012).J 8 em 2020, a SMPED publicou um 0
Ac e s s 2 v eobjetivib de promorerpraticas inclusivasa organiacaode eventos como
exposicoes, feiras, palestras entre outBd8PED, 2020c). Como modelo, a 2015, o Servico
Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas de S&o Paulo (SEBRABMbémM
publicou sua cartilhpara orientar o publico que ater(@ebraeSP, 2015.

No Governo do Distrito Federal (GDF) por meio da Secretaria Extraordinaria daPesso
com Deficiéncia (SEPD), tambémdumaCentral de Interpretacao de Libqara atendimento
presencial $EFD, 2022).Este local funciona de segunda a seféra das 8 as 18 horas,
permiteque as pessoas com deficiéncia auditiva, surdocegueira e sasgasjpnteragir com
diversos érgaos por meio de intérpre8SRPED, 2022)Entretanto paraos atendiments que
necessitem serem realizadog das dependéncida SPED ha necessidade de agendamento
prévio, a fim que o intérprefmssa proporcionar seni¢o no local indicadgdSPED, 2022).

Estas Centrais de Interpretacéo de Libras foram lancadas em 2013 pela Secretaria de
Direitos Humanos da Presidéncia da Republica (SDH/PRpparessoas com deficiéncia que
necessitem de atendimento em Lib@enformeregistrado o site do Ministério da Mulher,
da Familia e dos Direitos HumandNIFDH) (Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos
Humanos [MMFDH], 2022)as CentraisesBiodisponivés, além de Brasilia (DF) e S&o Paulo
(SP) citadas anteriormentamtem nas cidades das regides: (i) Norte: Araguaina (TO); (ii)
Nordeste: Jequié (BA), Vitdria da Conquista (BA), Fortaleza (CE), Juazeiro do Norte (CE), Séo
Luis (MA), Caruaru (PE), Garanhuns (PE), Recife (PE), Teresina (Pl) e Aracaju (SE); (iii)
CentroOeste: Goiania (GO), Campo Grande (MS), Dourados (MS) e Cuiaba (MT); (iv)
Sudeste: Belo Horizonte (MG), Niter6i (RJ), Petropolis (RJ), Campinas (SP), Catanduva (SP),
Guarulhos (SP), Séao José do Rio Preto (SP) e Sorocaba (SP); (v) Sul: Curitjbs\(@Rjla
(RS), Horizontina (RS), Lages (SC) e Séo José (SC).
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Neste mesmo sentido, o proprio Governo Federal disponibiliza diretamenf@ At e n d e
L i b r(MMFDH, 2021a) que éum canal de comunicacao exclusivo para ser utilizado por
pessoas surdas ou défiates auditivos usuarios de Librasltado paralenuncias na violagéao
de Direitos Humanos de forma geral.

Para promover a capacitacdo dos servidores publicos em Libras, a Escola Nacional de
Admi ni stra-«o P¥blica (ENAPLIidiraponi biolmi zar
de 60 horas (ENAP20223). A escola ainda possui outros cursos com a tematica da
acessibilidade. Sao eles: (i) Acessibilidade na Comunicacéo; (ii) Acessibilidade em espacos
urbanos; (iii) Introdugcdo a Audiodescricao; (iv) Acediailade em espacos edificados de uso
publico; (v) Acessibilidade em espacos de uso publico no Brasil; (vi) Acessibilidade em
Museus; (vii) eMAG Conteudista; e (viii) eMAG Desenvolve@@®NAP, 2022b)Além disto,

a prépria ENAPtambémpossui internamentenu Comité de Inclusédo, estabelecido em 2020
por meio da Portaria.r810 (ENAP, 2020) Este comité passou a coordenar o Programa de
Inclusdo de Pessoas com Deficiéncia na Enap instituido em 2017 pela Poit8@igENAP,
2017a, 2017h)cujos objetivos geirmvisam:

Prospectar conhecimentos e capacitar servidores publicos para gerirem a
Administracdo Publica e as politicas publicas, de forma inclusiva. Desenvolver actes
gue viabilizem a plena participagdo das pessoas com deficiéncia e das pessoas com
mobilidade reduzida nos ambientes e atividades da EnARE2017)

O programa de inclusdo da Enap é organizado em quatraeixasilustrado n&igura
8: (i) Inclusdo Social e Funcional; (ii) Acessibilidade Arquitetbnica e Urbanistica; (iii)
Acessibilidade Comunicacional e Tecnoldgica; e (iv) Inovacdo e Educacdo In¢ENKe,
2017).

Figura 8

Programa dancluséo de Pessoas com Deficiéncia da En&jpxos deacdo

Inclusdo Social
il e Funcional \

= Acessibilidade
Inovagdo e
Educagéo Inclusiva

Arquitetonica e
% Acessibilidade i
Comunicacional e
Tecnologica

Urbanistica
Nota Recuperado dénap (2018, p. 19).
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No que se refere as acdes de acessibilidade de sites de 6rgdos pukdinosjen@009
Soares, Ferreira e Monte (2009) fizeram uma pesquisa em 56 sites fede@satoeamo
selo de acessibilidade. Os autoresraitaque apesar de alguns deles tergibi@os o selo de
acessibilidade conquistados por meio da adocédo do modelo eMAG, com o decorrer do tempo a
maioria deles deixam a manutengdo em segundo anaos autoresisto acaba interferindo
nas diretrizes adotadas inicialmente ao obter a cex#iw alcancada anteriormente, pois este
processo deveria ser continuo e sem interrup@epesquisadoreambém descreveram
precariedade dos orgaos em disponibilizar canais diretos e especificos para o registro dos
problemas detectados com a acesside nos sites.

Este tipo deavaliacdo de acessibilidade de sites de 6rgdos puUbj&dmha sido
realizada anteriormente por Freire, CastrMattos Fortes (2009) maspara os de 6rgdos
estaduais. Nguela ocasiddporam analisados como a legislacao iotpa a acessibilidade de
alguns sites no periodo de 1996 a 2007 (Freire, CasiMatfs Fortes 2009). Na época, 0s
resultados obtidos pelos autores foram insatisfatérios ao atendinasnorthas legaida en
trabalho um pouco mais recente na area dssiuilidade digital, Silva e Rue (2015) realizaram
pesquisas em oito sites do Poder Executivo estadual. Os resultados obtidos também foram
insatisfatorios, concluindo que a acessibilidade é minima (Silva & Rue, 2Dd5nhesma
forma, Souza Vieiree Rosg2019), avaliaram a acessibilidade do site da Delegacia Virtual da
Policia Civil em Santa Catarina (PCSC) e regiatna a necessidade de adequacdes,
principalmente porgue o modelo se disp evitar deslocamentos do cidaddo até a delegacia
para registrar sua ocorréncia.

Considerando a perspectiva tasreiras arquitetonicas e conolgjetivodeauxiliar os
gestores publicos no que se refere a acessibilidade em prédios pébliendo comdase
algumas legislacdes e normas, como por exemp@lBNI NBR 9050,em 2015 foi publicado
peloMPOG, o fiManual deacessibilidade parar ®d i o s (MPR26,12018).0 s 0

Neste documentalguns aspectos como a escolha do local, imediagfes, instalagdes,
formas de acesso ao prédio, sinalizaces e outra condi¢des foram considerados para promover
um atendimento adequado a acessibilidade das pessoas com deficiéiaezessidades
especiais aos servicos publicgpdPOG, 2015).Da mesma forma, Morais (2020), taém
apresenta em seu estudo um modelo simplificado para auditar a acessibilidade nos prédios
publicos.JAo MMFDH disponibilizade forma mais amplay m f Manu a l de Ada,|
Acessibilidadeo, bem <c¢como cursos p alcos ace

(MMFDH, 2021b). Segundo o conteudo existente no documemtobjetivo éorientar os
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gestores publicos no fomento da acessibilidade das edificacdes que estdo sob sua administragac
(MMFDH, 2021b).

Quando se observa areas mais especificas, como por exemplo, a EdBtetséh,

(2014) cita que nos anos 1970 houve um avanco significativo aos servicos e atendimentos
especializadosaarea da educacédo. Entretanto ao passar dos anos as matriculas idadeodal

de educacéo especfaramdiminuindo apesar das mudancas nas politicas, 0 que sugere que 0
acess@s classes comuns do ensino regotentinua sendo separa@etsch 2014).A autora
descreve que a falta de estrutura, investimentos e formacaoafesspres prejudicam esta
inclusé@o e criam barreiras para o desenvolvimento efetivo deste grupo.

Santos (2015ppontaalguns desafios parse implementao servico de tradugéo e
interpretacdo de Librgsortugués nas Universidades Federais do sul do Paia.a autota
apesar da autonomia que as instituicbes possuem, aspectos como o juridico, infraestrutura e a
limitacao de servidores que possam atuar como tradutores e intérpretes, sdo caracteristicas que
devem ser consideradas para a elaboracao de golftiblicas

Com base em suas pesquisas, Sdval (2017) apresentaram uma proposta para
promover a acessibilidade por meio da gestéo estratégica do Sistema Integrado de Bibliotecas
(SIBI) da Universidade Federal do Vale do S&o Francisco (UNIVASRH)eAguisadorasitam
que desde 2009j4 existem ac¢les nesta temética dentro do Plano de Desenvolvimento
Institucional (PDI) da UNIVASF.

Alvarenga,Ribeiro e Galasso (2022) avatamo programa de monitoria do Instituto
Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecg@alalo Piaui (IFPI). Este programa tem como objetivo
melhorar o processo de ensino e aprendizagem corroborando com a permanéncia de estudante:s
com deficiéncia visualAlvarenga,Ribeiro & Galasso; 2022). Para os autqgres resultados
foram muito satisfatios gerando melhorias no rendimento dos alunos, bem como
desenvolvendo e fomentando experiéncias e socializacdo entre os participantes.

Ja o PDI 2022024 daUniversidade Federal de Santa Catarina (UFSC) registra acdes
para reducao das barreiras de acessibilidade em suas iniciativas estratégicas de inclusdo socia
(UFSC, 2020).

Ainda no campo da educacdo, a Universidade de Brasilia (UnB) no final de 2021
realzou uma avaliacdo dos requisitos de acessibilidade do seu PamterandseuPDI
20182022, onde a acessibilidafte estabelecida como sendo uma das diretrizes que norteiam
as acoes de ensifonB, 2021n). Esta pesquisa foi realizada de forma inéelgr com algumas
unidades internas e por meio de um grupo constituido para esta finglio#le2028). No

documento produziddoi registradotambémque o PDI instituiu a Politica de Acessibilidade
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da WhB em 2019 por meio dgublicacdo da resolucdo donselho de administracdo B0

(UnB, 2019 202%). A partir do relatério geraddoram encaminhadas propostas de melhorias

para o site com vistas a promoc¢ao da acessibilidade para todos, sejam pessoas com ou sen
deficiéncia (lB, 2021).

Este tema entro daUnB teve iniciono ano del999quanddfoi criado o Programa de
Apoio as Pessoas com Necessidade Especiais (PBMEEN 2017,acabouse tormndo uma
Coordenacéo de Apoio as Pessoas com Deficiéncia (G#igulada ao Decanato de Assuntos
Comunitario (DAC)(UnB, 2021b). Jaem 2020,a DAC teve suastrutura atualizada com a
criacdo da Diretoria de Acessibilidade (DACHSNB, 2020a,2021). Com isto,0 papel
estratégico desta unidade é promover e garargiceasibilidade e inclusdo como politica
transversal no 6rgao (UNRP21a,2021b).

Nesta esteira, a DACES/DAC em parceria com o Centro de Eduedd#&tancia
(CEAD/UnNB) publicou um guia de orientacdo parpromocao da acessibilidade no ensino
remoto. E pra fomentar a acessibilidade dentro da educadé&sancia, foi criado um ndcleo
de acessibilidade dentro da CEADn&J 202Db).

Estasestruturacdes de unidades de acessibilidade dentro das Instituicbes Federais de
Educacédo Superior (IFEQ)om vistas aleninar barreiras de acessibilidade para os estudantes
com deficiénciaseguem o inciso VIl e 0 § 5° do Decret@%11(2011). Nestedecreto também
estaregistralo a adequacdao arquitetbnica dos prédios escolares e a producao e distribuicdo de
recursos enateriais em Braile, audio e Librd®em comale equipamentos que possibilitem o
acesso ao curriculo escolar.

No ambito dojudiciario Silva e Melo (2022) apresentam algumedticas legaigjue
foram adotadas para acessibilidade das pessoas com defia@fdGeum de Palmas no estado
do TocantinsDentre elasestdo as que se referem aos aspectos arquitetdnicos, sistema de
informacé&o, comunicacionais e atitudinais (Silva & Melo, 20P2).aordo com os autores
apenas pesquisando um unico local, tedamnedidas adotadas aindais&aficientegpara uma
andlise mais amplgois foram executadas sem considerar os diversos tipos de deficiéncia
existentesinclusive um canal de atendimeitdistancia para este publico.

O Tribunal Regional Eleitoral do Parana (HRR) possui uma Secdo de Gestdo de
Sustentabilidade (S&. Conforme descritomRelatério de Desempenho d&l2 do Plano de
Logistica Sustentavel (PLS)erado pela S§ desde 201Ms Foruns eleitorais séo construidos
considerando critérios socioambientaindea acessibilidadeesta incluidgd TRE-PR, 2015.

Este documentoregistraalguns exemplogoma rampa de acesso a edificac®anheiros
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publicas para PNE guichés deatendimentopreferencial; piso tatil para PNE;vaga de
estacionamento pardosos e PNETRE-PR, 205).

No ano de2016, o Conselho Nacional de Justica, (CNHdn base na CEL988), na
Convencao Internacional sobre os Direitos das Pessoas com Defieigmaianeio & uma
resolugdanterng determinou que fossem instituidas Comiss@es Permanentes de Acessibilidade
e Inclusdo em todos os tribunais brasileiros com vistas a tratar de acessibilidade em todos os
aspectos (CNJ, 2016). Establicacdo em sfpi revogada e atualizadamo 0s novos avangos
na sociedadem 2021 pelaesolucaa. 401 (CNJ, 2021).

Ao verificara area de seguranca publica, a preparacéo de servidores para atendimento
as pessoas com deficiénai@meca a ser um fato presente em algumaisuiiges como por
exemplo, na Policia Militar do Distrito Federal (PMDBp¢oteu, Martins & Carvalho, 20).7
De acordo com os autore® ano de 2015, os membros do Batalhdo de Policiamento Escolar
(BPEsc) foram capacitadasm Libras Entretanto,0s autoresdescrevem que é importante
manter o modelo de capacitacdo sempre atualizafim deatender as novas necessidade que
surgem na sociedad&inda segundo os pesquisadorst® acontece pois a Librasssim como
a lingua portuguesadao € estatica com o decorrer do tempo.

Neste contexto, Santos Silva (2023jnbéncita os desafios e a importancigueparar
os servidores da Policia Militar da Bahia (PMBA) para se comunicar com as pessoas com
deficiéncia auditiva e surdoga mesmé#orma que acontece com as pessoas ouvintes. A autora
ainda registra que esta acdo propasta sua pesquisazisa a contribuir para alcancar os
objetivos estratégicos do 6rgdo no que ser refere ao respeito aos direitos humanos e a
responsabilidade social.

De outra formap tema de acessibilidade tgm sidopresente esde 2012 Policia
Militar do Estado de Sao Paulo (PMESRBuedisponibiliza o EESMS (PMESP, 2022)Por
meio de SMSdo celular as pessoas com deficiéncia auditiva, surda ou nadatiem se
comunicarparaacionaremos servicos de emeémca 190 e 193Porém para utilizalo ha
necessidadde umcadastrgréviojunto ao 6rgagara garantir melhor a utilizacdo do sistema
(PMESP, 2022)

Ja aPolicia Militar de Santa Catarina (PMSC) lancou em 20Zplecativo PMSC
Cidadao(PMSC, 20®). Conformepublicado no site dérgao (PMSC2020), por meio do
sistema, apessoas com deficiéncia palatal e auditiva podem se comunicao éogéoe
registrara ocorrénciaE da mesma forma que ocorre com a PME&Recessario também

realizar um cadastro prévio junto ao 6rgédo, mas no proprio apli¢RisC, 2020).
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Diante do contexto expostoafa que as pessoas com deficiéncia tenham seus direitos
fundamenta garantidosFreitasChagas e Ferreira (2014) e Rostelato (2015) descrevem o
papel do Ministério Publico (MP) para o cumprimento destes direitos, bem como monitorar se
as acoOes protetivas estdo sendo executatgEitasChagas e Ferreira (2014) registrque para
isto acontecer de forma satisfatoria, primeiramente ela deve ser desenvolvida no ambito interno
do MP em todos os aspectas citam a Comissdo de Acessibilidade e o Planejamento
Estratégico Nacional do 6rgdo como mecanismos que promovem.o tema

Os autores também citam que a edicédo de leis por si s6 ndo é suficiente para garantir
gue os direitos das pessoas com deficiéncia sejam cumpridos, mas sim uma atuacao presente ¢

constante do MP como agente transformador
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3METODOLOGIA
Neste capitulo edb registrados o percurso metodolégico adotado e a descricdo da

entidade objeto do estudo.

3.1 Percurso Metodoldgico

Paracompreender os aspectos do objeto estudado e sua relacdo com o tema, o tipo de
pesquisdoi de natureza explorator@m caracteristas do tipo descritivaAssim, ¢ acordo
com Vergara (2016p.48, a pesquiseexploratériain ® r eal i zada em 8r ea
conheci mento a c umu) enduanto eadessritiva,t risua@ldsirevex h® 0
caracteristicas e percepcdes determinado fenbmeno ou populac®er@ara 2016 Gil,

2019.

Em relacéoao tipo de abordagena pesquisaenvolvau procedimentogjualitativos e
quantitativos A primeira se caractem por utilizarse de métodos como anélidocumental,
andlise de conteudo e multiplas fontes de evidéncias (Yin, 2H&)o gea as etapas de coleta
e analise ocorreram concomitantes (Sampieri; Collado & Lucio, 2D&3cordo com Bardin
(2011),a primeiraanalise tem como propésito resumir a informacé&o contida no documento para
seu armazenamento, enquaateegund, é o manuseio do contetdo para ser utilizado como
indicadoresJaa abordagem quantitaticorreudevido a existéncia d#adose daaplicacdo
de estatistica descritivem algumas amostrédBarbetta, 2019% daetapa de coleta de dados
qguefoi realizadaantes da analig&ampieri, Collado & Lucip2013).

Quanto ao método de pesquisa, para garantir uma abordagem efetiva do problema de
pesquisa, foi efetuadom estudo de caso, com o proposito de construir uma investigacdo
empirica pesquisando fenbmenos dentro de um contexto real (Martins, 2008). Como o objet
de estudo tratou somente da Policia Rodoviaria Federal, de acordo com Gil (2019), este tipo de
modalidade se caracteriza como um estudo de caso unico devido a analise ter sido realizada
numa organizacao especifica.

Desta forma, dram planejadas as segi@i® etapas sugeridas por Gil (2019): (i)
elaboracdo das questdes de pesquisa; (ii) definicdo da woasat(iii) coleta de dados; e (iv)
andlise e interpretacdo dos dados. Este delineamento, bem como o desenho da pesquisa esta

compiladosa seguirna Tabela8.
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Tabela8

Delineamento do estudo e desenho da pesquisa

Acéo Descricdo
Elaboracéo das Como a acessibilidade das pessoas com deficiéncia aos servigos pablisao
questdes de pesquisa promovida no Brasil, a partir da experiénciaRddicia Rodoviaria Federal?
a. Quais sdo os aspectos tedricos, conceituais e normativos sobre as pe:
com deficiéncia, acessllade e servigos publicos?
b. Como o tema vem sendo institucionalmente tratado na Administracéo
Publica brasileira?
c. Quais sao os servicos prestados pela PRF aos usuarios e de que form
ocorre?
d. Quais possiveis formas de interacao que a PREdema so@dade
e. Como o tema de acessibilidade das pessoas com deficiénGamdta
considerad dentro do planejamento estratégizPRF?
f.  Com base na discusséo dos resultados obtidos, quakaajsestratégia
de acessibilidade das pessoas daficiéncia aos servigcos prestados pele
PRFpode ser apresentd?lo

Tipo de Pesquisa Exploratoria com caracteristica descritiva

Abordagem da Qualitativa e Quantitativa

Pesquisa

Método de Pesquisa Estudo de caso (Unico)

Coleta de dados Documentos, manifestacdes dos usuarios e videos institucionais

Andlise e Andlise documental, analise de conteldo, estatistica descritiva com apresenta
interpretacdo dos dados em tabelas e transcricdo das manifestacdes.

dados

Nota Elaborado pel@réprioautor(2022).

Com isto, para a realizacdo da coleta de dddoam utilizadas multiplas fonteé
Tabela apresenta o resumo dos procedimentos adotados nesta fase, considerando a fonte de

dados, a forma que foi realizada, o armmarneento adotadoaual oenvolvimento externo.

Tabela9
Procedimentos de coletas de dados
Fonte de Dados Forma de Coleta Armazenamento Envolvimento
Carta de Servicos ao Usudrio  Pesquisa Documenta Planilha -
Ouvidoria PRHFala.BR) Extracao de Banco de¢ Planilha Temporaria Ouvidoria PRF
Dados

Canal PRF Bras{lYouTubé) Checklistdos videos  Planilha -

Biblioteca Digital do Ministério Pesquisa Documenta Planilha / Pasta em Drive -

da Justica e Seguranca Public

SEl PRF Pesquisa Documenta Planilha / Pasta em Driv¢ -

Portal PRF Pesquisa Documenta Planilha / Pasta em Drive -
Nota Elaborado pel@réprioautor(2022)

Neste contexto, a fim de responder as questdes de pesquipse se refere ao objeto
de estudoa primeiraetapa ddrabalho utilizouse nesta de pesquisa documental e aplicagcéo da
técnica de analise de contetdo para levantar as informacdes sobragos ggestados pelo

PRF.Os servicos prestados por uma organizacdo publica, inclusive a forma e as condicdes
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como eles sdo ofertadas, podem ser observados por meio da Carta de Servigos ao usuario
(Souza, Schmitt & Parreira, 2016; Costa Schier & Bertddl,92 Nunes, Veiga & Goncalves,
2019). Tendo como base a Lei n. 13.460 (2017), o objetivo deste documento é informar os
usuarios sobre os servicos prestados pela Policia Rodoviaria Federal, sendo disponibilizada nos
locais de atendimento ao publico e notBlata PRF de forma visivel e acessivel (PRF, 2022c).
Desta forma foram levantadas as informacg@es contidas na Carta de Servi¢os disponivel no site
da PRHPRF, 2022a).

Tendo como foco apossiveisformas de interacdo da PRF com a sociedade, foram
escolhide dois canais. O primeirfpi a Ouvidoria, por ser considerada um dos instrumentos
de participacdo direta do cidaddo com as organizagfes publicas (Biagini & Gomes, 2013;
MPOG, 2014). E 0 segundo, o Canal PRfasil,noYouTub®, por se tratar de unpataforma
de comunicacéo do Orgdo com a sociedadpecificamente, sobos procedimentos de coleta

de dados destes dois canais, s@8o separados em topicos a seguir.

3.1.1 Ouvidoria PRF (Plataforma Fala.BR)

Nesta fase do trabalho utilizee de peguisa qualitativa e quantitativa com aplicacéo
das técnicas na coleta de dados na extracao de dados de sistema (dados secundarios) e da anali
de contetdoDe acordo com Bardin (2011), enquanto a qualitativa € utilizada para analisar se
dentro de um textba presenca ou auséncia de determinadas caracteristicas, a quantitativa ira
medir a frequéncia que isto ocorre no contetdo. Estes dados sdo referentes as manifestacdes
registradas na Ouvidoria da PRF e que sdo armazenadas na Plataforma Fala.BR.

A escolhana utilizacdo dse Canal,estabelecid na PRFem 2013 (PRF, 2013), surgiu
durante a construcdo do projgbor ser umnstrumentale atendimento ao cidadadanbém,
disponivelpara todoo usuario do servigco publicd?or meio deste Canal sdo registradas
manifestacfes no que tange as reclamacdes, sugestdes, solicitacdes, denuncidssirafins
seria uma forma de poder ouvir as pessoas com deficiéncia em seus relacionamentos com a
PRF ecom isto,avaliar posteriormente como o Orgéo esta conduzineéd&®a por meio de
suas estratégias institucionais.

O préprio TCU por meio d€omissdo de Acessibilidade (Caces), também elaborou
alguns relatorios, que registraram as manifestagdes internas sobre assuntos relacionados a
acessibilidade e inclusdo de pmss com deficiéncia. (TCU, 2018, 2019, 2020 e 2021). Nasu,
Borges e Silva (2022) também realizaram um estudo utilizando o Fala,BR. Entretanto, os

autores se basearam somente no perfil sociodemogréafico das pessoas que fizeram pedidos
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somente da LAl e, ndoedtodos os tipos de manifestacdes, sem também incluir outras
caracteristicas dos usuarios.

Desta forma, a fim que a coleta fosse realized@&ncaminhad um Oficio, via email,
diretamente a Ouvidoria da PR&raformaliza esta requisicafApéndice A) No documentp
foram solicitados quea extracdo das manifestacOes registradasistemaconsideraseos
seguintes critérios

) Periodo de 02 de janeiro de 2016 a 30 de junho de 2022; e

(i) Total de manifestagdes agrupadasgym, separadas por tipo de manifestitao

e independentemente da situaéfe

(i) Contendo os termos: fAacessibilidadeo;
Acadeirant eo; Acegao,; Afcegoo,; Adef i c
Ai dosoo; mMrerbtrals®; Amudao; Amudoo,; i n
Apned; fAsurdao e fAsurdoo.

Em relacdo a data inicial do periodo de pesgaladoi escolhida por se tratar do marco
da entrada em vigor da Lei 13.146(2015) J 8 o0s ter modigfiiacddo Ia®, aff
de nédo terem relacionamento direto com as pessoas com deficiéncia, ttm com as pessoas coIr
necessidades especidissim, das foram consideradas para verificar a existéncjgdsiveis
manifestages que poderim ter alguma afinidade cora acessibilidade das pessoas com
deficiéncia, como por exemplo, uma reclamacéo por auséncia de vaga especifica, uma rampa
de acessoou mesmpno acess de sistemas via internet (Neves, 2018; Dieizal., 2020;
Deodoroet al, 2021).

Por meio @ Oficio da Ouvidoria da PRFsjia e-mail (Anexo A), foi necessario realizar
um agendamento prévio com a Unidade, além de assinafemmo de Confidencialidade e

Sigiloo, detalhado né\péndice B.

[...] esta atividade somente podera ser executada na fwesencial, pessoalmente e
exclusivamente pelo aluno Ricardo van Tol, na sala da Ouvidoria da PRF, localizada
na Sede da Policia Rodoviaria Federal em BraBffiaPara isto, devera ser agendada
previamente com a Ouvidora, a data e hora da realizacdcedastie. Assim, no dia

em questéo, o estudante devera assinar um Termo de Confidencialidade e Sigilo de
Informacdes, ndo sendo permitido a utilizacdo de nenhum aparelho ou dispositivo
eletrdnico, como por exemplo, celular, maquina fotogréfica, pen ditebook ou

afins [...] (Anexo A)

15 Tipos de ManifestacGes: Acesso a Informa¢immunicacdpDenlincia, Elogio, Ndo Classificada,

Reclamacao, Simplifique, Solicitacdo e SugedRuperado de
https://falabr.cgu.gov.br/Manifestacao/ConsultarManifestacaoCidadao.aspx

16 Situacdoda ManifestacdocArquivada, Cadastrada, Complementacédo Solicitada, Complementada, Concluida,
Encaminhada parOrg&o Externd EncerradaEncaminhada por Outro OrgédProrrogadaRecuperado de
https://falabr.cgu.gov.br/Manifestacao/ConsultarManifestacaoCidadao.aspx
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Com osdocumentogoletados no Fala.BRoi realizada analise de conteldemcada
manifestacd0Apos istq juntamente coros dados tabulad@sa transcri¢cdo de algsi registros
foi gerado um relatérioomtodas asnformacdes obtidas para a publicacéo neste trabaiite
resultado foientreguediretamentea Ouvidoriada PRFpara avaliacdo do materiaonforme

préviarecomendagao.

[...] todo o produto obtido deste trabalho, devera ter a anuéncia prévia desta unidade
parm divulgacédo e publicacédo no trabalho de dissertacéo, com vistas a preservar todos
0s usuarios que utilizam a Ouvidoria como canal para encaminhar suas manifestacées
a este 6rgdo. [...[Anexo A)

Diante disto, a Ouvidoria da FRpdés avaliar o contetuda gpesquisagetornou um novo
Oficio, via email, autorizanda publicacdalo material Todas as informacdes extraidas estdo

descritas nd\nexo B.

3.12 Canal PRF Brasil (YouTubg)

Para este canal de interag@ambém se utilizou de pesquisa quantitativa e qualitativa
com aplicacao da técnica de analise de conteudo (Vergara, 2015) e aplicadaklis(dados
primarios).Este dltimo instrument@ssim comauma entrevista estruturadaossibilita obter
informacdes por meio de questdes a serem investigadas pelo pesquisador (Gil, 2019), bem como
transformar o conteddo da mensagem em informacéo (Bardin, 2011).

Com isso, na pesquisa realizada em 02 de setembro de 2022, foram analisadas as
postagens dos videos publilos pel®RF, disponiveis em seu canal oficial no YouT%be
PRF Brasit’. De acordo con®alindoet al (2021),Mainieri et al (2022) e Marandolat al.

(2022), a andlise de videos neste tipo de plataforma auxilia em verificar Gmasséilidade
e inclusdo vém sendo desenvolvidas.

Para a analise dos videos proposta nha pesquisa foi adotado o procedimémRda S
paraa concessdo dd@iSelo de Acessibilidade Digitalas entidades e 6rgdos interessados
(SMPED,2019 2022) Neste instruranto,

Contetdos em video ou audio devem ter alternativas textuais e em Lingua de Sinais
presentes na pagina. O usuario deve compreender o sentido das imagens em
movimento e seus sons. Para contelildo em video com audio (audiovisual), € necessaria
a insercdo de lemdas owClosed Captiore da janela de Libras. J& para conteddos
informacionais sonoros (exemplo: arquivo MP3), deve haver uma transcricdo em
texta (SMPED, 2019)

17 Recuperado dettps://www.youtube.com/c/PRFBrasil
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Conforme aegistrado pel8MPED(2019) esta chancela é concedida ao sitio ou portal
de inernet que estiver aderente as orientagbes da versdo mais atualizada do Modelo de
Acessibilidade em Governletronico(eMAG). De acordo com Silva e Rue (2015, p. 324),
fesse documento define o modelo de acessib
P¥“blica federal o e, cont ®m diversas r eco0me
implantacéo padronizada da acessibilidade dos sitios e portais do goviemiste(io da
Economia [ME],2019). Atualmente o eMAG esta disponivel na versao NHAQG, 2014%;

ME, 2019.

Diante disto, aescolha por este instrumento surgiu durante a realizacdo da pesquisa,
uma vez que alguns estudos apontaram para andlise de acessibilidade dos sites governamentai
utilizando a cartilha eMAG (Freire, Castro & Mattos Farg)9; Rocha & Duarte, 2012; Silva
& Rue, 2015; Cinto & Prado, 2018; Santos, 2019). Todavia, pela auséncia de manifestacdes
registradas na Ouvidoria da PRF referente a este assuntosemomente em avaliar um item
deste instrumento, por se tratar délese direta de videos.

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

Tabela10
Coleta dedados para verificacdo manual de acessibilidade em video

N° Critério Sim Ndo N/A

1 O video possui alternativa em texto?

2 A alternativa textual possui 0 mesmo conteldo quesestdo apresentado
pelo video?

3 Existe traducao para Libras em todo o contelido de video e texto?

4  Existe audiodescricdo em todo o video? Para conteudos informacionais
apenas no formato video, é necessario que exista audiodescri¢cdo. Ela é
responséavel por informar os eventos, acontecimentos e outras informag
visuais em forma de 4udio.

5  Ha mecanismo para ativar, parar, pausar, silenciar ou ajustar o volume ¢
gualguer som gue se reproduza no video?

Nota Adaptadopelo préprio autor a partir &&MPED @019. N/A = N&o se aplica.

Dentro da area de audiovisuais, para que um video para ser considerado acessivel deve

possuir legenda, janela de interpretacdo em Libras e audiodescricdo (Gitvelr&016;
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SMPED, 202X). Diante do contexto, para extrair as informagdes do canal PRF Brasil e a
relacdo dos videos analisados foram utilizados os modihasinel Infoe Video Listda
aplicacdorou Tube Data Too® O primeiro registra as informagdes de um determinauil ca
especificado e, o segundo, cria uma lista de informacdes e estatisticas dos videos publicados no
canal.

E por fim, para responder & pergunta relacionada ao objetivo esp&iifcopmo o
tema de acessibilidade das pessoas com deficiéncia esta sersigerem dentro do
planejamento estratégico da RRR&tilizou-se de pesquisa documental (dados secundarios), a
partir da busca em documentos publicados pela PRF e pelo Gdveracordo com SSilva,

Almeida e Guindani (2009), a utilizacdo de documeatngpesquisas deve ser valorizada, pois
permite uma compreensdo das acdes ao longo do tempo. Para os autores, é importante
considerar a nhatureza do texto e seu suporte para analisar um documento, bem como, a forma
que serd adotada para o registro: por esqse anotacdes, planilhas entre outrasSiSea,

Almeida & Guindani, 2009).

Assim nesta etapa da coleta de dados foram escolhidos dois tipos de informacdes: o
regimento interno e o planejamento estratégico. O primestabelece dentro de uma
organizacé publica quais sdo as competéncias que cada unidade administrativa deve seguir
(Abu-Merhy, 1948; GDF, 2015). J4 o segundo, é utilizado para apoiar a organizacdo no alcance
de seus objetivos e geracao de valor aos seus stakeholders, por meio de syais@iesédo
valores, metas e politicas estabelecidas (Andrews,;198%, 1990; Mintzberg, 2007;
Mintzberg, Ahlstrand & Lampel, 2010; Kaplan & Norton, 20I7¢ste modpa fim de observar
a execucao das responsabilidades legais e sociais doférgiatinente avaliar como as acdes
e/ou politicas de acessibilidade estao sendo relacionadas com o planejamento estratégico (Rede
2019) e com o regimento intern@or meio das reponsabilidades delegadas.

Neste contexto,almesma forma que os procedimentos de coletas para os canais de

interacdo foram separados em topicos, aqui tanfbéadotado a mesma logica.

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 fontesdiliizopesquisa

documental com aplicacdo da andlise de conteudo. J& para a coleta dos documentos foi

18 Aplicagdo online, que possibilita extrattados de elementos do YouTube, como canais, videos e comentarios.
Recuperado dettps://tools.digitalmethods.net/netvizz/youtube/index.php
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empregada a técnicgnowball onde a partir do ultimo documento publicado, foi sendo
elaborada a cadeia de referéncias até chegar no ponto inicial (8&tlinhoz, 2011).

Assim, para obter as portarias que tratavam especificamente seliRegiments
Interns da PREF foi realizada uma busca na Biblioteca Digital do Ministério da Justica e
Seguranca Pabliéd Com base nos documentos extraidos e armazeeagdos f or mat o fi P
foi iniciado o processo de analise de forma manual. Em virtude de os dados ndo serem
estruturados e do pouco volume de informacdes coletadas, nao foi utilizado nenhuma aplicacéo
especifica como por exemplo,Adlas.t® ou nVivd®. Neste cso, somente foi empregada a
fun-«o Al ocal i za rAdobaAcrshatRaattrAsdim, enocada documenitop

foram pesqui sadas as seguintes palavras: (I
festrategicao; (Ayi riecisttoosat Bgmaaoso;(viyii)
infraestrutura e (i x) Apoliticao.

3.1.4 SEI PRF

Na mesma linha de pensamento adotada para a coleta dos regimentos internos
publicados oficialmente pelo 6rgdo, o objetivo desta etapa foi analisarpi@nefamentos
estratégicos da PRF e seus artefatos, como por exemplo, planos, mapas estratégicos e cadeia d
valor fazem alguma referéncia sobre o tema acessibilidade. Para isto, apos realizada pesquisa
documental no Sistema Eletronico de Informacgdes (8#izado pela PRF (SEI/PRF), foi
aplicada nos documentos coletados uma analise de contetudo de forma manual sem a utilizacao
de aplicativos de auxilio.

O SEl é uma plataforma para producdo e gestdo de documentos eletrdnicos
desenvolvido pelo Poder Judid@por meio do Tribunal Regional Federal da 42 Regido (TRF4)

(ME, 2022). Utilizando da mesma técnicanowbal] aplicada para obter os regimentos
internos, a pesquisa para a construgddrajetériados planejamentos estratégicos com suas
referénciaspattiu da publicacdo 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/PRF, a fim de completar o procedimento iniciado.

Durante a pegpiisa, todos os documentos coletados foram armazenados em drive e
catalogados em planilha eletronica EXsdéntificando a data, nimero de portaria e, nome do

documento e conteudo.

19 Biblioteca Digital MJ.Recuperado dettps://dspace.mj.gov.br
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3.1.5 Portal PRF

Nesta etapa optese em realizar uma pesquisa documerddortal da PRF na Internet,
a fim de verificar a existéncia do tema de acessibilidade das edificacfes do 6rgao. Este assunto
além de ter sido mencionado numa manifestacéo obtida junto a Ouvidoria da PRF, também foi
considerado no topico anterior devi@®pesquisas documentais realizadas. Neste tema, alguns
autores registraram sobre as barreiras arquitetonicas no campo da acessibilidaB& (TRE
2015; Vendramin, 2019; Cruet al, 2020; Siqueira, Dornelles & Assuncédo, 2020). Para
corroborar, existem reatendacdes sobre a tematica (MPOG, 2015) e algumas legislacdes
neste sentido, como por exemplo, a Lei n. 13.460 (2017) e a Portaria Interministerial n. 323
(2020).

Em relacdo aos procedimentos de mitigar as barreiras existente nos imoveis publicos da
APF, oartigo 1° da Portaria Interministerial n. 323 (2020)

estabelece os procedimentos para a elaboracéo e publicagdo de diagnosticos sobre a
situacdo de acessibilidade em imdéveis de uso publico dos érgdos e entidades da
administragdo publica federal direta mdireta e para a definicdo de metas de
adequacao dos iméveis as regras de acessibilidade (Portaria Interministerial n. 323,
2020, artigo 1°).

Desta forma, para atender também ao disposto paragrafo 3° do artigo 4° desta mesma
Portaria, a PRF disponibilizzs Laudos de Acessibilidade e Planos de Trabalho das edificagdes

que estdo sob sua administrafio

3.2 Da Entidade Objeto do Estudo

A Pol2cia Rodovi 8ria Federal teve sua ¢tr
Rodagemo perrmeid d Déreto n. 18.323 (1928), assinado pelo entdo presidente da
Republica, Washington Lui€ durante seus anos de histéria, seu caminho dotado por
grandes desafios e conquistaPol(cia Rodoviaria Federal [PRF]2018). Com o
desenvolvimento da nacao por meio das constru¢des de novas estradas, a instituicdo comecgou
a ampliar seus limites. Das quatro patrulhadas no sistema rodoviario dagRa@Petropolis,
a RioSao Paulo, a RiBahia e a Unido Industria, a PRF em seus 94 anos de existéncia passou
a atender cerca de 77 mil km de estradas e rodovias em todo BR&GI2F18, 202B).

O nome de Policia Rodoviaria Federal surgilDecreta. 74.606 (1974)juando ainda
fazia parte da estrutura do Departamento Nacional de Estradas de Rodagem, @@N&®R)

que o direito de exercer o poder de policia de trafego nas estradas fgé@leeasprevisto

20 Recuperado dettps://www.gov.br/prf/pbr/assuntos/acessibilidadsedificacoes
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anteriormente ao DNER pelo Decrétei n. 8.463(1945) Anos mais tarde, com@F (1988,
a PRF juntamente com a Policia Federal, a Policia Ferroviaria Federal, as Policias Civis,
Policias Militares e corpos de bombeiros militares, passa a ser um dos 6rgaos responsaveis pela
seguranca publica do B sendo depois integrada ao Ministério da Jugkith por meio da
Lei n. 8.028 (1990) e do Decreto n. 11 (19%H3te rol de 6rgdos de seguranca publica foi
ampliadg pela Emenda Constitucional n. 102019, com a inclusdo das policias penais
federal,estaduais e distrit@m 2019

Conforme registradoo paragrafo 2 do artigo 144 da CF (1988PRF € um o6rgao
est 8vel e organizado em carreiras que tem
das r odoviserslo suas doenpetencad aprtadas de forma mais especificas no
Decreto n1.655(1995, na Lei n 9.503(1997), que institui o Cadigo de Transito Brasileiro
(CTB), e no Decreto.n11.103(2022. Em virtude da sua abrangéncia nacional e por seu
histérico, a RF também faz parteda Politica Nacional de Repressao ao Furto e Roubo de
Veiculos e Cargas (Decreto n. 8.614, 2015), do Programa de Protecédo Integrada de Fronteiras
(Decreto n. 8.903, 2016), do Plano Nacional de Reducéo de Mortes e Lesdes no Transito (Lei
n. 13.614, 2018) e do lll Plano Nacional de Enfrentamento ao Trafico de Pessoas (Decreto n
9.440, 2018).

Com isto, diante do exercicio de suas atribuicdes e competéncias legais, as atividades
da PRF podem ser sintetizadas em dois tipos: combate ao cninmeefm da prevencao e
repressado qualificada e, a seguranca vidiRH 2021). A estrutura da PRF é composta de
unidades administrativas e operacionais. As primeiras abrangem a Sede Nacional, localizada
em Brasilia/DF gcomo ilustrada ndabela 11gestdorganizada em areas tematicas com suas

respectivas diretorias responsaveis

Tabelall

Areas tematicada PRF

Area Tematica Diretoria Responsavel
Articulagdo Institucional DirecdoGeral (DG)
Governanca Executiva DiretoriaExecutiva (DIREX)
Policiamento Diretoria de Operacbes (DIOP)
Inteligéncia Diretoria de Inteligéncia (DINT)
Correicéo e Controle Interno CorregedorigGeral e Controle Interno (CGCI)
Administracéo e Logistica Diretoria deAdministracéo e Logistica (DIAD)
Gestéo de Pessoas Diretoria de Gestao de Pessoas (DGP)

Tecnologia da Informacdo e Comunicacé Diretoria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao (DTl
Nota Adaptado pelgréprio autora partir dePRF (2020 e Ministério da Justica e Seguranca Pub(RBISP
(2022.
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Em relacdo ao que compete a cada ulestas diretoriasou sejadirigir, planejar,
coordenar, controlar e avaliar as atividades que Ihes foram estabelecidas por meio do Decreto
n. 11.103(2022, elasestao descritasarTabelal2.

Tabela12

Competéncias estabelecidas paradastorias da PRF

Diretoria Competéncias (dirigir, planejar, coordenar, controlar e avaliar as atividades de:)

DIREX 1 articulacdo alinhamento das ac¢des entre as Diretorias, as Superintendéncias, as Deleg;
as instancias colegiadas, observada a estratégia da instituicéo;

1 elaboracéo, atualizacéo, detalhamento, implementacao e monitoramento do planejamer
estratégico da PRF;

f govenanca corporativa;

1 andlise técnica, instrugéo processual, padronizacdo de procedimentos internos e edi¢ac
normativos, de forma a subsidiar a deliberacdo posterior da Ditaegéd;

1 gestdo das medidas de qualificagdo da governanca;

1 articulacdo esttégica com outros 6rgdos e entidades com vistas ao intercambio de
informacdes e a realizacdo de acdes conjuntas e integradas;

1 comunicacédo social e imagem institucional;

1 orientacdo e implementacao das diretrizes nacionais para as redes de gestéo, dagémmul
institucional e de andlise técnica; e

1 coordenacao da negociagdo de convénios, de acordos, de ajustes e de instrumentos co
com entes federativos, 6rgaos, entidades, instituicdes e organismos nacionais no ambit
sede nacional da PRF, e manmtsgistro dos contratos firmados.

DIOP 1 gestdo operacional, policiamento, inspecao, seguranca e fiscalizacdo de transito, atendi
registro, investigacao, pericia, prevencao e reducao de acidentes de transito, levantame
dados estatisticos e tréosetria;

1 competéncia das autoridades de transito nas Superintendéncias e o exercicio, em ambi
nacional, dos poderes de autoridade de transito cabiveis a PRF;

1 operacdes aéreas e terrestres, de forma a autorizar as operagfes que envolvam mais d
unidade descentralizada;

1 autuacéo e notificacdo de infragBes e de procedimentos relativos a aplicacdo de penalic
transito e controle de multas, nos termos do disposto no CTB;

1 credenciamento de empresas de escoltas de transporte de ppedigtmsos, de cargas
superdimensionadas e indivisiveis, de recolhimento, de remocao, de guarda e leildo de
e animais;

1 organizacgdo da circunscricdo das Superintendéncias e das Delegacias da PRF;

1 auxilio as demais instituicdes de seguranca publgarevencao e no enfrentamento ao crin
no ambito de competéncia da PRF;

1 orientacdo e implementacao das diretrizes nacionais para a rede de policiamento; e

1 articulacdo com outros 6rgéos e entidades com vistas ao intercambio de informacdes e
planejamert da realizacdo de acdes conjuntas e integradas.

DINT 1 inteligéncia, como unidade central de inteligéncia da Policia Rodoviéria Federal;

1 representagdo da instituicdo nas teméticas da atividade de inteligéncia, inclusive em col
conselhoseventos e missdes nacionais e internacionais;

1 assessoramento aos dirigentes das unidades da PRF no processo decisorio; e

1 orientacdo e implementacdo das diretrizes nacionais para a rede de inteligéncia.

CGClI 1 acompanhamento e monitoramento da conduta deglgees e dos procedimentos relativos
correicdo e a disciplina;

1 instauragdo, andlise e instrugcao dos procedimentos administrativos disciplinares, no am
sua competéncia;

1 articulagdo com a Consultoria Juridica do Ministério, a Controlaeral ch Unido e os
demais 6rgéos e entidades de controle da gestéo publica;

1 implementacéo das diretrizes para as a¢des de correicdo, em conformidade com as orie
do 6rgéo central do Sistema de Correicao do Poder Executivo Federal,

1 incentivo as acde®gionais de prevencédo a praticas de condutas funcionais irregulares;

1 orientacdo e implementacado das diretrizes nacionais para a rede de correicéo e disciplir
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Diretoria Competéncias (dirigir, planejar, coordenar, controlar e avaliar as atividades de:)

1 controle interno, orientacdo técnica e acompanhamento da elaboracdo da prestacéo de
anua, do relatério de gestédo e das recomendacdes e das determinacées oriundas do Sit
Controle Interno do Poder Executivo Federal e dos 6rgéos de controle externo;

1 monitoramento do desempenho institucional, gestdo de riscos e recomendac¢éo de med
qualificacdo da governanga com carater preventivo e corretivo;

1 orientacdo e implementacado das diretrizes nacionais para as redes de governanca e ge:

1 promocao e disseminacao da cultura da integridade, da ética, da transparéncia, e fortale
intemo dos sistemas de ouvidoria e de acesso a informacéo.

DGP 1 relacionamento com os demais 6rgaos do Sistema de Pessoal Civil da Administragdo Fi

1 gestdo de pessoas e aplicacédo da legislacédo de pessoal no amRBip alasBrvadas as
normas do 6rgao ceal do Sistema de Pessoal Civil da Administracéo Federal;

1 gestdo da forca de trabalho e definicdo do quadro de lotacao de servidores nas uRiglade

1 organizacéo e realizacdo de concurso publico para a Policia Rodoviaria Federal;

1 concesséo de beneficidisencas, afastamentos, pensao, aposentadoria, abono de perma
vantagens, gratificacdes, adicionais, remocao, redistribuicdo, aproveitamento e reversac
servidores;

1 promocao da saude integral dos servidores;

1 orientacdo e implementacado das diresinacionais para a rede de gestdo de pessoas; e

1 atuacdo no desenvolvimento da governanca da aprendizagem e do conhecimento e na
conhecimento, inclusive por meio das seguintes acoes:

i colaborarcom o érgao central do Sistema de Pessoal Civil da Administracdo Federa
consolidagéo e na priorizagdo das necessidades de desenvolvimento de competén
transversais contidas no Plano Consolidado de A¢bes de Desenvolvimento;

1 realizar o planejamenta,elaboracéo, o incentivo e a oferta de a¢bes que tratem das
competéncias transversais estabelecidas no Plano Consolidado de Ag¢des de
Desenvolvimento;

i ofertar e incentivar as a¢des de desenvolvimento de ambito nacional priorizadas na
planejamento, de forndireta ou por meio de parcerias ou contratacdes, em observai
ao Plano de Desenvolvimento de Pessoas;

I coordenar a gestdo nacional do sistema de educac¢do corporativa e cidada, que inc
formacao e a qualificacéo profissional, o ensino, a pesquisayagdo e o
desenvolvimento de pessoas e de liderancas; e

i fomentar a criacdo de redes de aprendizagem interagéncias.

DIAD 1 relacionamento com os sistemas federais de planejamento e de orcamento, de administ
financeira, de contabilidade, ddgormacé&o de custos, de servicos gerais, de gestdo de
documentos de arquivo;

1 planejamento e consolidagéo das propostas plurianual, de diretrizes orcamentérias e do
orcamento anual, inclusive quanto a descentralizagdo de recursos as suas unidades ge!

1 gestdo orcamentéria, contdbil, financeira, de logistica, compras e de gestdo documental
inclusive quanto ao planejamento anual das aquisi¢cdes de materiais e servicos;

1 pactuacéo e execucao descentralizada de convénios, de termos, de acordos de cooper:
técnica ou de outros instrumentos congéneres;

1 tomadas de contas dos ordenadores de despesa e, no &mbito da sede nacional da PRF
demais responsaveis por bens e valores publicos e daquele que der causa a perda, ext
irregularidade de que resulfeanosao erario;

1 orientagdo e implementagaosddiretrizes nacionais para as redes de administracéo e logi:

1 prospeccéao, planejamento, execuc¢do, gestéo e fiscalizacdo dos contratos administrativc

1 desenvolvimento de projetos relativos a uniformizagddmdades Administrativas UOPs, e
as inervencdes necessarias a infraestrutura do acervo imobiliario de responsabilidBéfe d

DTIC 1 tecnologia da informac&o e comunicagéo, com a proposicdo de metodologia de governs
de plano de inovagéo tecnoldgica;

1 relacionamento com os sistemas e akiin@as federais de tecnologia da informacao e
comunicacao;

1 cooperacdo técnica de compartiihamento de dados, de sistemas e de aprimoramento
tecnoldgico;

1 orientacdo e implementacao das diretrizes nacionais para a rede de tecnologia da inforr
comunicaéo; e

1 andlise de riscos relativos a area de tecnologia da informac&o e comunicacéo.

Nota Adaptado pel@réprioautora partir doDecreto n. 11.108022)
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Ha também 27 Superintendéncias estabelecidas uma em cada Estado da Federacao e
150 Delegacias, posicionadas nos diversos municipios brasiléfB$; (202D). Neste
contextoa estratégia organizacional é baseada na governanca multinivel, onde a colaboracao e
o compartilhamento de conhecimentos em rede promovem o desenvolvimento e o
fortalecimento da instituicdoPRF, 20218). Com isto,a Figura9 exemplificaos trés niveis
hierarquicos estabelecidos neste arranjo: (i) Dirégéal, (i) Superintendéndgae (iii)

Delegacias

Figura 9
Estruturabasicada PRF

[ Direcio-Geral |

—[ Diretorias ]

—[0001'dena<;6es-Gerais ]

—[ Coordenacdes ]
—[ Divisdes ]
| Superintendéncias |
—[ Servicos ]
_[ Secoes ] —[ Servicos l
—[ Setores l _[ SegOes l [ Delegacias ’
Setor
_[ LT e ] _[ — l L‘ Nucleos l
—[ Nucleos l

Nota Adaptadaopelo préprio autoa partir de PRE2020).

Sobre as Unidades Operacionais (UOPs), cada uma delas esta subordinada a uma
determinada delegacia. Ao todo sdo 400 postos que estao distribuidos nas rodovias federais ou
BR de todo o pais, cobrincterca de 77 mil quildmetros de estradas e rodoRia§; 202D).

E em Florian6polis/SC, hd também uma Universidade da Policia Rodoviaria Federal (UniPRF),
com objetivo de coordenar as atividades de ensino, pesquisagraddacao, inclusive
estabelecer intercambio com outras instituicfes e escolas de governo, nacionais e internacionais
(Ministério da Seguranca Publica [MSP], 200&SRE 2022).

Ainda dentro doOrg&o, ha cinco Instancias Colegiadas: (i) Diretoria; (ii) Conselho
Nacional da PRF{iii) Comité de Governanca; (iv) Conselho do Sistema de Educacao

Corporativa da PRF; e (v) Colegiado de Governanca T&RE Q02). Estas instancias atuam
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em conjunto com as Diretorias, Superintendéncias e Delegacias, a fim de articular e deliberar
assintos especificos de interesse estratégico p@ragio PRF, 2021).

E por fim, os cargos que os servidores na Policia Rodoviaria Federal ocupam séo de
carreira unica, ondestabelecidos alguns critérios, todo servutmfe ser designado em funcao
de corianca (Lei n9.654 198; Decreto n10.486 2020). Desta forma, um servidor pode se
tornar gestor em qualquer momento e, ao encerrar essa atribuicdo, retornar as suas funcdes
anteriores ou assumir outra nov@®m a publicacdo em junho de 2022 do Decretl1.103
(2022, a PRFpossuil.205 cargos em Funcdo Comissionada Executiva (EC&nforme
pesquisa realizad® Portal da Transparéncia (Controladd@Bi@ral da Unido [CGU], 2022), ha
cerca del3.904 servidores policiais ou administrativos em exierd\este contexto, apos ter
sido integrada ao MJ em 1991 (Decreto n. 1, 1991), a PRF registra 12 diget@issaté o

momento.
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4 RESULTADOS
As préximas divisdes registram os resultados obtidos com a coleta deadzaitis do

delineamento do estudo e desenho da pesquisa.

4.1 Servicos Prestados pela PR&0s Lsuarios

Dentro dos tipos de servigos prestados pela PRF, estdo os difusos e asesinQd
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 arrecadados. Ja os segundos, sdo prestados de maraindodendo ter custos
especificos para tal finalidade, como por exemplo, escolta de cargas superdimensionadas (PRF,
2021a) . Ainda com o nome de ACarta de Servi-o0s
em dezembro de 201@PRF 2012¢) apds serconstituido um grupo de trabalho para esta
finalidade por meio de Portarias internas (PRF, 2012a, 20E2bpnsiderando 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 naervicos singularegrestados ao usuario, onde cada um deles esta
associado a um dos objetivos estratégicaSrgdo (PRF, 2024. Seu teor contém as seguintes
informagdes: (i) servigos oferecidos; (ii) locais, requisitos, documentasfoemagdes
necessdarias para acesso; (iii) prazo para a prestacdo do servi¢co; (iv) principais etapas de
processamento; e (v) forma de prestacéo dos servi¢os e de comunicacao com o solicitante (PRF
202Z). Cada servico disponiveldescrito ndabela 13 d@a vinculado a um grupo especifico:
() Acidente; (ii) Educacgao para o transito; (iii) Multas; (iv) Ouvidoria e SIC; (iv) Policiamento
e Fiscalizacao;(v) Processo SEI; e (vi) Servicos de Tecnologia (PRRB)2022

Tabela 13
Servigossingularesda PRFi 2022
Grupo Servi¢o Singular Canal de Atendimento
Acidente Confeccdo de Boletim de Acidente Extemporéneo Presencial
Conferéncia de autenticidade de BAT Presenciat Sistemas
Declaracdo dacidente de transito (DAT) Sistemas
Fornecimento de copia ou vias de Boletim de Presenciat Sistemas
Acidente de TransitoBAT/ DAT
Fornecimento de protocolo do BAT Presenciat Telefone
Nada consta de pessoa ou veiculo Presenciat e-mail
Retificac8o de boletim de acidente de transito (BA Presencial e-mail - Carta- Sistemas
Educacéo Agentes externos (efetivo de orgaos publicos) Presenciat email - Carta- Telefone
para o Educacéo de Transito voltado para ageextsrnos  e-mail - Carta- Sistemas

transito (efetivo de empresas e outros de carater privado)
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Grupo Servico Singular Canal de Atendimento
Projeto educativo acerca do maleficio do uso de  Presencial e-mail - Carta
drogas ilicitas
Projeto educativo em seguranca viaria ou transito Presencial- e-mail - Carta- Sistemas
(Educar PRF e FETRAN)
Multas Copia da decisédo de Recurso de Multa ou de Defe Presenciat Sistemas
da Autuacao
Cépia de Auto de infracao Presenciat Sistemas
Defesa de Autuacéo Presenciat Carta- Sistemas
Desvinculacdo de Multas Presencial
Emisséo de boleto de pagamento Presenciat e-mail - Telefone-
Sistemas
Identificag8o de condutor infrator Presenciat Carta- Sistemas
Recurso de Multas Presenciat Carta- Sistemas
Restituicdo devalores pagos Presencial
Ouvidoriae Registro de denuncia Presencial email - Carta- Telefone
SIC - Sistemas
Registro de elogio Presenciat e-mail - Carta- Telefone
- Sistemas
Registro de ideia para o servigo publico (Simplifiqu Presencial e-mail - Carta- Telefone
- Sistemas
Registro de reclamacéo Presenciat e-mail - Carta- Telefone
- Sistemas
Registro de solicitacdo de atendimento ou servico Presencial e-mail - Carta- Telefone
- Sistemas
Registro de sugestédo paraearvigco publico Presencial e-mail - Carta- Telefone
- Sistemas
Solicitac@o de acesso a Informac&o no ambito da Presencial email - Carta- Telefone
- Sistemas
Policiamento Autorizagédo de evento em area sofcunscricdo da Presencial
e PRF
Fiscalizagdo Baixa Recolhimento CRLV Presencial

Certificado de Vistoria de Veiculos de Escoltas

Presencial e-mail - Telefone

CVVE

Comunicacédo de Crimes Diversos em Rodovias  Telefone
Federais

Comunicacédo ocorréncia qpessa alterar fluidez / Telefone
seguranca viaria

Credenciamento de empresa de escolta Presencial

Escolta e Batedor de dignitarios e outros

Presencial e-mail - Carta

Liberacado condicionada de veiculo recolhido pela

PRF

Presencial e-mail - Carta

Liberacéo de veiculo recolhido pela PRF

Presencial

Licenca de Motorista de Escokd ME

Presencial e-mail - Telefone

Prevencao da Violéncia Sexual de criancas e
adolescentes em suas duas formas, abuso e

exploracdo sexual

e-mail

Prorrogacéo de Prazo de RRD

Presencial

Seguranca de Dignitérios

Presencial e-mail - Carta

Servi¢o de escolta dedicada para cargas

superdimensionadas

Presencial e-mail

Sinal

Presencial Telefone- Sistemas

Sinal Agro

Presencial Telefone- Sistemas

Sinal Desaparecidos

Presencial Telefone- Sistemas

Solicitacdo de Informac&o Relativa as Areas sob

Circunscricdo da PRF

Presencial e-mail - Carta- Telefone

Suporte BR

Sistemas

Vistoria de veiculo

Presencial
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Grupo Servico Singular Canal de Atendimento
Processo Acesso externo ao Sistema Eletronico de Presenciat Sistemas
SEI Informacdes (SEI) da PRF
Certiddo ou declaracdo de competéncia da PRF  Presencial
Confere autenticidade de documento SEI Presenciat Sistemas
Emissdo de GRU Presenciat e-mail - Sistemas
Peticionamento eletrdnico de servicos da PRF Sistemas
Requerimento de cépia de documento Presenciat e-mail - Sistemas
Requerimento de cépia e/ou vista em processo Presenciat Sistemas
Servicos de  Abertura de chamados de TIC Telefone
Tecnologia

Nota Adaptadopelo préprio autoa partirde PRF (2023).

Considerando os canais de atendimento registrados na Carta: (i) Presencial; (ii)
Sistemas; (iii) email; (iv) Telefone; e (v) Carta, fgossivel analisar a quantidade de servicos

prestados em cada um del€@aljelald).

Tabelal1l4

Quantidade deervigos prestados paanal deatendimento

Canal de Atendimento Quantidade
Presencial 46
Sistemas 29
e-mail 24
Telefone 19
Carta 19

Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)

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
priorizagdo no atendimento. Um exemplo desta ficha esta disponivaiex@ C.Paa uma
melhor visualizacdo, todos os servicos listados foram agrupados por meio dos critérios de

priorizacao disponiveis em cada ficha existente na Ceatze(al5).

Tabela 15

Servigos pocritérios depriorizacao

ServicoSingular Critérios de Priorizacé@o
Acesso externo ao Sistema Eletrdnico de Informagdes (SEI) da PRF Em caso de comparecimento
Agentes externos (efetivo de 6rgaos publicos) presencial, na seguinte ordem:

1 pessoas com deficiéncia;

1 idosos com idade igual ou
Baixa Recolhimento CRLV superior a 60 (sessenta)

Certidao oweclaragdo de competéncia da PRF anos,
— — - 1 gestantes;
Certificado de Vistoria de Veiculos de Escok&@VVE

Autorizacao de evento em area sob circunscricao da PRF
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Servigco Singular

Critérios de Priorizacéo

Confere autenticidade de documento SEI

Copia da decisédo de Recurso de Multa ou de Defesa da Autuacdo

Cépia de Auto de infragao

Credenciamento de empresa deodts

Defesa de Autuacgéo

Desvinculacdo de Multas

Educacéo de Transito voltado para agentes externos (efetivo de emp
outros de carater privado)

Emisséo de boleto de pagamento

Emissao de GRU

Fornecimento de protocolo do BAT

Identificacdo de condutor infrator

Liberacéo condicionada de veiculo recolhido pela PRF

Liberacao de veiculo recolhido pela PRF

Licenca de Motorista de EscokdME

Projeto educativo em segurancga viaria ou transito (Educar PRF e
FETRAN)

Prorrogacéo de Prazo de RRD

Recurso de Multas

Registro de denlncia

Registro de elogio

Registro de ideia para o servigo publico (Simplifique)

Registro deeclamagéo

Registro de solicitacdo de atendimento ou servigo

Registro de sugestéo para o servi¢o publico

Requerimento de cépia de documento

Requerimento de cépia e/ou vista em processo

Restituicdo de valores pagos

Retificac@o de boletim dacidente de transito (BAT)

Servico de escolta dedicada para cargas superdimensionadas

Solicitagdo de acesso a Informacdo no &mbito da PRF

Solicitacdo de Informac&o Relativa as Areas sob Circunscricdo da PF

Vistoria de veiculo

1 lactantes;

1 pessoas com criangas de
colo;

1 obesos;

1 entidades publicas;

 usuarios comuns.

Abertura dechamados de TIC

Peticionamento eletrdnico de servigos da PRF

N&o ha (peticionamento
eletrénico).

Comunicacédo de Crimes Diversos em Rodovias Federais

Comunicacédo ocorréncia que possa alterar fluidez / seguranca viaria

Suporte BR

Nao ha.

Escolta e Batedor de dignitarios e outros

Seguranca de Dignitarios

Nivel Hierarquico do
Dignitario, Cronologia da
solicitacéo.

Confeccéo de Boletim de Acidente Extemporaneo

Conferéncia de autenticidade de BAT

Fornecimento de copia ou vias de Boletim de Acidente de TrarBAd/
DAT

Nada consta de pessoa ou veiculo

No atendimento em unidade
administrativa da PRF,
prioridade conform®ecreto n
9.094/2017 Art. 11 832l. Para
solicitacdo eletrbnica, ndo ha
priorizacdo de atendimento.
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Servigco Singular Critérios de Priorizacéo

Prevencéo da Violéncia Sexual de criancas e adolescentes em suas 1 Por ordem demandada.
formas, abuso e exploracdo sexual
Projetoeducativo acerca do maleficio do uso de drogas ilicitas

Declaracéo de acidente de transito (DAT) Solicitacéo eletronica: ndo ha
priorizacao de atendimento.

Sinal
Sinal Agro
Sinal Desaparecidos
Nota Adaptadopelo préprio autoa partirde PRH20229).

Ao consolidatas informacgdes obtidas anteriormerdd abelals, foi possivel levantar
a quantidade de servicos prestados por critérios de priorjzamdforme expostos neabela
16.

Tabela 16

Quantidade deervicos prestados paritério de priorizacao

Critérios de Priorizacéo Total
Em caso de comparecimento presenaialseguinte ordenpessoas com deficiéncia; idosos com
idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos; gestiaui@sites; pessoas com criangas de colo; 37

obesos; entidades publicas; e usuarios comuns.

No atendimento em unidade administrativa da PRF, prioridade conforme De@€19412017-

Art. 11 839l. Para solicitacdo eletrbnica, ndo ha priorizacdo de imbemdo.

Solicitacéo eletrbnica: ndo ha priorizacao de atendimento.

N&o ha.

N&o ha (peticionamento eletrénico).

Nivel Hierarquico do Dignitario, Cronologia da solicitacéo.

Por ordem demandada.

Total 54
Nota Elaborado pelo prépriautor (2022)

NNNWS b

Além da priorizacdo no atendimentjue consideroaspessoas com deficiéncia, ndo
foram localizads outros termos relacionados a pesqu@aa mesmoalguma forma de

comunicacao alternativa.

4.2 Canais de Interacdo da PRF com @ociedade
Com o focode atender os objetivos especificos, resultadosbtidos com a coleta de

dadosdos doiscanais de interacdo da PRF com a sociedatéo apresentados a seguir.

4.2.1 Ouvidoria PRF PlataformaFala.BR)

O primeiro documenteetornado pela Ouvidoria da PR&nexo A), apos a solicitacdo
das informacdes descritas Apéndice Aapresentou um indicativo de 22.799 manifestacdes
do total de registros realizados no peripdequisad¢Tabelal?).
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Tabelal7
Quantidadede manifestagdes paipo (20162022)

Ano Tipo de Manifestacdo
Comunicacdo Denlncia Elogio Reclamacdo Solicitacdo  Sugestdo  Total

2016 - 20 2 55 49 7 133
2017 - 431 148 1.074 964 99 2.716
2018 304 406 202 1.631 1.177 83 3.803
2019 897 316 144 2.073 1.992 120 5.542
2020 368 - 114 1.100 1.666 63 3.311
2021 178 - 137 2.289 2.497 67 5.168
2022 48 - 113 1.137 798 30 2.126
Total 1.795 1.173 860 9.359 9.143 469  22.799

Nota Recuperado d@uvidoria PRF Anexo A)

Dentro dest mesno documentp também continham quantitativo de manifestacdes

distribuidaspor canal de entragdaonforme apresentado fabelal8.

Tabela18
Quantidade denanifestacdes poranal deentrada (20162022)

Ano Canal de Entrada
Carta  Presencial Telefone E-mail Internet Outros Redes WhatsApp  Total
Sociais

2016 - - - 2 129 - 2 - 133
2017 - 8 2 43 2.599 - 64 - 2.716
2018 2 27 16 150 3.488 1 119 - 3.803
2019 14 34 21 263 5.115 18 76 1 5.542
2020 17 10 21 706 2.552 5 - - 3.311
2021 6 24 22 2.256 2.843 11 1 5 5.168
2022 5 9 - 780 1.330 2 - - 2.126
Total 44 112 82  4.200 18.056 37 262 6 22.799

Nota Recuperado d@uvidoria PRF (Anexo A)

Além disto, o retorno da OuvidorfAnexo A)registoutambénf362 manifestacdes com
as palavragshave pesquisadams 21 consultas realizadas na Plataforma do Fal@.8ela
19).

Tabela19
Quantidade denanifestagbes pgpalavraschave (201&2022)
Pesquisa Texto da Manifestacao Total
01 acessibilidade 14
02 autismo 3

03 autista 6
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Pesquisa Texto da Manifestacao Total
04 cadeira de rodas 3
05 cadeirante 2
06 cega 3
07 cego 10
08 deficiencia 50
09 deficiente 45
10 gravida 28
11 idosa 35
12 idoso 50
13 libras 3
14 mental 30
15 muda 29
16 mudo 11
17 necessidades especiais 12
18 pcd 20
19 pne 3
20 surda 1
21 surdo 4

Total 362

Nota Recuperado d@uvidoria PRFAnexo A)

Apébs a separacdo das manifestacbes por parte da Ouvidoria daaPpdsquisa

percorreu a etapa de exploragédo com base no método Prisomao ilustrado n&iguralo.

Figura 10

Fluxo deexploracdo dasnanifestacoes

Selecdo Identificacio

Elegibilidade

Inclusio

Total de
manifestacdes
N=362

Manifestacdes em
duplicidade
N=9

Manifestacdes sem
duplicidade
N=353

Manifestacdes com
sobreposicdo
N=46

y

Manifestacdes sem
sobreposicdo
N=307

Manifestacdes nao
aderentes
N =289

y

Manifestacoes
aderentes
N=18

Nota Elaborado pelo proprio autor (2022)

21 Conjunto minimo de itens a serem utilizados em revisdes sistematicasanalisizs Recuperado de
http://www.prismastatement.org
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Nesta fase ndo foram utilizados programas de analisadies qualitativocomo por
exemplo, oAtlas.t® ou nVivd®. Apesar de Yin (2016) registrar que uso de aplicativos desta
natureza é um facilitador ao pesquisador, esta téoef@alizada emambientecom acesso
restrito aos documentos

Com isso,0s dados a@s 362 manifestagodésram copiados eegistrados em planilha
eletronica Excél elaborada para esta finalidade e sob a tutela da Ouvidoria daNeBRE.
planilha foram considerad algumasnformacdes ja retornadas anteriormente pela Ouvidoria
e, para o cabecalho, alguns campos disponiveis no stténtduindo algumas perguntas
demograficas (Sampieri, Collado & Lucio, 2018): Tipo de Manifestacdo; (ii) Canal de
Entrada; (i) Ano (Datale Cadastro); (iv) Tipo de Pessoa e Dados Sociodemografioss
Género, Faixa Etaria (Data de Nascimento), Cor/Raca, Escolaridade e Profissdo]; e os
relevantes ao trabalho: (v) Contexto; (vi) Aderente a Pesquisa; e (vii) Observacao.

Para as manifestagd aderentes a pesquisa, foram coletadas todas as informacdes
necessarias, sendo que as ndo aderentes, somente o contexto e obgendacdentro do
mesmo periodo de estudo foi realizada a etapa de tratamento e consolidacdo dos dados de toda:
as informg0des obtidas. Assim, foram verificadas a existéncia de nove manifestacbes com
duplicidade de demanda registrada e encerradas pela prépria Ouviagdréa0). Desta
forma, a quantidade da amostra foi reduzida para 353 manifestacdes.

Tabela 20
Quantidade denanifestacdes encerradas por duplicidade
Duplicidade Total
Sim 9
N&o 353
Total 362

Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)

E, dentro dos 353 registrag@m duplicidadeforam constatadas 46 sobreposicées de
documentos, ou seja, a mesma manifestacdo com mais de uma-plaéas@m seu conteudo
Desta forma, a quantidadem@nifestacdes a serem considerdda®duzida para 30(Tabela
21).

22 Consultar Manifestacd®ecuperado de
https://fahbr.cgu.gov.br/Manifestacao/ConsultarManifestacaoCidadao.aspx
2 Informagdes relativas ao cadastro do usudrio no Fal&RB&uperado de
https://falabr.cgu.gov.br/Usuarios/AlterarMeuUsuario
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Tabela21

Quantidade denanifestacOes compalavraschave sobrepostas

Sobreposicdo Total
Nao 307
Sim 46
Total 353

Nota Elaborado pelo préprio autor (2022).

Estas combinacfes dmais de uma palawehave citads dentro & mesma
manifestacéo, podeserobservadacom mais detalheaTabela22.

Tabela22

Quantidade denanifestacOes compalavraschave distintas no mesmegistro

Palavra-chave Total

Deficiencia; PcD

Deficiencia; Deficiente

Acessibilidade; Deficiencid)eficiente
Deficiencia; Necessidades Especiais
Deficiencia; Deficiente; Idoso; Necessidades Especiais
Deficiencia; Deficiente; Necessidades Especiais; PNE
Deficiente; Idosa; Mental

Cego; Deficiente; Idosa

Libras; Mudo; Surdo

Deficiencia; Deficiente; Necessidades Especiais
Necessidades Especiais; PcD

Deficiencia; Mental; PcD

Autista; Deficiencia

Mental; Surdo

Autismo; Deficiencia

Deficiente; ldoso

Deficiencia; Mental

Deficiente; Mental

Idosa;ldoso

Total
Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)
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Destas 307 manifestacfasalisadas289 ndo estavam aderentes a pesquisa e 18

estavam aderentesonforme registradas fabela23.
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Tabela23
Quantidade denanifestacbesnalisadas
Aderente a Pesquisa Total
N&o 289
Sim 18
Total 307

Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)

Em virtude da quantidade de manifestacdes ndo aderentes a pesquisa e para uma melhor
classificagdo dos sewsotivos, elas foram agrupadas por similaridade com base no contexto

registrado Os grupos com seus totalizadores estao descrifbabea24.

Tabela24
Quantidade denanifestacdes pogrupo dendo aderénciaa pesquisa

Contexto da Manifestacéo Total
Termo citado em outro contexto 102
Concurso PRF 60
Contestacdo da Autuacéo 31
Denunciaaterceiros 26
Recolhimento de veiculo/documento 19
Abordagem/Forma no Atendimento 16
Liberacdo deveiculo/documento 12
Auxilio ao Usuario 10
Assuntos Internos 9
Comportamento 4
Total 289

Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)

Dentro do texto das manifesta-»es n«o a
citado em o mditasdas patawrahaved pesguisadas estavam descritas em outro
sentido ou até mesmos usando expressoes capachiestas.formag possivel citaalgumas
delas de ambososconjuntos si st ema i ndi spon2vel (Aacessikt
smti do de estar ausente ou falha (fAa fiscal
sinaliza-«0o ® deficienteo), muda no senti do
mudao), muda(o) no sentido dicwrifeimcsu |l feocm
no sentido de auscegodadvaiculd;ee em didogos enfrdigs praprics
usu8rios da rodovia ou com servidores (fAcor

ou Aperguntou se era cegoo) .
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J8 nos gnrtuepsotsa-k@o da Autua-«o00, ARecol h
ALi bera-«o de ve2cul o/documentoso e AAbor d:
por ndo concordarem com a situacdo, mencionavam que mFasoas com deficiéngia
idosdidosg gravida ou questavam acompanhadas por pessoas nestas caracteostigas
precisavam do veiculo para sio@l paraaquelasOutros ainda citaram que ndo trafegavam em
velocidade além da permitidau mesmamao faziam ultrapassagens inadequadas devido suas
propriascondicdes fisicg®ou por estarem acompanhadas de pessoas com defic@noon
necessidades especiais.

Em AConcurso PRFO foram agrupadas daodas
PRF, sejam duavidas, reclamacgfes ou sugestdes nesteReama.a 0 agr upament o
Terceiroso, o foco era destinado aos maus
legislacaaaterceiros, como o estatuto do idoso, porexeniplo. gr upo AAux21Il i o0
foram duvidas ou solicitacdes tratadas por telefone ou presencialmente. Também se encontram
os elogios a forma que a PRF conduziu algumas situacdes, como p@texerescoltade
uma pessoa gravida ou na busca de p@saoa com deficiéncipie estava desaparecida.

Em AAssuntos |l nternoso estavam o0s regi
pensionistas ou servidores., em AComportament oo, liauwav e r e
(VTR), inclusive de outro érgao, estacionaa vaga reservadapessa com deficiéncize,
também sobre a insatisfacdo de um deslocamento de emergéncia (alarme sonoro e de
iluminacéo vermelha intermitente ligadesalizado por uma VTR.

Em sumatodas as manifestacfes registradas como ndo aderentes a pesquisa e agrupadas
conforme exibidas ndabela24, ndo apresentaramenhumrelacionamento direto com a
acessibilidade das pessoas com deficiédéiaobras manifestacdeom o contetdo aderente
ao estudo, ao todo forawerificados18 registrosexibidos narabela 25sendoum em 2018,

cinco em 2019, quatro em 2020, cinco em 2021 e trés em 2@@2 de Pessoas Fisicas (PF)

Tabela 25

Quantidade denanifestacdesderentesegistradas poano

Ano do Registro Total

2018

2019

2020

2021

2022

Total 18
Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)

w o~ 01
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Em relagéo aos tipos de manifestaciggstradasia Ouvidoriadas 18 classificadas
como aderentegito foramReclamacdes, sete Solicitagcdes, duas Sugestdes e uma Dendncia
(Tabela26).

Tabela26
Quantidade denanifestacbesderentespor tipo
Tipo de Manifestacdo Total
Reclamacao 8
Solicitacédo 7
Sugestao 2
Denuncia 1
Total 18

Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)

Sobreos canas utilizados pelos usuarios para registrarem esBamanifestacfesll
delasforam realizadas pela Internet, quatro vienal, duas potelefone e uma de forma

presenciglcomo demonstrado Aabela 27.

Tabela27

Quantidade denanifestacdesderentegpor canal deentrada

Canal de Entrada Total
Internet 11
E-mail 4
Telefone 2
Presencial 1
Total 18

Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)

Ao buscar avaliar perfil sociodemogréaficalos usuariagsnao foi possivel estabelecer
este tipo de analissom base nos dados coletadaisto que anaioria da 18 manifestacdes
estavam comas informacdespretendidasvazias UF (12), Género (13), Faixa Etéaria (14),
Cor/Raca (14), Escolaridade (15) e Profisséo (15).

Por fim, para permitir um didlogo com a literatura do trabalho, as manifestacfes

aderentes a pesquisa também foram agrupadas pelo contegénsdregistros conforme
exibidos narabela28.
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Tabela28
Quantidade denanifestacbesaderentes pesquisa

Contexto Palavra-chave Total
Atendimentoadistancia Cega 1
Idosa 1

Idoso 4

Total i Atendimento a distancia 6
Prioridade na requisicéo Idosa 2
Idoso 3

Total i Prioridade na requisicao 5
Atendimento Presencial Deficiencia 2
Deficiente 1

Idosa 1

Libras 1

Total i Atendimento Presencial 5
Infraestrutura PcD 1
Total i Infraestrutura 1
Comunicacgéo Institucional Libras 1
Total i Comunicagéo Institucional 1
Total 18

Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)

Em cada grupo relacionada Tabela28, foram extraidos trechos das manifestacfes
para melhoexemplificar o resultado da pesquisa.

Atendimentoa distancia:

[...] entrou em contato com essa ouvidoria informando que constam diversas multas
do ano [...] a ouvidoria informou que, caso estivessem prescritas, o canal correto para
solicitar o cancelameatdos autos seria 0 recurso de multas [...] a demandante nos
informou que possui 86 anos e é cega, de forma que esse processo seria extremamente
dificultoso para a mesma e solicitou que cadastrassemos sua demanda no sistema [...].
(AnexoB, Manifestacam. 01)

Prioridade na Requisicao:

[...] processos que deu entrada na PRF de [...] solicito prioridade de acordo com o Art.
69 - A da Lei 9784/1999 por ser pessoa idosa, conforme faz prova a copia da CNH
juntada nos referidos processos. [(AhhexoB, Manifestacdm. 02)

Atendimento Presencial:

[...] um rapaz que esta controlando o acesso para a entrada [...] ndo esta respeitando
nem a Lei de prioridade [...] ao lado de fora [...] se encontra uma idosgAheko
B, Manifestacam. 03)

[...] amigo surdo, mudo e analfabeto procurou a Superintendéncia da Policia
Rodoviaria Federal [...] para esclarecer duvidas e ndo havia nenhum profissional
capacitado em libras para ateridd...] € um direito garantido por lei a capacitagao
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de pessoasgra que estas atendam os mais diversos publicos(fngxo B,
Manifestacaa. 04)

[...] esteve presente a Sede Nacional da PRF, a senhora [...] deficiente auditiva [...].
(AnexoB, Manifestacam. 05)

Infraestrutura:

[...] venho através deste sitiorpadazer uma sugestéo. Estive no DPRF sede [...] e
pude constatar que as dependéncias do Departamento sdo excelentes e amplo
estacionamento, porém, acredito que as vagas destinadas a PCD e idosos, poderiam
ficar mais proximo a entrada [...] a distncia@tégar ao prédio é inadequada para
guem tem dificuldade de locomocéo [.(AnexoB, Manifestacam. 06)

Comunicacéo Institucional:

[...] gostaria de propor uma sugestao [...] noticia das atividades da PRF no formato
video, ter um intérprete em libras. Dessa forma, o publico dessa categoria também vai
ter mais oportunidade de conhecer e aprender sobre [...] se comunicar com a DPRF,
redizar denuncias, sugerir melhorias [.(AnexoB, Manifestacam. 07).

Apesar da Ouvidoria ser um canal de comunicag&o que permite a partionzagatva
dos usuérie junto ao Orgao, diferente um pouco do préximo canal analiseibofadam
avaliadhs algumas questdes como por exempoacessibilidade da Plataforma Fala.BR,
existénciade 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 (YouTbe®)

Apébs a execucao dohannel Infoa descricdo apresentada sobre o canal da PRF é que
ele foi publicado em novembro de 2012, sendo o canal ofici@rg@o para divulgacéo de
videos institucionais, ocorréncias e campanhas. Além disto, o pasaliaaté aquele
momento, 34 videos disponigeil29 mil assinaturas e 552.866 visualizacdes. Em relacdo aos
comentarios dos videos, eles estavam desativ@dwos.isto,ndo foi possivel avaliar se havia
alguma manifestacéo referente ao contexto de acessibiligiageara d/ideo Listfoi criado
uma lIsta de informacdes e estatisticas dos videos publicados no canal (Apéndice C). Desta
forma, ®mo se tratava de analisar a existéncia de certas funcionalidades, proposta pelo
instrumento sugerido pela SMPEPD19) todos os videos foram assistidos de fodetalhada
pelo proprio pesquisadosendo que, gra auxiliar na organizagdo e estatisticas dos dados
coletadosfoi utilizada a planilha eletrénica Ex€eConforme exibidos n@iabela 29, s videos
tiveram seus registros de publicagéo datados entre osl@2@20 e 202Zinco em 2020; 16
em 2021 e 13 em 2022.
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Tabela29
Quantidade deidecs publicadcs por ano
Ano de Publicacdo Total
2020 °
2021 16
2021 13
Total 34

Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)

De acordo com oeritérios avaliados, dos 34 videos disponiveis e analisados, somente

um atendeu pelo menos um dos critérios propostos pelo instruriiabtg30).

Tabela 30

Avaliacdo dowideos por critério
N° Critério Sim Nao N/A
1 Ovideo ou audio possui alternativa em texto? 1 33 0

2 A alternativa textual possui 0 mesmo contetdo que esta sendo apresentado f
video ou pelo audio?

3 Existe traducédo para Libras em todo contetdo de audio e video e texto? 0 34 0

4 Existeaudiodescricdo em todo o video? Para contetdos informacionais apene
formato video, € necessério que exista audiodescri¢do. Ela é responsavel por

X ! ; i, S 0 34 0
informar os eventos, acontecimentos e outras informagdes visuais em forma ¢
audio.

5 H& mecanismgara ativar, parar, pausar, silenciar ou ajustar o volume de qual 34 0 0

som gue se reproduza na pagina?
Nota Elaborado pelo préprio autor (202RYA = Nao se aplica

Especificamente em relacdo do itenddTabela30, todos os 34 videagilizaram o
padrdo préprio do YouTuBepara o controle de som, sendo 33 na dimens&o proposta pelo
instrumento e, somente welescom a opcao Liga/Desliga para o som e Pausar/Continuar para
o video.J4 ®bre as informacdes das alternativas textuais f@@mideradas a existéncia ou
nado de legendas, uma vez que 0s textos de apoio na pagina de cada video apresentavam somen:
um resumo do conteddo e ndo sua transcricdo na infégsée caso, somente um video
apresentou legenda propria. Nos demais, 25 pieamita utilizagdo doclosed captioff
disponivel no préprio YouTuBe quatro ndo possuiam nenhuma legenda eutsquatro

restantes, tinham somente contetdos informacionais visiveis néab&s31).

24 Funcionalidade que permite gerar legendas automaticas a maéirdio disponivel num video, sendo este
recurso ativado diretamente pelo usuaBm(eira &PaulaSilva, 2013)
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Tabela31
Avaliacdo dowvideosi Legendas

Tipo de Legenda Quantidade
Closed Caption 25
Conteudo informacional 4
Sem Legenda 4
Legenda prépria 1
Total 34

Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)

Em pesquisa realizada com Instituicbes de Ensino Sur)mpublicas, que possuem
o foco diretamente na educacgao, Freire, Paikatos Fortes (2020) registraram que esta
pratica de geracao de legendas em video continua limitada na maioria dek$oiDest por
se tratar de um recurso ndo tao eficaz (Siqueif@aflaSilva, 2013), os 33 videos foram
classificados como ausentes de texto3atzela30, visto que dependem de recursos externos
da sua producao pela instituicao.

Desta formanao foi realizada uma verificacdo mais profunda dos videos, a fim de
avaliar se as legendas e a audiodescricdo estariam em conformidades com os padrbes
recomendados pela legislacdo vigente. Da mesma forma que, ndo foi avaliado o controle de
video/audio d préoprio YouTub&, por se entender que se trata de um recurso padrdo da
ferramenta. Estudos futuros podem avaliar se estas op¢des de controle de audio/video dentro da

plataforma atendem o conceito de acessibilidade.

4.3 Acessibilidade das Pessoas com [bméncia ncs Regimentos Interns e nos
Planejamentcs Estratégices da PRF
Os resultados para os procedimentos adotados nas coletas de dados dos Regimentos

Internos e Planejamentos Estratégicos estdo apresentados a seguir.

4.3.1 Estratégia e Acessibilidade das PcDgegimenta Internos da PRF
Apbs ter sido realizada a coleta dos regimentos internos na Biblioteca Digital do
Ministério da Justica e Seguranca Publica, foi possivel construielasionamentoslas

portarias consuas respectivas revogacoes e/ou alteracoe® ilustrado n&igurall
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Figura 11
Cadeia daeferéncias dosegimentosnternos da PRF

Ultima Revoga
Portaria

Altera

Altera

Revoga

Primeira
Portaria

Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)

Conforme descritomartigo 11 doDecreto n10.829(2021), o regimento internalos

orgaose entidadesa APF possuem as seguintes regras:

| - € de edicdo opcional;
Il - ser& publicado no Diario Oficial da Uniéo;
Il - guardara conformidade com o decreto que aproestratura regimental ou o

estatuto;
IV - podera abranger todas as unidades administrativas apresentadas na estrutura

regimental ou apenas uma ou mais unidades ou subunidades administrativas;
V - é de competéncia indelegavel da autoridade maxima do 6rgioentidade; e
VI - sera registrado no sistema informatizado do SIORG até o dia Util anterior a data

de entrada em vigorDecreto n10.829 2021)

Com isto,foram resgatdas oficialmentd 3 portariasentre os anos de 1991 e 2018
(Tabela 32)sendo 1@daspublicadas pelo Ministério da Justi®aJ), duas pelo Ministério da
Justica e Seguranca Publ{daJSP)e uma pelo Ministério da Seguranca Pub{M&P).

Tabela32
Regimentosnternospublicados da PRF
N° Ano Orgdo Portaria Data Ementa
01 1991 MJ 237 10/05/1991 Aprova o Regimento Interno do Departamento de Policia
Rodoviaria Federal DPRF.
02 1993 MJ 417 26/10/1993 Aprovar o Regimento Interno da Secretaria de Traiisito
SETRAN.
03 1996 MJ 776 30/12/1996 Aprova o Regimento Interno da Secretaria de Planejamenta

Acdes Nacionais de Seguranca Publica.
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N° Ano Orgdo Portaria Data Ementa

04 1997 MJ 122 20/03/1997 Altera o item 5 do art. 2°; o art. 3U& altera do art. 76 ao art.
149; o art. 152 e o art. 155, do Anexo a Porttiaze, de 30 de
dezembro de 1996, que aprova o Regimento Interno da
Secretaria de Planejamento de A¢6es Nacionais de Segura

Pdblica.

05 1999 MJ 308 30/06/1999 Aprova o Rgimento Interno do Departamento de Policia
Rodoviaria Federal.

06 2001 MJ 166 16/02/2001 Aprova o Regimento Interno do Departamento de Policia
Rodoviaria Federal.

07 2002 MJ 1.017 04/09/2002 Aprova o Regimento Interno do Departamento de Policia
Rodoviaria Federal.

08 2004 MJ 3.741 15/12/2004 Aprova o Regimento Interno do Departamento de Policia
Rodoviaria Federal.

09 2007 MJ 1.375 02/08/2007 Aprova o Regimento Interno do Departamento de Policia
Rodoviaria Federal.

10 2018 MJSP 6 04/01/2018 Aprova o Regimento Interno da Policia Rodoviaria Federal.

11 2018 MJSP 71 08/02/2018 Altera o art. 3° da Portaria n° 6, de 4 de janeiro de 2018, do

Ministério da Justica e Seguranca Publica, que aprova o
Regimento Interno da Policia RodovidFeaderal.
12 2018 MJ 219 27/02/2018 Aprova o Regimento Interno da Policia Rodoviaria Federal.
13 2018 MSP 224 05/12/2018 Aprova o Regimento Interno da Policia Rodoviaria Federal.
Nota Elaborado pelo préprio aut(2022)

Tendoos documentoanalisados conforme descrito nos procedimentos metodolégicos,

os resultadosglos conteudos extraidpsdem ser observadoa Tabela 33a seguir.

Tabela33
Conteudo analisado doggimentosnternos da PRF
N°  Portaria Data Conteudo Extraido
01 237 10/05/1991 - Plano e planejamento de forma genérica.
02 417 26/10/1993 - Plano e planejamento de forma genérica.
03 776 30/12/1996 - Plano e planejamento de forma genérica.
04 122 20/03/1997 - Plano eplanejamento de forma genérjca
- Politicas
1 Politicade documentacao e informagéo
05 308 30/06/1999 - Plano e planejamento de forma genérica
- Politica
1 Politica dedocumentacée informacéo
06 166 16/02/2001 - Plano/Planejamento

1 De formagenérica;
1 De forma especifica:
i Divisdode Administracéo de Sistemas em elaborBlamo Diretorde
sistemas de informatica
i Coordenacédseral de Planejamento e Modernizacaocaordenar,
programar, organizagrientar e supervisionar as atividades relativa
as areas de planejamenlms objetivos do érga@ empromover
diretrizes, planos e programas de melhoria institucjional
- Politica
1 Politica dedocumentacéo e informagao
1 Politica de modernizacao, implementacao de recursos materiais e
tecnoldgicos;
1 Politicas de seguranca da rede corporativa de computadores;
1 Politicas de planejamento
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NO

Portaria

Data

Conteldo Extraido

07

1.017

04/09/2002 - Plano/Planejamento:

1 De forma genérica;
1 De forma especifica:

i Divisdo de Administracdo de Sistemas em elaborar o Plano Diretc
sistemas de informatica

i Diviséo de Engenharia e Telecomunicacdes em elaborar o Plano
Diretor de Obras e Telecomunicacdes;

i Coordenacadseral de Planejamento e Modernizagcao em coorden:
programar, organizar, orientar e supervisionatasdades relativas
as areas de planejamento dos objetivos do Orgdo, e em promove
diretrizes, planos e programds melhoria institucional;

- Politica:

1 Politica de documentacao e informagao;

1 Politicade modernizacao, implementacao de recursos materiais e
tecnoldgicos

1 Politicas de seguranca da rede corporativa de computadores;

1 Politicas de planejamento

08

3.741

15/12/2004 - Plano/Planejamento:

1 De forma genérica;
1 De forma especifica:
I Divisdode Administracdo de Sistemas (DIASI) em elaborar o Plan
Diretor de sistemas de informética;
i Coordenagédseral de Planejamento e Modernizagdo (CGPLAN) e
propor diretrizes, planos e progransEsmelhoria institucional;

- Politica:

1 Politica de modernizagéo tecnolégica

1 Politicas de seguranca da rede corporativa de computadores e de
radiocomunica¢go

Politicaoperacional

Politica de integracdo com os demais 6rgéos e entidades componen
Sistema Nacional de Transito e de Seguranc¢a Publica;

Politica deprevencéo de acidentes

Politica de prevencao de acidentes e salvamento de vitimas
Politica de transitp

Politicas do ensino;

1 Politica de documentacéo e informacéo

= =

=A =4 =4 =4

09

1.375

02/08/2007 - Plano/Planejamento:

1 De forma genérica;
1 De formaespecifica:
i CGPLAN em propor diretrizes, planos e program@snelhoria
institucional
i Nucleo de Planejamento Institucional (NUPLA) da CGPL&dnpete
implementar e coordenar as diretrizes do macroplanejamento,
promovendo a realizagdo de estudos destinados ao continuo
aperfeicoamento e desenvolvimento institucional;

- Estratégia:

1 Divisé@o de Planejamento, Ensino a Distancia e Educagéo de Transit
(DITRAN) compete gerar estratégias, produtos e servicos que estim
0 aprendizado continuo para o desenvolvimento de competéncias
profissionais;

- Politica:

1 Politica de modernizagéo tecnolégica

1 Politicas de seguranca da rede corporativa de computaeldees
radiocomunica¢go

1 Politicas para a rede de radiocomunicacao;

1 Politicaoperacional

1 Politica de integracéo com os demais 6rgdos e entidades componen
Sistema Nacional de Transito e de Seguranca Publica;

1 Politica de prevencéo de acidentes
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N°  Portaria Data Contelido Extraido
1 Politica de transitp
1 Politicas do ensino;
1 Politica de documentacao e informagao
1 Politica deensina

10 6 04/01/2018 - Plano/Planejamento:

1 De forma genérica;
1 De forma especifica:

Divisdo de Planejamento Operacional (DPO) em apoiar a elabora
do PlandDiretor de Operacdes e do planejamento operacional das
Superintendéncias Regionais;

Coordenadore&erais em elaborar propor os Planos Diretores de
suas respectivas areas;

Divisdo de Governanca e Gestéo de Tecnologia da Informacéo
(DIGOV) emelaborar o Plano Estratégico de Tecnologia da
Informacéo e Comunicacéo (PETIC), e supervisionar a elaboracé
Plano Diretor de Tecnologia da Informacg&o e Comunicacéo (PDTI
promover e fortalecer o alinhamento entre o planejamento de
Tecnologia da Informagao e Comunicag8es (TIC) e as estratégias
PRF e 6rgaos superiores;

- EstratégiéEstratégica/Estratégico
1 De forma genérica;
1 De forma especifica:

Coordenacdo de Gestdo Estratégica (Cd&zEFoordenacaGeral de
Recursos Humanos (CGRE)mpetepropor a Diregédseral
modelos para sistematizar a governanca publica e a gestdo da
estratégia organizacional; coordenar e monitorar o desenvolvimer
do modelo de governanca estabelecido pela Dir€gial; coordenar
as atividades pertinentes planejamento e a gestdo estratégica em
ambito nacionalcoordenar o levantamento, a avaliagdo e andlise ¢
resultados, objetivos, indicadores, metas, projetos, macroprocess
acoes estratégicamssessorar a Dire¢figeral nas atividades
pertinentes aplanejamento e & gestao estratégica; propor a Dieci
Geral altera¢des na priorizagdo de indicadores, metas, iniciativas,
projetos, processos, acéesampatibilizacdo dos recursos
orcamentérios vinculados ao PlaBstratégico; propor a Direcéo
Geral progamas, projetos e a¢des para o PPA; promover o
envolvimento da Instituicdo na formulacéo, revisdo e execucdo de
gestdo estratégica; orientar as areas e unidiastésicionais, zelando
pelo alinhamento e convergéncia dos objetivos, metas, iniciativas
projetos e acdes ao plano estratégico; desenvolver e propor
mecanismos de orientacdo, difuséo e capacita¢cgnaerajamento e
gestado estratégica; monitorar o desenvolvimenigedtio estratégica
avaliar o portfélio de projetos estratégicos e projetos orgeinizais,
com vistas a assegurar o alinhamento estratégico; propor a Direci
Geral mudancas de escopo e cronograma nos projetos mediante
justificativa; avaliar os resultados das a¢fes realizadas na
implementacdo da estratégia institucional; identificar ess
relevantes e propor medidas de saneamento para o perfeito anda
e acompanhamento da gestao estratégica; assessorar autoridade
superiores em matéria de sua competéncia; e propor a DiBegab
modelo institucional com iniciativas de inovacaonladidas ao
planejamento estratégico, com o proposito de solucionar problem
maximizar resultados e reduzir custos

Chefe de Gabinete incumbe coordenar as atividades de relacdes
publicas, comunicagdo social, articulagao institucional e gestao
estratégicae elaborar e propor os Planos Diretores de Comunicag
Social, Gestao Estratégica e Articulagao Institucional;

- Direitos Humanos
1 De forma genérica,
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NO

Portaria

Data

Conteldo Extraido

1 De forma especifica:

I Gabinetg GAB) competecoordenar, promover e executar atividade
afetas alireitos humanos no &mbito da instituicdo, em articulagédo
as areas pertinentes;

- Infraestrutura:
1 De forma genérica;
1 De forma especifica:

i Divisdode Infraestrutura Predial (DIP) em pesquisar e dar publicic
a aplicacao da legislacao especifica enowicglativas a area de obra
e manutengéo predial;

- Politica:

1 Politica deseguranca danformacao e dasomunicag0es;

1 Politica de sustentabilidade ambiental;

1 Politicas para telecomunicagées;
Politica de prevencao de acidentes;
Politica nacional decesso a informacao;
Politicas do ensino;

Politicas de ensino e pesquisa;

Politica de documentacé&o e informacéo;
Politica de gestdo documental;

Politica decomunicagaaocial;

1 Politica deensina

= =4 =4 =4 -8 -8 A

11

71

08/02/2018 - Somente alteracdo de vigéndaPortaria n6/2018.

12

219

27/02/2018 - Plano/Planejamento:

1 De forma genérica;
1 De forma especifica:

I DIGOV em elaborar o PETIC, e supervisionar a elabora¢éo do
PDTIC; promover e fortalecer o alinhamento entmamejamento de
TIC e as estratégias da PRF e 6rgéos superiores;

i  DPOem apoiar a elaboragcéo do Plano Diretor de Operacg@es e do
planejamento operacional das Superintendéncias Regionais;

i Coordenadore&erais em elaborar e propor os Planos Diretores de
suas respectivas areas;

- Estratégia/Estratégica/Estratégico:
1 De forma geérica;
1 De forma especifica:

i CGEda CGRHcompete: propor a Dire¢&®eral modelos para
sistematizar a governanca publica e a gestéo da estratégia
organizacional; coordenar e monitorar o desenvolvimento do mod
de governanca estabelecido pela DireG&wval;coordenar as
atividades pertinentes ao planejamento e a gestao estratégica, en
ambito nacional; coordenar o levantamento, a avaliagédo e a anali
resultados, objetivos, indicadores, metas, projetos, macroprocess
acOes estratégicas; assessoraradanGeral nas atividades
pertinentes ao planejamento e a gestao estratégica; propor a bire
Geral alterac¢des na priorizacdo de indicadores, metas, iniciativas,
projetos, processos, acdes e compatibilizacéo dos recursos
or¢camentdrios vinculados ao PlaBstratégico; propor a Diregao
Geral programas, projetos e acfes para o PPA; promover o
envolvimento da instituicdo na formulacéo, reviséo e execucéo de
gestdo estratégica; orientar as areas e unidades institucionais, ze
pelo alinhamento e convergéaalos objetivos, metas, iniciativas,
projetos e acdes ao Plano Estratégico; desenvolver e propor
mecanismos de orientacdo, difusdo e capacitacdo em planejamer
gestdo estratégica; monitorar o desenvolvimento da gestao estrat
avaliar o portfélio derojetos estratégicos e projetos organizaciona
com vistas a assegurar o alinhamento estratégico; propor a Direci
Geral mudancas de escopo e cronograma nos projetos mediante
justificativa; avaliar os resultados das acfes realizadas na
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Portaria

Data

Conteldo Extraido

implementacéo destratégia institucional; identificar questdes
relevantes e propor medidas de saneamento para o perfeito anda
e acompanhamento da gestao estratégica; propor a Dizegab
modelo institucional com iniciativas de inovacao, alinhadas ao
planejamento ésatégico, com o propésito de solucionar problemas
maximizar resultados e reduzir custos; e assessorar autoridades
superiores em matéria de sua competéncia;

i Chefe de Gabinete incumbe coordenar as atividades de relacbes
publicas, comunicacédo social, arfegéo institucional e gestédo
estratégica; e elaborar e propor os Planos Diretores de Comunica
Social, Gestdo Estratégica e Articulagéo Institucional;

- Direitos Humanos:
1 De forma genérica;
1 De forma especifica:

i GAB compete coordenar, promover e execatafidades afetas a
direitos humanos no ambito da instituicdo, em articulacdo com as
areas pertinentes;

- Infraestrutura:
1 De forma genérica;
1 De forma especifica:
i DIP em pesquisar e dar publicidade a aplicacdo da legislacdo
especifica em vigorelativasa area de obras e manutencao predial;
- Politica
Politica deseguranca danformacéo eomunicacoes;
Politicas para telecomunicacdes;
Politica desustentabilidade ambiental;
Politica de prevencao de acidentes;
Politica nacional de acesso a informacao;
Politica do ensino;
Politicas de ensino e pesquisa;
Politica de documentacé&o e informacéo;
Politica de gestdo documental;
1 Politica decomunicacao social

=

=a =4 =4 =4 -8 -8 -8 -9

13

224

05/12/2018 - Plano/Planejamento:

1 De forma genérica;
1 De forma especifica:

i Coordenacdo de Comunicacdo Social compete elaborar e propor
Plano Diretor de Comunicagéo;

i Coordenacéo de Planejamento e Controle Operaaiongbete
coordenar a elaboragéo do Plano Diretor de Operacfes e Planos
Operacionais Nacional e Regionais;

i Chefe de Gabinete elaborar e propor o Plano Diretor do Gabinete

i Coordenadore§erais em elaborar e propor os Planos Diretores de
suagespectivas areas;

- Estratégia/Estratégica/Estratégico:
1 De forma genérica;
1 De forma especifica:

i GAB competecoordenar as atividades relativas a elaboragéo, a re
e a execucdao do plano estratégico, dos planos diretores e dos pla
taticos regionais

i Coordenacadseral de Inteligéncia CGl compete implementar a
governanca e gestao estratégica relativamente a sua area de atui

- Direitos Humanos:
1 De forma genérica;
1 De forma especifica:

i DiretoriaExecutiva (DIREX) compete dirigir, planejar, coordenar,
controlar e avaliar as atividades de comunicacao social, assuntos
parlamentares, relacdes institucionais e internacionais, de promoc
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N°  Portaria Data Conteldo Extraido

Direitos Humanos, Ouvidoria, Servi¢o de Informac¢des ao Cidadéc
Governancga, Gestéo de Risco e Controle Interno no aodiRF,;

I GAB compete coordenar, promover e executar atividades afetas ¢
direitos humanos no ambito da instituicdo, em articulacdo com as
areas pertinentes;

- Infraestrutura:
1 De forma genérica;
1 De forma especifica:
i DIP empesquisae dar publicidade a aplicacao da legislacédo
especifica em vigor, relativas a area de obras e manutengéo pred
- Politica
Politica de comunicagao social;
Politica nacional de acesso a informagéo;
Politica de seguranca viaria;
Politica deseguranca danformacao eomunicacoes;
Politica de gestdo documental;
Politica de sustentabilidade ambiental;
Politica de seguranca organica
Politicas de preservacao do meio ambiente
Politica do ensino;
Politica de documentacéo e informacéo;
Politicas de ensino e passa;
Politicas para telecomunicagdes;
1 Politica deensino.

=A =4 =4 -8 -4 -4 - A a8 o o

Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)

Com base os resumosobtidosdos contetdos analisaddsi possivelconsolidarna
Tabela 34as diversas politicas citada®s regimentopublicados desde 1991 a 20i@&lavia,

sem nenhum termo relacionado a acessibilidade

Tabela34

Politicascitadas nogegimentosnternos da PRF

Politica

Comunicacédo Social
Documentacéo e Informagéo
Ensino e Pesquisa
Gestédo Documental
Integracéo com os demais Orgéos e Entidades Componentes do Sistema Nacional de Transito e de ¢
Publica
Nacional de Acesso a Informacéo
Modernizag&o, Implementac@o de Recursos Materiais e Tecnoldgicos
Planejamento
Prevencao de Acidentes e Salvamento de Vitimas
Telecomunicacdes e Rede de Radiocomunicacfes
Operacional
Seguranca da Informacgéo e das Comunicacfes
Seguranca da Rede Corporativa de Computadores e de Radiocomunicacdo
Seguranca Orgénica
Seguranca Viaria
Sustentabilidade Ambiental
Trénsito
Nota Elaborado pelo proprio autor (2022)
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Considerando que o Decreto1®.829(2021) registra no inciso | do artigo 11, que a
edicdo do regimento interno é opcional, ndo foram localizados outros documentos publicados
recentemente. Assim, para obter mais dados para este tipo de analise, os planejamentos
estratégicog seus artefatos ser&istos no proximo topico

4.3.2 Estratégia e Acessibilidade das PcBsriRlanejamentos Estratégicam PRF
A construcao ds relacionamentos dptanejamentos estratégicos com suas referéncias

parindoda publicacéo no site da PRF afgonto inicialpode ser visto ngigural2 (Apéndice
D).

Figura 12

Cadeia daeferéncias doplanejamentogstratégicos da PRF
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Nota Elaborado pelo préprio autor (2022Apéndice D.

Com base neste esquenfaj possivelilustrar por meio daFigura 14, uma linha do

tempo de formaresumidadas quatroatualizacdes dos planejamentos estratégicos até o
momento.
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Figura 13
Linha dotempo doplanejamentogstratégicos da PRF

Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)

Os documentos coletadeddentificados nesta etapa podem ser obsenadeguirna
Tabela 35

Tabela 35
Evolucdo doplanosestratégice da PRF

N° Data Portaria Ementa

01  14/10/2010 75 Designa Equipe de Desenvolvimento para elaboracdo do Planejamen
Estratégico do Departamento de Policia Rodoviéria Federal.

02 15/02/2011 9 Substitui membro de Equipe @&senvolvimento para elaboracdo do
Planejamento Estratégico do Departamento de Policia Rodoviaria Fec

03 01/03/2011 13 Substitui membro de Equipe de Desenvolvimento para elaboragéo do
Planejamento Estratégico do Departamento de P&tfmikoviaria Federal.

04 01/06/2011 38 Designa Equipe de Desenvolvimento para elaboracdo do Planejamen
Estratégico do Departamento de Policia Rodoviaria Federal.

05  12/02/2014 28 Institui o Plano Estratégico da Policia Rodoviaria Federal para o perio
2013-2020.

06  15/02/2019 24 Institui o Projeto de Reviséo do Plano Estratégico da PRF, designa a
equipe do projeto e da outras providéncias.

07  24/07/2019 174 Institui o Plano Estratégico da Policia Rodoviaria Federal para o
periodo202e2028.

08  04/02/2020 60 Institui o Plano Diretor da Policia Rodoviaria Federal para o biénio-20:
2021.

09  23/07/2020 211 Aprova a revisdo do Planejamento Estratégico da Policia Rodoviaria
Federal para o periodo 262028.

10 09/02/2021 84 Aprovar a revisao do Planejamento Estratégico da Policia Rodoviaria
Federal para o periodo 2020 a 2028 (Estratégia PRFZIZR).

11 09/02/2021 85 Aprovar a Revista da Estratégia, vinculado ao Planejamento Estratégi

Policia Rodoviarid-ederal para o periodo 2020 a 2028 (Estratégia PRF
20203:2028), na forma do Anexo.

12 09/02/2021 86 Aprovar o Plano Diretor 2022022, vinculado ao Planejamento
Estratégico da Policia Rodoviaria Federal para o periodo 2020 a 202¢
(Estratégia PRR020-2028), na forma do Anexo.

13  09/02/2021 87 Estabelecer os seguintes indicadores de desempenho estratégico da
Rodoviaria Federal (PRF), conforme descrito no Anexo |, os quais est
associados aos objetivos estratégicos e aos resultadogiostis e que
tém por objetivo monitorar o Planejamento Estratégico da PRFZ02%)

14  30/09/2021 686 Alterar, na forma do anexo, o0 Mapa Estratégico constante da Revista
Estratégia PRF 202028, aprovada por meio da Portaria D®%5, de 09
de fevereio de 2021, relativa ao Planejamento Estratégico da Policia
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Ne° Data Portaria Ementa

Rodoviéaria Federal (PRF), instituido através da Portaria T84 ,rde 09 de
fevereiro 2021.

15  17/02/2022 272 Aprovar a revisdo do Planejamento Estratégico da Policia Rodoviaria
Federal para periodo 2021 a 2028 (Estratégia PRF 20028).
16 17/02/2022 273 Aprovar a Revista da Estratégia, vinculada ao Planejamento Estratégi

Policia Rodoviaria Federal para o periodo 2021 a 2028 (Estratégia PF
2021-2028), na forma do Anexo.

17 17/02/2022 274 Aprovar o Plano Diretor 2022022, vinculado ao Planejamento
Estratégico da Policia Rodoviaria Federal para o periodo 2021 a 2028
(Estratégia PRF 2022028), na forma do Anexo.

18  17/02/2022 275 Estabelecer os seguintes indicadoredel®empenho estratégico da Polic
Rodoviéaria Federal (PRF), conforme descrito no Anexo |, 0s quais est
associados aos objetivos estratégicos e aos resultados institucionais ¢
tém por objetivo monitorar o Planejamento Estratégico da PRF2023:

Nota Elaborado pelo préprio autor (2022).

A partir deste momento, a fim de verificar a existéncia de palavras, acdes ougolitica
compativeis ao tema estudadoram analisados cada um dqsatro Planos Estratégicos,
MapasEstratégicogAnexos D, E, F &), Indicadores de desempenho, Cadeia de Valor, Plano

Diretor e Portarias relacionad&@s contelidos extraidos estdo descritos na Tabela 36

Tabela 36
Andlise doglanos edocumentogstratégicos da PRF
Documento Contetdo Extraido
Mapa Estratégico - Referencial Estratégico
20132020 1 Valores:
(Anexo D) i Responsabilidade Socioambiental;

1 Visdo de Futuro:
i Serreconhecidgela Sociedade brasileira por sua exceléncia e efetivic
no trabalho policial e pela indu¢éo de politicas publicas de segurancga

cidadania.
Plano Estratégico - Processos Estratégico¥etor: Gestda Estabelecer um modelo eficaz de
20132020 gestao participativa:

(Portaria DG n28/2014) 1 Para prestar um servico publico de qualidade, na medida das necesside
cidadao, nos ambientes onde eles sdo necessarios e no tempo adequar
indispensavel que o Estado, por meio dos 6rgaos dmiathacao publica,
tenha a capacidade de identificar essas situac¢des, encontrar as melhore
solugBes, dispor dos recursos humanos e materiais suficientes, planejat
executar adequadamente as a¢des cabiveis. O primeiro passo, como s¢
percebe, é a identifacdo das necessidades dos cidad&os e da coletividas
Sem isso, 0 Estado corre o risco de desperdicar recursos e ndo atender
demanda social. No entanto, os érgaos publicos ndo detém o pleno
conhecimento das diversas realidades sociais e séo incapapespna das
situacdes, de agir de forma precisa e entregar servi¢os a Sociedade de
com suas necessidades, por mais preparados que sejam seus quadros
profissionais, e por mais que tenham elevado nivel de organizagéo e
conhecimento sobre sua ddmatuacao.

Indicadores de - Objetivo Estratégico: Melhorar a comunicagéo interna e externa:
Desempenho 1 Indicadores de Desempenho: Satisfagdo com o Servico de Emergéncia
Estratégicos PRF, de Atendimento &idadéo e de TIC;

20132020 1 Forma de Calculo: Pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios dos respe

(Portaria DG n28/2014) Servigos.
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Documento Conteudo Extraido
Cadeia de Valor - Promocéao da Cidadania:
(Anexo H) 1 Prover Atendimento ao Cidadao;

1 Promover a Transparéncia e Acesso a Informacéo;
- Resultados gerad@ela Promocao da Cidadania:
1 Garantia dos Direitos Humanos e Servicos de Qualidade Prestados ao
Cidadéo.

Revista Plano
Estratégico
20262028
(Portaria DG n174
2019)

- Visdo de Futuro: Ser referéncia em inovagéo, integracéo e conhecimento ¢
segurancga publica:

T compreende conquistar o reconhecimento por renovar, introduzir novide
estabelecer meios mais eficientes e efetivos na prestacéo de servicos a
sociedade;

- Objetivos Estratégicos de Gestao e Inovadastabelecer a governanca do
corhecimento:

1 O estabelecimento de um modelo de governanca do conhecimento na F
implica essencialmente desenhar os mecanismos de lideranca, estratég
controle postos em pratica para avaliar, direcionar e monitorar a atuaga
gestéo do conhecimento, coistas a inducéo de politicas publicas e a urr
melhor prestacéo de servicos de interesse da sociedade.

Plano Diretor
20262021
(Portaria n60/2020)

- Eixo Transversais Transformacado das relacdes e dos servi¢os prestados:
1 Existe um movimentoundial, onde as entidades publicas estdo buscanc
uma presenca cada vez mais alinhada as demandas do seuglublico
projetando servicos articulados com outras organizacdes governamenta
privadas e do terceiro setor;
1 Diretriz Temética para Transformég das relagées e dos servigos prestad
i Reconhecimento da diversidade de necessidades dos mdltiplos atore
interessados nos servicos e informagdes da PRF e da necessidade d
estabelecer multiplos canais coordenados para o atendimento.

Revista Estratégia
202062028
(Portaria DG n
211/2020)

- Visdo de Futuro: Exceléncia na Pronta Resposta Federal, referéncia em
inovacao, conhecimento e efetividade em seguranca publica:

1 compreende conquistar o reconhecimento por renovar, introduzir novide
estabelecer gios mais eficientes e efetivos na prestacdo de servigos a
sociedade;

- Objetivos Estratégicos de Gestao e Inovacao:

1 Aprimorar a governanga, a aprendizagem, o conhecimento e a integrida
institucionais:

I Na governanca corporativa devem aprimorados essencialmente os
mecanismos de lideranca, estratégia e controle postos em prética pal
avaliar, direcionar e monitorar a atuacéo da gestdo, com vistas a con
de politicas publicas e a prestacao de servigos de interesse da sociec

1 Fortakcer a comunicacgéo, a transparéncia e a prestacéo de contas com
na melhoria continua dos servicos e entregas:

i A comunicacdo é uma das ferramentas transformadoras das organiz:
Uma comunicacgéo deficiente é motivo de insucesso. Por isso, possui
carmis para captar as necessidades do pahbliame utilizélas para
aperfeicoar a prestacao de servicos ao usgétardo, é imprescindivel
no atingimento dos resultados.

- Eixo TransformacionaisTransformacé&o das relag6es e dos servicos presta
ao gowerno e a sociedade:

1 Existe um movimento mundial, onde as entidades publicas estédo busca
uma presenca cada vez mais alinhada as demandas do seugltiblico
projetando servicos articulados com outras organizacdes governamenta
privadas e do terceir@tor.

1 Diretriz Tematica para Transformacéo das relacdes e dos servigos pres!
i Foco na simplificacdo e nas necessidades do publico interessado nas

entregas da PRF, buscando uma experiéncia consistente e fluida no
aos servicos e informacdes;

i Recorhecimento da diversidade de necessidades dos multiplos atores
interessados nos servicos e informacgdes da PRF e da necessidade d
estabelecer multiplos canais coordenados para o atendimento.
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Documento Conteudo Extraido
Revista Estratégia - Visao de Futuro: Exceléncia na Pronta Resposta Federal, referéncia em
20202028 inovacao, conhecimento e efetividade em seguranca publica:

(Portaria DG n85/2021) 1 compreende conquistar o reconhecimento por renovar, introduzir novide
estabelecer meios mais eficientes e efetivos naggés de servigos a
sociedade;

- Objetivos Estratégicos de Gestéo e Inovacgao:
1 Aprimorar a governanga, a aprendizagem, o conhecimento e a integrida
institucionais:

I Na governancga corporativa devem ser aprimorados essencialmente ¢
mecanismos de liderangastratégia e controle postos em pratica para
avaliar, direcionar e monitorar a atuacéo da gestao, com vistas a con
de politicas publicas e a prestacdo de servicos de interesse da sociec

1 Fortalecer a comunicacao, a transparéncia e a prestacaotas oom foco
na melhoria continua dos servicos e entregas:

i A comunicagdo é uma das ferramentas transformadoras das organiz:
Uma comunicacao deficiente € motivo de insucesso. Por isso, possuli
canais para captar as necessidades do peadirooe utilzélas para
aperfeicoar a prestacao de servicos ao usgétarldo, é imprescindivel
no atingimento dos resultados.

Plano Diretor - Eixo TransformacionaisTransformacgéo das relagcfes e dos servicos presta

20202022 aogoverno e a sociedade:

(Portaria DG n86/2021) 1 Existe um movimento mundial, onde as entidades publicas estao buscal
uma presenca cada vez mais alinhada as demandas do seuglublico
projetando servicos articulados com outras organiza¢des governamenta
privadas e do tercairsetor;

1 Diretriz Temética para Transformacao das rela¢des e dos servicos presi

i Reconhecimento da diversidade de necessidades dos mdltiplos atore
interessados nos servicos e informac¢des da PRF e da necessidade d
estabelecer multiplos canais coord#mspara o atendimento.

Revista Estratégia - Viséo de Futuro: Ser referéncia em inovacao, conhecimento e efetividade
20212028 seguranca publica:

(Portaria DG n T compreende conquistar o reconhecimento por renovar, intratwdglades e
273/2022) estabelecer meios mais eficientes e efetivos na prestacéo de servigos a

sociedade.

Plano Diretor - Eixos de Transformacé&olransformacéo das relacdes e dos servigos presta
20212022 ao governo e a sociedade:

(Portaria DG n 1 Diretriz Tematica para Transformagéo das relagdes e dos servigos presi
274/2022) i Foco na simplificacdo e nas necessidades do publico interessado nas

entregas da PRF, buscando uma experiéncia consistente e fluida no
aos servicos e informacdes;
i Reconhecimento da diversidade de necessidades dos mltiplos atore
interessados nos servicos e informac¢des da PRF e da necessidade d
estabelecer multiplos canais coordenados para o atendimento.
Nota Elaborado pelo préprio autor (2022).

Em virtude de osesultados terem sidam pouco insatisfatorg a busca no SEI/PRF
foi ampliada para outros documentos relacionados ao plano estrapégisorgiram durante a
coleta anterior, como por exemptis Planos Diretores e Téatico das Unidades, o Relatério de
Gestdo para Prestacdo de Contas e o Relatorio de Transicdo da-Beegida PRFNa
Tabela 37estéo s contetudos que foram extraidos dos documentos
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Tabela37
Andlise dedocumentoselacionados a&stratégia

Documento Conteudo Extraido
Instrugdo Normativada - Art. 17. O Portal na Internet ou Intranet da PRF devera, em cumprimento
PRF n 12/2012 normas estabelecidas pelo Ministério do Planejamento, Orcamémst&o,

atender aos seguintes requisitos, entre outros:
VIl - garantir a acessibilidade de contetido para pessoas com deficiér
Plano Tatico e Operacion: - Plano de Capacitacao:

da SPRF/BA 1 Estimular o ensino de Lingua Estrangeira e Libras, cimabdade de
2013 melhor tratar os turistas e os deficientes sensoriais.

Plano Diretor de - Principios:

Tecnologia da Informacdo {1 Planejar a implantacédo, desenvolvimento ou atualizacéo de portais e €
20132015 eletrdnicos, sistemasguipamentos e programas em Tecnologia da

Informacao, por meio de politicas, diretrizes e especificacdes do Mode
Acessibilidade de Governo Eletrdnico (eMag), visando assegurar, de f
progressiva, a acessibilidade de servicos e sistemas de GolemndoiEo
(Portaria Normativa MP/SLTI.r03/2007).
- Diretrizes:
1 Promover o atendimento as normas de acessibilidade (eMag) e
interoperabilidade do Governo EletréniceRmg), incluindo padrdes de

governanca.
Plano Tético e Operacion: - Plano de Capacitacéo:

da SPRF/PA 1 Conducao de Veiculos de Emergéndibdulo Relacionamento
2014 Interpessoal:

i Atendimento as diferencas e especificidades dos usuarios (pessoas
portadoras de necessidades especiais, faixas etarias, outras condic
Plano Tético e Operagial - Plano de Capacitacdd_evantamento das Necessidades:

SPRF/SE 1 Curso de Libras: Prioridade Alta.

2014

Relatério de Gestédo - Relacionamento com a Sociedadiledidas para garantir a acessibilidade ¢
2015 produtos, servicos e instalacdes:

1 A divulgagéo das informagfes observa o Modelo de Acessibilidade en
Governo Eletrénico (eMAG), nos termos do art. 17 da L&Dr098, de 19
de dezembro de 2000, e do art. 9° da Convencéo sobre os Direitos da
Pessoas com Deficiéncia, aprovada pelo Decreqislativo n 186, de 09
de julho de 2008, e os Padrdes Web em Governo Eletronrkew/(@). O
sitio usa o Open Source Content Management System Plone e foi proj
para ser completamente acessivel e usavel, estando em conformidade
as Diretrizes de Acsthilidade para Contetido Web (WCAG v1.0). O Sitt
da PRF possui em seu canto superior direito link que leva a area de
formatacéo para que a pagina possa ser acessivel para pessoa com
necessidade especial, a forma é padronizada e instituida pela SECON
Presidéncia da Republica para os sites governamentais, a area pode s
acessivel também em https://www.prf.gov.br/portal/accessuility

- Infraestrutura:
1 Elaboracdo de Projeto executivo para adequacédo de acessibilidade ne
SPRF/GO.

Manual de Infraestruta - Instituido pela Portaria Normativa PRF1r39/2016;
Predial n002- Caderno - Inclui a acessibilidade como parte dos sistemas prediais a serem
de Instalacbes Prediais = desempenhadas de forma essenciais dentro da PRF, seja nas UOPs e/ou
2016 DelegaciasNeste aspecto, foram considerados o estacionamento, a recep

0s sanitarios publicos.
Plano Diretor de - Principios:
Infraestrutura Predial 1 Incluir nos Projetos o atendimento as normas de acessibilidade;
(PDIP) 1 Documento: Leh. 10.098/2000, Decreto. 5.296/2004 (ABNT NBR
20162017 9050:2015);

- Indicador Estratégico (IDE38):
1 Indice de Adequacéo de Infraestrutura Predial;
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Documento Conteldo Extraido

1 Formula de Calculo: % de atendimento as especificacdes de adequaci
frente ao modelo padréo ideal.

Plano Diretor de Ensino - Objetivo Tematico: Implementar a cultura do desenvolvimento de pessoz

(PDE) competéncia;
20162017 1 Indicador de Desempenho Tematico: Taxa de servidores capacitados
LIBRAS;

1 Quantidade de servidores ativos capacitados cof®ecreto n
5.626/2005/ Quantidade de servidores ativos.

1 Meta: 5%.

1 Prazo: Dez/2017.
Plano Diretor de - Objetivo Tematico: Aprimorar o sistema de atendimento ao usuario:
Operacdes (PDO) 1 Plano de Acéao: Propor melhorias de acessibilidade nas UOPs das
20162017 Regionais;

1 Descricdo: Propor readequacéo das atuais estruturas fisicas na area ¢
atendimento para os portadores de necessidades especiais;

1 Principais Entregas: Encaminhar proposta a CGPLAM;

1 Prazos: Dez/2017.

Plano Diretor de - Principios:
Tecnologia da Informagdo 1 Planejar a implantacéo, desenvolvimento ou atualizacéo de portais e <
e Comunicacao (PDTI) eletrdnicos, sistemas, equipamentos e programas em Tecnologia da
20162017 Informacaopor meio politicas, diretrizes e especificacdes do Modelo de
Acessibilidade em Governo Eletrénico (eMAG);
- Diretrizes:

1 Promover o atendimento as normas de acessibilidade (eMag) e
interoperabilidade do Governo EletréniceRimg), incluindo padrdes de
govenanca.

Relatério Final Comissdo - SPRF/AMi Problemas que a Regional enfrenta sob o ponto de vista

de Transicdo DG/PRF Administrativo:

(Junho de 2017) 1 A estrutura fisica da Sede Administrativa ndo atende aos requisitos de
espaco e estruturainimas estabelecidas pelo MPOG, qual seja ded@m
area por servidor. Merece destaque o fato das instalacdes fisicas, dat:
década 70, ndo serem dotadas de aterramento, sistema de prote¢éo ¢
descargas atmosféricas (SPDA), combate a incéadissibilidade aos
portadores de necessidades especiais, numero insuficiente de banheil
atender ao publico interno e inexisténcia de banheiros para o publico
externo. Aliado a isso, obserga a crescente demanda da sociedade pe
servigos prestais pela PRF, o que por si s6, aumenta, sobremaneira, ¢
fluxo de usuérios na Sede;

- Infraestrutura Predidl Controle dos Imoveis:

1 Problema: Desatualizagédo cadastral dos ativos de infraestrutura;

1 Contextualizacdo do Problema: Atualizacdo cadastral dassatiy
infraestrutura por meio de avaliagdo bianual das Condi¢6es de Adequi
dos Imoveis da PRF (CAIP), onde os aspectos de espaco, acessibilide
comunicacao visual e manutencédo predial sdo analisados e regulariza
cadastro contabil dos imdéveis jorao 6rgédo patrimonial da unido;

1 Desafio: Atualizar os dados cadastrais dos Imoveis;

1 Resultado: Regularizag¢é@o contabil dos ativos imobiliarios do 6rgao;

1 Sugestbes de Melhoria: Viabilizar a formacgé&o de equipes de trabalho
regionalizados, por meio de umaemtagdo da area de infraestrutura em
Brasilia, realizando periodicamente a atualizacdo das condi¢des predii
dos imoéveis e 0 monitoramento e atualizagdo cadastral dos iméveis ju
orgéo patrimonial da uni&o;

- Educacao CorporativiaCapacitacdo do Efivo
1 Problema: Necessidade de capacitacéo de acordo com as exigéncias
1 Contextualizacao do Problema:
i Curso Libras;

1 Desafio: Capacitar o efetivo em conformidade com as exigéncias legai

1 Resultado: Melhorar a imagem institucionglreporcionar maior
seguranca ao servidor no exercicio da atividade profissional;
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Documento Conteudo Extraido
1 Sugestbes de Melhoria:
i Estabelecer cronograma de capacitacdes;
i Executar a capacitacdo no prazo previsto.
Plano de Desenvolviment: - Necessidades de desenvolvimento mapeadas e priorizadas:
de Pessoas (PDP) 1 Lacuna de desempenho a ser suprida: Compreender no¢des de Lingu
2021 Brasileira de Sinais (Libras) como meio de garantir atendimento adeqt
as pessoas com deficiéncia auditiva
i Prioridade: 539.
Plano deDesenvolvimento - Necessidades de aprendizagem:
de Pessoas (PDP) 1 Area de conhecimento: Transporte de passageiros e carga
2022 i Conhecer as normas e requisitos de acessibilidade para pessoas c¢
deficiéncia ou mobilidade reduzida em veiculos de transpolétivo de
passageiros;
- Educacao CorporativiaAcdes educativas obrigatérias:
1 Libras (Ordem n3)
I Competéncia: Transversais;
i Area de conhecimento: Comunicacio
i Descricdo: Comunicase em Lingua Brasileira de Sinais (Libras) de
forma assertiva paigarantir o atendimento adequado as pessoas col
deficiéncia auditiva, agindo com exceléncia e profissionalismo.
Nota Elaborado pelo préprio autor (2022).

Tendo em vista que as informacglGes coletadas foram suficientes para realizar as
discussbes, nao foram pesquisados outros docunmegtescontextol odavia, 0 assunto sobre
infraestrutura predial, por ter sido mencionado na literatura e nos documentos analisados até o

momento, sera motivo de coleta no préximo topico.

4.33 Estratégia e Acessibilidade das Pc@ infraestrutura Predialda PRF
Os Laulos de Acessibilidade e Planos de Trabalho das edificagdesestdo sob a
administraciaa PRF estaaisponiveis no Portal de PRF na Intefhek Figural4, a seguir,

demonstra o painel de acesso aos documentos citados.

25 Recuperado dettps://www.gov.br/prf/ipbr/assuntos/acessibilidadasedificacoes
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Figura 14
Acessibilidadelasedificagoes da PRF
Sede Nacional SPRF/AC SPRF/AL SPRF/AM SPRF/AP
SPRF/BA SPRF/CE SPRF/DF SPRF/GO SPRF/ES
SPRF/MA SPRF/MG SPRF/MT SPRF/MS SPRF/PA
SPRF/PB SPRF/PE SPRF/PI SPRF/PR SPRF/RJ
SPRF/RO SPRF/RN SPRF/RR SPRF/RS SPRF/SC
SPRF/SE SPRF/SP SPRF/TO UNIPRF

Nota Recuperadoalsitio eletrénico da PRF (www.gov.br/priipt/assuntos/acessibilidadasedificacoes).

Combase nesta disponibilizacdo prevjstaam acessadas todas as 29 unidddd3RF

indicadaso painel A Tabela38registra aesumadas informacgdes publicadas

Tabela 38
Quantidade déaudos eplanos derabalhos publicados

Unidade Laudos Planos de Trabalho
Sede Nacional 0
Superintendéncia da PRF no Acre (SPRE)
Superintendéncia da PRF em Alagoas (SRR}
Superintendéncia da PRF no Amazonas (SRRIy
Superintendéncia da PRF no Amapa (SA®y
Superintendéncia da PRF na Bahia (ST}
Superintendéncia da PRF no Ceara (S 1
Superintendéncia da PRF no Distrito Federal (SPR}
Superintendéncia da PRF no Espirito Santo (SERF
Superintendéncia da PRF €wias (SPRF50)
Superintendéncia da PRF no Maranhdo (SRR
Superintendéncia da PRF em Minas Gerais (SM&}
Superintendéncia da PRF no Mato Grosso do Sul (S®RF
Superintendéncia da PRF no Mato Grosso (SFRIF
Superintendéncia da PRF no Para (SHRly 14
Superintendéncia da PRF na Paraiba (SPBF 14
Superintendéncia da PRF em Pernambuco (SPIRF 18

o O O O o o

O O OO o oo
P P POOOOOOORFr OOOOoOOoODOo
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Unidade Laudos Planos de Trabalho
Superintendéncia da PRF no Piaui (SHRF 0 0
Superintendéncia da PRF no Parana (SPRJF 0 0
Superintendéncia da PRF no Rio de Janeiro (SRRF 0 0
Superintendéncia da PRF no Rio Grande do Norte (SER)F 0 0
Superintendéncia da PRF em Rondbnia (SRR¥ 0 0
Superintendéncia da PRF em Roraima (SRR 0 0
Superintendéncia da PRF no Rio Grande do Sul (SRRF 0 0
Superintendéncia da PRF em Santa Catarina (SSRF 0 0
Superintendéncia da PRF em Sergipe (SBEF 6 1
Superintendéncia da PRF em S&o Paulo (SEBRF 0 0
Superintendéncia da PRF no Tocantins (SHRIf 0 0
UniPRF 0 0
Total 70 5

Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)

Como pode ser observada Tabela 38 das 29 unidadesdicadas no sitesomente
cincotiveramseus Laudos e Planos de Trabalhalgados (i) SPRFCE; (i) SPRFPA; (iii)
SPRFPB; (iv) SPRFPE; e (v) SPRF/SEA0 avaliar com mais detaleeos documentos
publicadoseles foram elaborados por empresas contratadas para esta finalidade, sendo que o
Plano de Trabalhapresentava as diretrizes, metodologia e o plano de acdo para avaliar a
acessibilidade nos ambientgernos,externose os acessopara se chegais localdades
pertencentes a cada SuperintendénBiara isto, as empresas consideraram a legislacao
especifica e nornsssobre acessibilidade, como por exemplo: ABNT NBR 42605, ABNT
NBR 15599(2008, Lei n. 10.098(2000 e Decreto n5.296(2004).

Ja osLaudos de Acessibilidadedo os relatrios gerados a partir dos diagndsticos
obtidos pelas avaliagGes realizadas nos locais indicados nos Planos de Trabalho e seguindo as
diretrizes estabelecidas nel€snforme descritosm i Manual de Adadade®»es
a utilizacdo do Laudo Padrao de Acessibilidade visa orientar os profissionais de engenharia e
arquitetura na elaboracao destes diagnosticos (MMFDHR202&m isto, a unidades da PRF
gue tiveram seus laudos publicados estdo descafBabela 39

Tabela 39
Unidades da PRF colaudos deacessibilidadgublicados

Superintendéncia Unidade
SPRF/CE Sede da 12 Delegacia e UOP em CauCd&ia
Sede da 22 Delegacia em Cani@e
Sede da 32 Delegacia em Rus€&s
Sede da 42 Delegacia em Soktél
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Superintendéncia

Unidade

Sede da 52 Delegacia e UOP em @b

Sede d&8PRFCE

UOP em AracaiCE

UOP em Boa ViagerCE

UOP em Canind€E

UOP em Chorozinh€E

UOP em Eusébi€E

UOP em Iraucub&E

UOP em Jaguarib€E

UOPem MilagresCE

UOP em Russa€E

UOP em Séo Goncalo do Amarait&

UOP em SobraCE

UOP em Tiangu&CE

SPRF/PA

Sede da 12 Delegacia em Capanéha

Sede da 32 Delegacia em Mardb&

Sede da SPRPA

Sede Proviséria da SPHA

UOPem AltamiraPA

UOP em BenevidePA

UOP em Cachoeira do PirldA

UOP em CapanerrdA

UOP em Castanhd&A

UOP em Dom ElisetPA

UOP em IpixungPA

UOP em Marab#A

UOP em Santa MarRA

UOP em SantaréRA

SPRF/PB

Sede da 1Belegacia em Jodo PesseB

Sede da 22 Delegacia em Campina GraPige

Sede da 32 Delegacia em Pai®

Sede da SPRPB

UOP em Alhandr&#B

UOP em CajazeiraBB

UOP em Campina GrandeB

UOP em Esperan¢iaB

UOPem Mamanguap®B

UOP em Pocinhe®B

UOP em PombaPB

UOP em QueimadaiBB

UOP em Sao MameeleB

UOP em Sobrad®B

SPRF/PE

Delegacia em SalgueHBE

Delegacia Metropolitana e UOP em Red#E

Ponto de Ficaliza¢cd®em SalgueirdPE
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Superintendéncia

Unidade

Sede da SPRPE

UOP e Delegacia em Serra Talhdela

UOP em Agua PretRE

UOP em Belém de Sao Francidek

UOP em CaruarPE

UOP em Florest®E

UOP em GaranhurBE

UOP em Gravat®E

UOP em IgarassiRE

UOPem PetrolinaPE

UOP em RajadaPRE

UOP em Santa Maria da Boa Vid&

UOP em Sao CaitarBE

UOP em Sertani®E

UOP em OuricurPE

SPRF/SE

Sede da SPRBE

UOP em Malhada dos BefSE

UOP emCristinapolisSE

UOP emltabianaSE

UOPe 12 Delegacia em Nossa Senhora do SoE 0

UOP e 22 Delegacia em Séao Cristo:gto

Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)

Dentro deum dodaudos avaliadgspds proceder com a avaliacA@mpresapresenta

uma recomendacao para o quecfmnstatad@¢PRF, 202#). A Figural5 registraduas fotos de

um balcdo de atendimentibtidas de um&OP avaliadaPara este caso, o relatorio apontou

gue o dimensionamento do balcdo n&o atende as exigéncias minimas (PRI, A02h

segundceste document(PRF, 202d),o0si b al ¢ » e s

de

atendi

ment o a

superficie com largura minima de 0,90 m e altura entre 0,75 m e 0,85 m do piso acabado,

assegurands e

l argura | ivre m2ni

ma

sob

a

super f 2
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Figura 15
Fotos do balcdo deatendimentale uma UORegistracbsemlaudo

3
ATENDIMENTO
AO PUBLICO
L i

Nota Adaptadagpelo proprio autoa partirde PRF (202d, p.34.

Na parte final deste laudspecificoa empresa faz suegnsideracdes finais e apresenta

uma analise critica da avaliacao realizameno exemplificado ngRigural6.

Figura 16
Quadro de aalise resumida registradem &udo

ATENDE A NBR 9050/15

ITEM CATEGORIA NIVEL OBSERVACOES
% CONCEITO
1 PASSEIO PUBLICO 20% NAO
2 CIRCULACAO EXTERNA 24% NAO
3 CIRCULAGAO INTERNA 57% SIM
4 ESQUADRIAS 27% NAO
5 SANITARIO ACESSIVEL
6 SANITARIO COLETIVO 31% NAO
7 COPA/COZINHA 78% SIM
3
9

MOBILIARIO 23% NAO
ILUMINACAO 67% SIM MINIMO
10 SINALIZACAO 0% NAO

Nota Adaptadopelo préprio autoa partirde PRF (202d, p.40

Segundo a empresa que elaborou este tipo de relasdrifalhas e/ou anomalias
avaliadas foram classificada®onforme estabelecidag morma da ABNTquantoao grau de

risco que elas representam
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NIVEL CRITICO: Impacto irrecuperavel, relativo aigseo contra a salde, seguranca

do usuario e do meio ambiente, bem como perda excessiva de desempenho,
recomendando intervencéo imediata.

NIVEL MEDIO: Impacto parcialmente recuperavel, relativo ao risco quanto a perda
parcial de funcionalidade e desempemkopmendando programacéo e intervencéo a
curto prazo.

NIVEL MINIMO: Impacto recuperavel, relativo a pequenos prejuizos, sem incidéncia
ou a probabilidade de ocorréncia dos riscos acima expostos, recomendando
programacéo e intervencao a médio pré2&F, 2021d, p. 40

Em outrodocumentanalisadoforamapontade obstaculos ou auséncia de rampas nas
calcadasbem comabarreiras urbanisticgsara acessar uma unidaaéministrativada PRF
(PRF, 202t). As fotos podem ser observadadhigural?.

Figura 17

Fotos dos eredores de uma unidade da PREgistradosemlaudo

Indefinicdo entre os
espacos da'?é]gad :

Nota Adaptadopelo préprio autoa partirde PRF (2024, p.1213)

Ja enoutraunidade administrativa da PRF foi possivel verifitarelatorica existéncia
de rampa de acesso e de vaga resermpadai ¢ a d e i(RR&,202&),0como ilustrado na

Figurals.
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Figura 18
Fotos de aga e rampgara pessoas conreficiénciaregistrados em laudo

Nota Adaptadagpelo préprio autoa partirde PRF @021, p.18)

Diante do que focoletadoe por se tratar de empresas diferentdserou-sepadrdes
distintosna daboracéo de Plana de Trabalhce naconfec¢do dosaudos de Acessibilidade
gue forampublicados.Todavia, como o objetivo desta coleta era somente avaliar a existéncia
do tema de acessibilidade no que se refere as edificagbes da PRF, ndo foi realizada uma analise

mais profunda nos documentos disponiveis no site.
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5 DISCUSSOES DO RESULTADOS
Considerandas informacfes a respeiia entidade objetoodestudoe os resultados
obtidos na coleta de dados, Stgacse propo@apresentar as discussdes acdosaresultados

alcancados.

5.1 Sobre os Servicos Prestados pela PRBsUsuérios

De forma geralos conceitos de servi¢os publicos registrados por Cretella (1990, 1996),
Medauar (1992), Santos e Oliveira (2010), Justen4RMello (2015) e Meirelles (2016) tém
suas caracteristicas estabelecidas por lei e sdo executadas pelo Estado aos usuarios por meio d
sua estrutura existente. Isto posto, ao considerar as competéncias legais estabelecidas para :
PRF (CF, 1998; Decreta h.655 1995 Lei n. 9.503 1997 Decreto n11.103 2022) verifica-
se que ela atende a sociedadsliante seus servicos prestados.

Diante disto, a andlise realizada dos servicos prestados pela PRF, o documento
avaliado foi a Carta de Servigos ao Usniéla PRF publicada em 2022 disponibilizadano
site institucional do 6rgad\ analise confirma que a PR¥endeanicialmenteao preceito legal
estabelecidoa Lei n 13.460(2017), que determiouque toda #APFadotsseeste instrumento
para divulgacao dos seus servigos usuarias

Assim, 0s servicosingularegrestadosas formas de acesk# e 0s prazos paseu
atendimentdazem partela Carta de Servigos da PRIstas caracteristicas presentes dentro de
uma Cartade Servicoforam citadas poiSouza, Schmitt e Parreira (201&osta Schier e
Bertotti (2019) éNunes, Veiga Goncalve42019. Nesta esteiray documentala PRRambém
apresentas quatro dimensdes do moddexceléncia da GesPublicae fazem referéncia a
Carta de ServicofMPOG, 20149): (i) Publicoalvo = Beneficiarios do servigdii) Interesse
Publico e Cidadania Publicacdo e divulgacdo em si dos servicos prestados pelaiPRF
Processos Fluxo do Servicpe (iv) Resultados Resultados esperados.

Sobre a facilidademacesar uma Carta de Servigasaracteristica tambénegistrac
por Costa Schiee Bertotti (2019, a pesquisa somente avaliou sligponibilidadeno site da
PRF.Com isto, mra uma maior aderéncia ao que tbaoomenta, seria necessario evoluir com
esta parte d estudo a fim de verificar seconformeestabelecido internamentg,Carta de
Servicosda PRRambém esta disponivei todas asuasunidadesle atendimento ao publico
e, de que formasto acontec¢PRF, 2022c)

Nestaesteiraque se relacioneomad i mens «o Al nt er e s taatoop b | i
paragrafo 1° do artigo 4 da LBI (Lei h3.146, 2015uantoa Rede (2019)que orienta as
organizacdes publicas na construcédo de ambiangssiveigegistram queejam consideras
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formaos alternativosle comunicacacom os usuarios, compor exemplolinguagem simples,
textos enBraile, audie evideos com janelas em Librasio foram observada existéncia de
outras versdes coalgumas astas caracteristicas.

Ainda mnsiderando @barreiraxomunicacionais existentes na sociedade e que foram
registradas anteriormente por Vendramin (2019) Paiva, Silveira e Oliveira Luz (2020) e Cruz
et al (2020) como sendo a¢Oempacitistasglastambém foranpercebidasa Cartale Servigos
da PREF Isto foi possivel registrar, pgisio documento naba informacdes sobre canais de
atendimentoe de comunicacdo alternaiivpara que agpessoas com deficiéncias possam
acessar os sapos prestados pela PRF, incluspara os e r v i - dOu $ejn,8ohfarme
recomendacdo do MPOG (2@)4ara os atendimentos no que se refere a acessibilidade na
prestacdo dos servican nenhum dosanais registrados: (i) presencial; (ii) sistemas; diii)
mail; (iv) telefone; (v) carta, estaaracteristicaforammencionada

Especificamente sobre as pessoas com deficiéncia, as Unicas refar@nCeasa de
Servigcos da PRferamregistradapara o<ritérios de priorizacd@uario ab comparecimento
presencial as unidades de atendimento ao puldicgue ndo acontece para as solicitacfes
realizadas de forma eletrénica. Em relagdoprioridadesparaaguns servicosde forma
equivocada, ao invés de citar a Leil0.048(2000, g da rioridade de atendimento as
pessoas (U eodetalha guam devedam cseelas somenteforam registradas
menc¢aaoaoinciso |, do paragrafo 3° doteyo 11 doDecreto n9.094(2017, que na verdade
nao descreve ninguépmioritario, masestbelecea obrigabriedadede seregistrar naCartade
Servicoguem sé@ale fatoio s usu8ri os que far«o .jus ~ pri

No geral, a Carta de Servicos da PRF atende aos preceitos normativos e tedricos para
sua construcad odaviapbservasequeelando se relaciona@ndacom otema de acessibilidade
conforme apresentado na literatutana vez que nao registra 0s canais de comunicacao
alternativos para o atendimento das pessoas com deficiéncia e, tarabéapresentaGarta

de Servicogm outros tipos de formatos

5.2 Sobre os Canais de Interacdo da PRF

Nesk tépicoserdo apresentadasduas discussées com base nos resultados coletados
da Ouvidoria e do Canal PRF Brasil.

Sobre a Ouvidoria, Biagini e Gomes (2013), MP(2G14) e Biagini et al (2021),
descrevem este canal como sendo um interlocutor do érgdo com a sociedade, onde é possivel @
usuario registrar suas manifestacdes, como por exemplo, reclamagdes, duvidas e elogios, acerce

dos servigos publicos prestadosgpetganizacao publicaleste contextaa Ouvidoria da PRF
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se enquadra nestas caracteristicas, como sendo este canal estabelecido @egéo plara
esta finalidadeRRF,2013).

Desta formaos proximos paragrafos irdo discorrer sobrel@smanifestacbes que
estavam aderentes a pesquisgue foram agrupadas effi atendimentoa distancia, (ii)
prioridade na requisicéo; (iii) atendimento presencial; (iv) infraestrutura; e (v) comunicacao
institucional

Em relacdo adatendimentaa distanci@, ndo foi possivel identificar se houve algum
problema relacionado diretamente a acessibilidade no site J@&REtalvez tenha ocorrido
certa dificuldade na utilizacdo do sistema pelo usuéario devidiade. Apesar d&oares,
Ferreira e Monte (2009), Freire, Castrdlattos Fortes (2009), Silva e Rue (2015) e Souza
Vieira e Rosa(2019) teremidentificado limitacdes ensites deoutras instituicbe®, Neves
(2018), Dinizet al (2020) e Deodoret al. (221), na utilizacdo de tecnologias para publico
idoso,0 objetivo do trabalho néo foi avaliestas caracteristicas especificas

No item fApri or iodkdgbe leiciados ra qnanifestacidoLe @84
1999, se referm a prioridade para pessoas idosas (60 anos ou superior) ou pessoas com
deficiéncia, na tramitacdo de procedimentos administrativaambito da APFApesar deste
destaquep manual de utilizagdo do Fala.BR (CGU, 2020) n&o aborda este tipo de assunto para
aterdimentos que nao sejam presenciaisto que somenteorienta comoclassificar a
prioridade da manifestacgoo mo sendo ACr 2t i cao,,semAodndidarar, fA M
em si a prerrogativa qudase enquadr&om isto.este ato acaba sendo discriéioa do agente
gue estad analisando a manifestacBesta forma, a andlise especifica de prioridade na
tramitacdo de uma manifestacdo dentro da PRF néo foi objeto do presente estudo, mesmo
porque, ndo h&a dentro da Plataforma Fala.BR um campo especificadgatificar esta
caracteristica

Sobre diatendimento presencialdestaca-se dois casogi) a prioridade na fila; e (ii)

o atendimento em Libra®ara o primeiro, a Lei.ri0.048(2015 estabelece esta prerrogativa,
contudo, seria necesséaria uma agdiiamais profunda para verificar se o tipo de manifestacao
registradana Ouvidoriada PRFse trata de um caso pontual ou estrutural, onde ambas as
situagOes devem ser corrigidas, independente se foi realizada por servidor ou terceirizado.

Em relacdo ao atelimento em Libras € importante registrar que: i) € uma forma de
interacdo estabelecida na LBI; (ii) a auséncia deste tipo de comunicacéo é caracterizada como
capacitismopois excluia pessoa com deficiéncia (Vendramin, 2019; Paiva, Silveira & Oliveira
Luz, 2020; Cruet al, 2020); €iii) o Decreto n5.626(2005 estabelece que os 6rgaos publicos

devem dispor no minimo de cinco por cento de servidores com capacitacdo em Libras, utilizar



101

intérpretes ou mesmo dispor de recursos tecnoldgicos para a prestacao do servico. Diante disto,
observase quea PRFnéo atendeas condi¢cBes descritagynforme relato de umsuariode
seus servi¢os junto a Ouvidoria do 6rgao

O quarto itemagrupadosobrefinfraestrutura, o usuario apresentou uma sugestao a
PRF para reposicionamento da vaga ja destinada a pessoa com defidi@meigistrar este
tipo de manifestagd@ principio aOuvidoria cumpre seu papel como interlocutor com a
sociedadecaracteristicagstas, qudoram aponadaspor Biagini e Gomes (2013), MPOG
(20140), Biagini et al (2021) eSantoset al. (2019) Todavia, a pesquisa ndo avaliou se a
sugestédo foi implantada dentro da PRF. Desta forma, pesquisas futuras podem ser realizadas
neste sentido.

Por fim, da mesa forma que relab anterior apresentou uma sugestintro do grupo
ficomunicacéao institucionatambéntoi registradauma indicacadratandosobreainclusdo de
janela de Libras nos videos publicados pela PRF. Como este assunto esta relacionado com o
segundo canal avaliado, ele sde&crito a seguir.

Assim, para os videos publicados p&imao em seu Canal PRF Brasil iouTubg,
os resultados obtidgsela analiseealizada, utilizand@ instrumento de avaliacgooposto,
foram insatisfatoriasIsto aconteceu porques videos institucionais da PR&nda né&o
contemplam as recomendacfes estabelecidas pela legislacdo ygemtdivulgacdo de
materiais adiovisuais como a janela com intérprete em Libras e a audiodesciigion.(
13.146 2015 e ABNT NBR 15.290).

Com isso, ausénciade elementos de acessibilidade pode se enquadrar nas mesmas
barreiras comunicacionais e do capacitisegistrads anteriomente na Carta de Servicda
PRF. J& sobre aubtitulacddambém prevista em lei, com exce¢do de um Unico video produzido
pela PRF, os demais eram nativos da propria plataforméoddub@, quando existia esta
possibilidadele ativala por meio daclosed caption

De forma geral, as manifestagfes coletadas nadouaida PRF tinham o intuito de
avaliar as percepcdes dos usuarios no que tange ao tema da acessjalidante servicos
prestados pel®RF, e ndo verificar a acessibilidade @godprio canal. Entretanto,como os
servicos prestados pela Ouvidoria da RRfbém estdo descrima Carta de Servicos ao
Usuario da PRF, ratificae a auséncia de canais e formas de comunicacao alternativas para se

comunicar cona Ouvidoria do 6rgao
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5.3 Sobrea Acessibilidade das Pessoas com DeficiénciasrRegimentcs Internos e nos
Planejamentos Estratégicos da PRF

Nesta etapa serdo apresentadas as discussdes acerca dos resultados coletados para ¢
Regimentos Interng®lanejamentos Estratégicesnfraestrutura Predial da PRF.

Dente os 13 Regimentosinternosanalisadosnenhum deles registram o tema de
acessibilidade, mesmo dentre as diversas politicas citadamdstmagque esta temética ndo
vem sendo considaetade forma explicita nasompeténciagstabelecidas para caalaidades
interna da PRFaté o morento. Todavia, como o ultimo documermtisponivelno MJSP era
de 2018uma pesquisa futura podera ser realizada para avaliar esta questéo.

Em relacdo aos planejamentos estratégisesgs artefatoge outros documentos que
foram analisados, tése as seguiat consideracéefpesarde terem sido publicadapiatro
planejamentos estratégicoa PRF desde 2014 tema de acessibilidade e o combate ao
capacitismo nao fampautads de forma direta em nenhum delEstretanto, esta temética foi
vista em outros dasnentos pesquisados de forma indiret@ma responsabilidade
socioambiental, cidadania, melhoria no atendimento e na prestacdo dos servicos (Mapa
Estratégico 201-:2020; Plano Estratégico 202820; Indicadores de Desempenho Estratégicos
20132020; Cadeia de Valor; Revista Plano Estratégz202028; Plano Diretor 2022021
Revista Estratégia20202028; Plano Diretor 2020022; Revista Estratégia 202028; Plano
Diretor 20212022).

E de forma mais direta no tema desde 2012, ao regialgamas realizacdes
necessidades e planejamenias as tvidades defiadequacao do Portdh PRFa Interned,
fiPlano de Capacitacdo, com focoem Libras A | nf r a e s t(InstrucaoMNarmativae d i a
da PRF n12/2012;Plano Diretor de Tecnologia da Informacao 2@035;Plano Tatico e
Operacional da SPRF/BR013; Plano Tético e Operacional da SPRF/PA, 2014; Plano Tatico
e Operacional SPRF/SE, 2014; Relatorio de Gestéo, RHal de Infraestrutura Predial n.

002- Caderno de InstalagOes Prediais, 2016; Plano Diretor de Infraestrutura Predi2020,16
Plano Diretor de Ensino, 2048)17; Plano Diretor de Operacgfes, 2208.7; Plano Diretor de
Tecnologia da Informacédo e Comunicacéo, 20Q67; Relatério Final Comissédo de Transi¢ao
DG/PRF, 2017; Plano de Desenvolvimento de Pessoas, 2021; Plano de Desemolden
Pessoas, 2022).

Neste contexto eomo cada um delesst sendo considerado dentro da PBBserva
se que

1. No que se refere @adequagod o Port al da ,RdkeFassanto fol nt e

apresentado internamente @rgdoem 2012 por meio de sua Instru¢do Normativa n.
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12/2012 a fim de garantir a acessibilidade de contelido para as pessoas com deficiéncia
e, em 2013no Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo, tendo como um dos
principios e diretrizes a serem adotadas ao consi@@artaria Normativa MP/SLTLn
03/2007. Este mesmo assunto foi observado no Relatorio de Gestéo de 2015 e no PDTI
de 20162017. Apesar desta conformidade, com os principios estabetegpielo
GovernoFederal ja te sido pauta dentro da area de TIC &Pa pesquisa nao avaliou
especificamenta acessibilidade no site da PRBnforme mencionado anteriormente

. Emrelacda@moiin P| ano de Capaci t a;okseryouse wmaevbluc®,wo e m
deste tema por meio de alguns documentos coletados, inclainchodanca de
prioridade dentro do PDéa PRFEm 2016, o objetivo era capacitar 5% dos servidores
para atendeo Decreton. 5.626 (2005, e o ano de 2021, o curso foi listado como
prioridade de amero539. Jaem 2022, ele se toon obrigatorio como capaecao para

todo o efetvoassimc omo ocorre com 0SS cursos de i
Ve2cul os de Emerg°nciao €omai & iagsénaid dez a - «
comunicacdo em Libras na PR#i motivo de uma manifestacdo registrgdato a
Ouvidoriada PRE futuras pesquisagpodem avaliar qual o percentualo graude
servidores capacitados nesta lingeatro da PRFapds a implantacatn PDP 2022

. O terceiro termo citado de forma direta noswoentos analisadpa finfraestrutura

p r e d tarabEndfoi objeto de coletale dados no site da PR&.fim de verificar a
existéncia do tema de acessibilidade das edificac6es do orgde gNesitoa evolucéo

do tema de acessibilidade passou a ser cdadarma maigpontualnos documentos
internos da PRR& partir de2015,com vistas atendera legislacdo vigente. Com isso,

em 2016 foi considerado no PDIP 2€d®l7, que em todos o0s projetos de
infraestrutura, fossem incluidos o atendimento as normasedsibilidade, bem como
inserida este tipo de avaliacdo como sendo um indicador estratégico da area. Neste
mesmo ano, foi implementado o CAIP, como sendo uma metodologia que, considera
dentre outros aspectos, a acessibilidade como um dos itens de avaliegal.
Também no anale 2016 por meio da Portaria Normativa PRF n. 139/20fb6,
publicado o Manual de Infraestrutura Predial, que incluiu a acessibilidade como parte
dos sistemas prediais a serem desempenhadas de forma essenciais dentro da PRF, sej:
nas UOPs e/ou Delegacja® considerar 0 estacionamento, a recep¢ao e 0s sanitarios
publicos.Todaviaa portaria interngue trat&a do assunto foi revogada em 2021, sem

outra que a substitsgeaté o momentoRRF,2021b).
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J& @mra odados coletados no site sobreemaacessibilidad@as edificagbes do 6rgao
foi observado qupara atender Rortaria Interministerial.r823(2020, nem todas as unidades
gue estdo sob a responsabilidade da PRF tiveramaselos e planos de trabalpoblicados
Com isto, esta lacunacaba ndo atendendo a legislagin vigor Além disto, alguns
documentosque foram avaliados registraam em seusdiagnésticosuma acessibilidade
insatisfatoria nas edificacGes que também néo atende as normas previStegudg como o
objetivo da pesquisa ndo era avaliar especificamente as condi¢cdes da acessibilidad@predial
PREF, futuros estudos podeserdesenvolido paraeste assunto.

No geral, apesar de algumas documentacdesnteregistradasacdes no que foi
considerado na pesquisa como promover a acessibilidade das pessoas com deficiéncia aos
servicos prestados pela PRIS proprias competéncias das areas para este tema, ndo foram
explicitas em nenhum momento no regimento interno. Da mesma forma, isto taodrésn
para os planejamentos estratégicos da PRF e seus artefatos publicados.

Por fim, ressaltse que por limitacdoda pesquisa no ambito da acessibilidade de
pessoas com deficiéncia aos servicos prestadoPpEiasomente foi consideradoconceito
mas ampb e institucional do Orgéo, deixando ausente os pormenores de cada sarvico
mesmo,das especificidadesle cada local de atendimentbesta formafuturas pesquisas
podem explora com mais detalhes se determinagiservicos podem demandanais

infraestruturas fisicagsu gerar novas solicitacdes a partir de um atendimento realizado
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6 CONSIDERACOES FINAIS E PROPOSICOES

A pesquisa teve como objetigeral analisar como a acessibilidade das pessoas com
deficiéncia aos servigos publicos tem sido promovida no Brasil, a partir da experiéncia da
Policia Rodoviaria Federal.

Por meio dos objetivos especificos, o trabaipoesentou alguns aspectos tedricos,
conceituais e normativos sobre acessibilidade, pessoas com deficiéncia, capacitismo,
administracédo publica, servi¢o publico, planejamento estratégico e carta de sei@ipode
registar como o0 tema de acessibilidade aos servicos publicos vem senaldd tpaia
Administracdo Publica brasilejraotraze experiénciasle outras organizagfes publicas

A pesquisaambémdescreveu quais sao 0s servi¢os prestados pela PRF aos usuarios e
de que forma isto ocorréem comapreserdu doistipos decanais de intacio que Orgéo
tem junto a sociedadeclusive comoo tema de acessibilidade das pessoas com deficiéncia
esta sendo conside@dentro do planejamento estratégico da PRF

Neste contextoaposdiscuir os resultados obtidps trabalhose propds a apresentar
algumas acOepara promover a acessibilidade das pessoas com deficiéncia aos servicos
publicos prestados pela PRF.

Para isto, é importante considecare a Constituicdo Federal estabelece que todas as
pessoas possuem direitos e deveres,ndtmexcluem as pessoas com deficiénbiargteu,
Martins & Carvalho, 2017, também,quea LBI foi instituida para garantir que as pessoas
com deficiéncias exercam seus direitos e liberdade dentro da sociedade com as mesmas
condicBes dos demais cidadaGhiwveiler, 2018)

Com isto, qualguer movimento contrario que interfira no exercicio destes direitos e nas
liberdades individuais das pessoas com deficiéncia aos servigcos pdsigkas numa barreira
de acessibilidade e pode ser considecamiao sendo atide capacitistéMello, 2016; Martin,

2017; Marafon & Piluso, 2020; Crat al, 2020; Keller, 2020; Paiva, Silveira@iveira Luz,
2020; Siqueira, Dornelles & Assungéo, 2020).

Sendoa Administracdo Publigaersonificada por meio das organizacfes pubkcsuas
respectivas areas de atuacdo (Meirelles, 204605 servicos publicosendoas atividades
realizadas pelo Estado por med®sua estrutura (Crete)la99Q 1996 Medauar 1992 Santos
& Oliveira; 201Q Justen 2014 Mello, 2015 Meirelles 2016) as organizacOes publicas
precisam estabelecer de que fomstes servigosadoacontecer.

Assim, oplanejamento estratégiggsaauxiliaras organizag¢des publicas a compreender
onde elas estdondequerem chegar e de que forigt ser&éexecutadpa fim de cumprireus

propésitose permitir que todos seudaskeholderssejam atendidos de forma satisfatoria



106

(Freeman & Reed, 1983&ndrews, 1984Hax, 1990; Frooman, 199Mintzberg, Ahlstrand &
Lampel, 2010; Bryson, 2011; Kaplan & Norton1Z(. Desta formaeste resultado pratico de
um planejamento pode ser visto por meio dos servi¢os publicos presttmoéngaogPoster
& Streib, 2005), que temaCarta de Servicaseuinstrumento delivulgacagaratodos oseus
servicosprestadosos usuérios (Lei.13.46Q 2017).

Diante disto, a considerar qua Carta de Servicos da PRF é a porta de entrada para que
0S usuarios conhecam com mais detalhes os semtiestados pelo 6rgdo,qeie somente €
disponibilizad num dnico formai, a PRF acabaxcluindoas pessoas com deficiéncides
conhecer seus servi¢os, da mesma forma que a audénai@ais de comunicacao alternativos
para solicitacdo dgesservigcos criam barreiras de acessibilidade

Diante do expostaecomendase como uma medida de inclus@eiale anticapacitista
gue a PRF avalie a publicacaadisponibilizacdo de sua Carta de Servicos em outros formatos,
como por exempleem audio, video com legenda em Libras, Brailéaenbémem linguagem
simples.Além disto, quea PRFpossadisponibilizar canais de comunicagéo alternativos para
gue os usuarioealizemsuas solicitacdes, sendo divulgados na propria Carta de Servicos da
PRFquais sd@stescanais e as unidade aptas para realizarem este tqorasicacao.

Ressaltsse aquiuma reflexdo deque nenhum dos servigos prestadosia PRFé
exclusivo para pessoassem deficiénciapois além da seguranca publica ser um direito
fundamental estabelecido na Constituicdo Fedevdfst as pessoas fazem paltetransito
sejam motoristas, passageiros, motociclistas, ciclistas e pedestres (CTB, 1997). Assim, todos
podem solicitagrpor exemplpuma retificacdo de BAde um acidente gual esteve envolvido
bem comacionar a prépria Ouvidoria para fazer uma ifeastacao, ou qualquer outro servico
disponivel n&Carta de Servi¢os ao Usuario da PRF

Sobre a Ouvidoria da PREpmo 0s servicos que séo prestados por ela, também estao
descritos na Carta de Servicos da PRF, ratffeca importancia em disponibilizarneés e
formas de comunicagao alternasy inclusive a oferta de servidores que se comunicam em
Libras presentes na unidade para o atendimento presencial, ou na impossibdistale
servidoes que sejam adotadas tecnologias assistie intermediacagomo registradasm
experiéncias de outros érgdos publicos e, tamloénforme estabelecido na legislacdo (Lei
n.13.146 2015 Lei n. 10.645 2021).

Ainda em relacéo @Quvidoria da PRFgo considerar o universo de todas as informagdes
preentes no sistema Fala.BR utilizado pelo 6rgao, foram observados outros fatores também
relevantes para a pesquig®entre eles, atilizacao distinta das palavras e siglas para PcD e

PNE. Neste caso, percebe que ainda ndo ha um entendimento dos uswdofservicos da
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PRF sobre este tema, inclusive de si mesmos, uma vez que foi verificado que um dos usuarios
se denominava como PNE e, no mesmo texto da sua manifestacao, confpsgadoo de
deficiéncia devido uma proétese interna. Como este tipo demafdo pode ser utdmbémna
elaboracdo decomunicacfesque tratam deste temaanto externo quanto internamente,
recomendase que estadiferencasle nomenclaturpossam ser explicadas com mais clareza.

De forma geral na Ouvidoria da PRF houve poucoslatos registradog que
efetivamente levantaram a dificuldade das pessoas com deficiéncia nos servicos prestados pela
PRF. Da mesma formajuatrorelatérics anuas deacessibilidadea@CaceqTCU, 2018, 2019,

2020 e 2021) somente registraram 48anifestacdes no periodo, sendo ainda trés fora da sua
competénciaNesta esteira, o perfil de pessoas com deficiéncia também néo foi registrado nas
pesquisasealizadas poNasu, Borges e Silva (2022).

Apesar da LAI presra garantia da acessibilidadeidiormacdegaraaspessoas com
deficiéncia é possivel que auséncia deas caracteristicas ipo de perfildo usuariose deve
ao fatode oproprio sistema ndo possuir estas informacdes dispopieiclassificacaddOutra
hipétese também levantadai que a possivel baixa de manifestacdes tenha ocorrido devido a
existénciad Can al A A toe aindagmdecobrénc@agda@ propria limitacdo dos canais
e instrumentos de comunicagdigponiveis, inclusive do Fala.BRuetambém autilizado por
todas as Ouvidorias do Poder Executivo Fedenaluindo a PRF.Assim, futuras pesquisas
podem verificar sessas auséncias de manifestacdes decds fatores citados ou de outros

Como sugestgoesta auséncia de informacfe®bre as pessoas com deficiéncia no
sistema Fala.BRpoderia ser qulantadduturamente com a integracdo com outros sistemas do
GovernoFederalcomoporexemploop r o gr ama fi C éS.rEenmare deg2622,.fob r 0
disponibilizado por meio do MMFDIdaraeste programacom base na Resolu¢do CCGD/ME
n. 10/2022, uma APl que visa identificar dentro dos sistemas dos 6rgédos pUbtieasm
determinaddCPF esta cadastrado como pessoa com deficln&ssim, dentre as finalidades
desteaegistrg descritas nonciso Il do artigo 2° destaresolucgdos t 8§ em fAauxi | i ar
a I mplementa-«o0o, a avalia-«o, o0 mMdH2022).r a men
Neste pensamento, isto também pode ser considerado para aplicacdo nos sistemas da PRF
dispmiveis aos usuarios, e que estdo descritos na Carta de Servicos,dacRRive nos

servicos disponibilizados no site da PRF.

26 Recuperado dettps://www.gov.br/conecta/catalogo

27 Application Programming Interfac@\PI) fi&@ um conjunto de regras que definem como aplicativos ou
dispositivos podem se conectar e se comunicar uns com osboRtecsperado dittps://www.ibm.com/br
pt/cloud/learn/resapis

28 Recuperado dettps://www.gw.br/conecta/catalogo/apis/pessmam-deficiencia
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Sobre os resultados obtidos nédeospublicados pela PRF eseucanal noYouTubg,
que foram insatisfatoricso considerar a apresentacaditésatura edalegislacéo vigenté ei
n. 13.146 2015 ABNT NBR 15.290), recomendse que, para evitar as barreiras
comunicacionais e o capacitismo identificados nos videos coleu@®gdos osmateriais
audiovisuais atuais e futurosdivulgados pela PRF, sejam disponibilizados contgadela
com intérprete em Librasaudiodescricdce subtitulacdo, ou versOatistintas com estes
elementogle acessibilidadpresentes.

Esta recomendacéo tambéenaplica para os eventos que sao transmibdbse neste
mesmo Canal ou em outros. Além disto, neste mesmo conceito de eventos, apesarafa ndo ter
sido consideramk na coleta de dados|esforam citados nas experiéncias de outros 6rgaos
Neste sentidorecomendase também aisponibilizacdode servidoresntérprets em Libras
paraos convidados, guias paespessoas com deficiéncia visusinalizacées em linguagem
simples e em Braile@, com as areas de circulagdo contendo sinalizacéo tatil e em Braile
presentes na infraestrutura dos eventos.

Em relacdo anfraestrutura, este assunto foi observao®resultados que consideraram
o tema acessibilidade nas edificacdas®RF Apesar 6 Orgdoestar cumprindo o disposto da
Portaria Interministerial 1823 (2020, isto ainda esta ocorrendo de forma paré#m disto,
alguns documentos apresentaram laudos com diagnosticos de acessibilidade nas edificacdes
como sendo insatisfatorios diante legislacdo vigente. Com isto, para que estes fatores néo
influenciem na manutencadoad barreiras arquitetdnisae acessibilidaddentro @ Orgéoe,
conseguentement@o capacitismo que isto gera atendimento aos servicos prestadss
pessoas com defénciapela PRE a recomendacdo é qnam primeiro momento, todos 0s
laudos e planos de trabalho sejam publicad®&sm depublicar o Manual de Infraestrutura
Predial, revogado até o momento.

Todavia para que todas estas recomendagemsejam realizadainternamente com
reflexospositivo para as pessoas com deficiénciasersicos publicos prestados pela PRF,
uma politica deacessibilidadgara elagrecisa ser elaborad® Orgdoem nivelestratégio,
visto que este temalcancando soment&a PRF como um todgor meio de todas as suas
unidades adimistrativas e operacionaigiastambém seusstakeholders

Diante disto, um ajuste 0 planejamento estratégicpermitird estabeleae um
reposicionamentoatota que a PRF deve segaaincluir o tema de acessibilidade das pessoas
com deficiéncia éambémem comagerar valor para sessakeholdersa fim de cumprir suas
competéncias estabelecidas na legislaB&sta formasejam asxpectativagieradas glos

stakeholderse traduzidas por meio da Cadeia de Valor, que demaosire este valosera
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produzido e entregupela organizagd¢Johnson, Scholes & Whittington, 201Magretta,
2019) seja pelgovernanca corporativaambém pelareponsabilidade social e éticpeem
conjunts influenciam nopropésito estratégicoJohnson, Scholes & Whittington, 2011),
recomendaequeo tema de acessibilidade das pessoas com defici@a@apnsiderada nesta
construcapa fim de que agbese programas sejam elabodparavistas aromper com as
barreiras de acessibilidade e o capacitismistentesia PRF.

De igual modo, como todo planejamento estratégico possui objetivos e metas a serem
alcancadagMintzberg, 2007) é relevantpie a PREncluaindicadores para medir e controlar
cono estas barreiras de acessibilidade estdo sendo quebradas e o capacitismo anftigado,
de avaliaromo seu desempenho nesta temé&sta ocorrendo

Com isto, o tema de acessibilidadas pessoas com deficiéngiadera ser visto de
forma mais direta e menos velada na PRF, ndo somente nas competéncias estabelecidas para &
areas internas por meio do seu regimento interno, mas taddr#no dos Planos Diretores,
Téticos ealém de seprojetadoemseu MapéaEstratégico.

Assim, @mo forma de auxiliar a PRFas proposicfes discorridaa Tabela 40foi

elaborad com alguns fragmentos extraidos dos tegtste capitulo

Tabela 40
Resumo das Proposicoes

Indicativo
Carta deServicos ao
Usuério da PRF

Proposicdo
T Publica e disponibiliza a Carta de Servicos em outros formatos, como pi
exemplo, em audio, video com legenda em Libras, Braile e, também err
linguagem simples
fInformar os canais de comunicacao alternativos, bem cpmais sdo eles e
as unidades aptagealizaremeste tipo deomunicacao.

Ouvidoria da PR
Atendimento nas unidade:
(inclusive o

1 Disponibilizar canais e formas de comunicag&o alternativos, inclusive
servidoresapacitadosjue possam se comunicambémem Libras
presentes rsunidades para o atendimentoresenciabu a distanciaou nesta
impossibilidade, que sejam adotadas tecnologias assistivas de intermec

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

fintegracio comaAHi Pessoa c¢ o mdope 6 g cGofeaa i a
gov.bro

Materiaisaudiovisuais

1 Disponibilizar janela com intérprete em Libras, audiodescricao e
subtitulacdo, ou versdes distintas com elementos de acessibilidade.

Eventos

1 Para eventos transmitidos-tine, a mesma proposi¢éo anterior

1 Disponibilizar servidoresntérpretesem Libras para os convidados, guias
paraaspessoas com deficiéncia visual, sinalizagées em linguagem simp
em Braile e, as areas de circulacdo contendo sinalizagéo tatil e emeBrai
toda ainfraestrutura do evento.

Infraestrutura

1 Disponibilizar & laudos e planos de trabalho das unidades faltantes
qPublicar 0 Manual de Infraestrutura Predial, revogado até o momento.

Gestéo Estratégica

1Desenvolveumapolitica de acessibilidadeara as pessoas com deficiéncii
englobanddoda a estrutura da PR¥fseusstakeholders

T Ajustar o planejamento estratégimansiderando a tematica de acessibilide
das pessoas com deficiéncia em s#hjstivos e metas a serem alcancados
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Indicativo Proposicdo
bem como os indicadores para medir e controlar cabaraeiras de
acessibilidade et sendo quebradas e o capacitismo mitigado;
1 Refletir as mudancas nos Planos Diretores e Taticos e, nos demais arte
inclusive projetado m Mapa Estratégice na Cadeia de Valor
Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)

Com base nasliversas proposicoes apresentadasTabela 40recomendase num
primeiro momentoassim como ja ocorre em outros 6rgdos, sgja criada uma unidade
responsavel por esta tematimacessibilidaddas pessoas com deficiéndentro da PRRgté
gque este asInto seja internalizado na cultura drgag inclusive para abranger também as
necessidades dos préprios servidores e terceirizados nestas condi¢des e, que ndo foram teme
desta pesquisa, apesar de terem sido observadas algumas manifestacdes saumeteste as

Como atualmentiea frentes internas qué tratam da acessibilidadkas pessoas com
deficiénciae, queatuam de forma individuadem se conectarem entre si, esta unidade sera
fundamentalna elaboracdo e manutencdo desta politica de acessibilidade, além de fazer a
orquestragcdo junto as demais areas teméaticas da @R de fomentar agfes internas e
externassendo que para estas, Acordos de Cooperacao Técnica (ACT) podem ser relevantes

Porfim, diante do que foi apresentaddRalicia Rodoviaria Federajue por se tratar
de um dos 6rgaos publicos quase centenarioppgss diversos tipos de mudancat® o
momentQ seja de governos ou modelos de Administracdo Puhliandém experimento
diversas fases na sua trajetoria, aitefa seu caminho a percorngaracumprir seu papel
perantgodos.

Assim,tendo comm tema de acessibilidade das pessoas com defici@ogiservicos
publicos no Brasilum estudo de caso na PRBtapesquisa pragou iluminaros 77 mil km
de estradas e rodovias qad’RFesta presentea vida de todos os cidadaos pBlasil com
esta tematica.

Esperase com esta pesquisa qualém daPRF reviar suas estratégiasobre
acessibilidade das pessoas cdeficiéncia, a fim de fomentar politicas publicas nesta, area
outras organiza¢fes publicas e privadas no Brasil também considerem a proposta, inclusive
gue,outros pesquisadores utilizem este trabalho como base de estudo para alawaasar
pesquisas e tainas abertaqui.

E como resultado, ques pessoas com deficiénaiaiitas vezes invisiveis ndo somente
na sociedade, mas diante do proprio Estado por meio das suas espuasgeanexercer seus
direitos e liberdades individuais, nérclusivamentg@ara os servigos publicos prestados pela

PRF, mas tambéparaoutrcs 0rgaos da Administracéo Publibeasileira
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Oficio MPA/PPGA/FACE/UNB s/n°/2022

Brasilia — DF. 08 de julho de 2022.

Vossa Senhoria Ouvidora

Selma Cezar Dias

Policia Rodoviaria Federal — PRF

Ministério da Justica e Segurancga Pablica — Brasilia/DF

Assunto: solicitacio de dados para desenvolvimento de projeto de pesquisa de mestrado

Senhora Ouvidora.

O aluno Ricardo van Tol é mestrando em Administragio Publica do Programa de Pos-
Graduagdo em Administragio da Faculdade de Economia. Administragio. Contabilidade e
Gestio de Politicas Publicas da Universidade de Brasilia. desenvolvendo sua dissertagdo
mtitulada “Acessibilidade de Pessoas com Deficiéncia aos servicos publicos: um estudo de
caso na Policia Rodoviaria Federal”. sob a minha onientacdo, Profa. Dra. Diana Vaz de Lima.

Segundo o projeto do respectivo discente, o objetivo geral do estudo é identificar
mecanismos para a promogdo da acessibilidade das Pessoas com Deficiéncia junto aos servigos
publicos prestados pela Policia Rodoviaria Federal. tendo como um dos fundamentos a Lei n°
13.146 de 6 de julho de 2015, também conhecida como Estatuto da Pessoa com Deficiéncia.

Contudo, devido a restrigao de relacionamento presencial que o pais ainda presencia e,
também. para abranger uma maior diversidade de respostas. nossa equipe de pesquisa (Ricardo e
eu) optamos por levantar evidéncias a partir de eventuais manifestagdes dos proprios usuarios
desses servigos junto a PRF via Ouvidoria, por entender que este canal oficial da PRF € o mais
adequado para esta situagdo.

Desta forma. vimos por meio deste solicitar o envio dos dados a seguir de acordo com as
condigdes apresentadas:
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1. Periodo: de 02 de janeiro de 2016 a 30 de junho de 2022. Registre-se que a escolha da
data inicial do periodo de pesquisa tem como marco a entrada em vigor do Estatuto
mencionado;

1. Total de manifestagdes registradas na PRF agrupadas por ano, separada por tipo de
manifestacio (Acesso a Informagdo, Comunicagdo, Denuncia. Elogio, Nio Classificada.
Reclamagdo, Simplifique, Solicitagdo e Sugestdo); e, independentemente de sua sifuagdo
(Arquivada. Cadastrada, Complementagio Solicitada. Complementada. Concluida,
Encaminhada para Orgio Externo — Encerrada, Encaminhada por Outro Otgio ou
Prorrogada);

ii. Em conformidade com o objeto do estudo, solicitamos que sejam coletadas as
manifestagdes a partir dos seguintes termos da manifestagdo: acessibilidade; autismo;
autista; cadetra de rodas; cadeirante; cega; cego; deficiencia; deficiente; gravida; idosa;
1doso; libras; mental: muda; mudo: necessidades especiais; pcd: pne; surda e surdo.

Antecipadamente. o Programa de Pos-Graduagio em Administracio da Faculdade de
Economia. Administragdo. Contabilidade e Gestio de Politicas Publicas da Universidade de
Brasilia agradece a colaboragio da Ouvidoria da Policia Rodoviaria Federal e. coloca os
envolvidos deste estudo a disposigdo para eventuais duvidas: I
A )

Atenciosamente,
Digitally signed by
LIMA:5237389 LIMAsesnsssmms
Date: 2022.07.08
41 49 18:57:11 -03'00"
Prof*. Dr*. Diana Vaz de Lima
Professora Associada da UnB

Mestrado Profissional em Administragdo Publica (MPA/PPGA/UnB)
http://lattes.cnpq.br/1458221915017406

o
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TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO

Eu, Ricardo van Tol, aluno do curso de Mestrado Profissional em Administragdo Puablica
(MPA) vinculado ao Programa de Pés-Graduagdo em Administragio (PPGA) da Universidade
de Brasilia (UnB), sob a matricula n® 200085000, abaixo firmado, assumo o compromisso de
manter confidencialidade e sigilo sobre todos os dados a que tiver acesso na Ouvidoria da
Policia Rodovidria Federal, relacionados ao projeto de pesquisa da minha dissertagdo,
intitulada “Acessibilidade de Pessoas com Deficiéncia aos servigos pablicos: um estudo de
caso na Policia Rodovidria Federal™, sob a orientagiio da Professora Dra. Diana Vaz de Lima.

Por este termo de confidencialidade ¢ sigilo comprometo-me:

I. A ndo utilizar os dados confidenciais a que tiver acesso, para gerar beneficio proprio
exclusivo e/ou unilateral, presente ou futuro, ou para o uso de terceiros;

2. A nio efetuar nenhuma gravagdo, filmagem, foto ou copia dos dados confidenciais a que
tiver acesso,

3. A ndo repassar o conhecimento dos dados e informagdes confidenciais, responsabilizando-
me por todas as pessoas que vierem a fer acesso aos mesmos, por meu intermédio, e
obrigando-me, assim, a ressarcir a ocorréncia de qualquer dano e/ou prejuizo oriundo de uma
eventual quebra de sigilo dos dados e/ou informagdes fornecidas.

4. Aguardar a autorizagdo por escrito da Ouvidoria para que os dados e as informagdes
coletadas durante a pesquisa sejam publicados na dissertagdo supracitada.

Neste Termo, as seguintes expressdes serdio assim definidas:

Dados ou Informagdio Confidencial significara todo acesso realizado por meio da plataforma
Fala.BR ou outra fonte, sob a forma eletrdnica, escrita, verbal ou por quaisquer outros meios.

Informagdo Confidencial inclui, mas ndio se limita, 4 informagdo relativa as manifestagdes
registradas pelos usudrios, bem como seus dados pessoais ou socioecondmicos.

Pelo ndo cumprimento do presente Termo de Confidencialidade e Sigilo para os dados
analisados para a pesquisa, fica o abaixo assinado ciente de todas as sangdes administrativas e
Judiciais que poderdo advir.

Brasilia, 12 de outubro de 2022.

3 1 van
—Matricula UnB n° 200085000
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Id Video Publicacdo Duracdo Views 2 Obs.
I1230lsPgt Educacéo para o transio )
EM Ajustes antes de viajar 18/09/20 01:57 2.918 N/A 1) (3)
zV6sDz16 Educacéo para o transio .
fqU Vida Gtil dos pneus 18/09/20 01:16 3.521 N/A 1) (3)
trOrgjj_R Educacdoparaoransto  15/59/50 042 6910 N N/A 1) @)
0 Cinto de seguranca
hmvfR4Zj Dicas para transportar o sel .
Wya Pet 11/10/20 03:23 2.844 N/A 1) (3)
glGazgxfd 11l COEsp- Médulo .
DO Resposta Tatica 06/11/20 03:26  64.092 N/A 1) (3)
k7B1IDn Na&o é somente sobre um .
SY8M sonho! #ESobreSerPRE 06/01/21 02:14 70.308 N/A Q) (3)
JQhdDi6s TAF PRF-Teste de Flexdo 17,5501 3.0  53.059 N N/A 1) 3)
sU em Barra Fixa
KBxJOw TAF PRF- Teste de Shuttle i
HOE1k  Run (Ir e Vir) 17/02/21 03:04 54.682 N/A 1) (3
jSIm2BX TAF PRF- Teste de .
K75l Impulséo Horizontal (Salto) 17/02/21 04:22  54.467 N/A 1 G)
jurhimNj  TAF PRF- Teste de Flexdo .
mSw Abdominal 17/02/21 02:09 47.891 N/A 1) (3
ab_IcGBr TAF PRF- Teste de Corrida .
Crw de 12 Minutos 17/02/21 02:22 36.113 N/A 1) 3
6cpX2nd4  TAF PRF- Diversas .
NYr4 Sugestes 17/02/21 04:01 18.274 N/A @) @3
SMVitf43 08 de Marc¢o Dia .
veGw Internacional da Mulher 08/03/21 02:53  12.577 N/A 1) E)
IBmiwMp Homenagem as vitimas da .
fNSA COVID-19 07/04/21 03:12 8.602 N/A Q) @
UUZsXbb Conversas PRFEdicéo 01- .
ghJo Alteracdes do CTB 29/04/21 13:10 8.562 N/A (2) (6)
PS60fw8i  Maio Amarelo 202% 01/05/21  00:30  11.930 N/A ) (5)
g34 Ultrapassagem
N8TQLU iz Dia das Maes 09/05/21  03:37 1.868 N NIA 1) 3)
eRmn8
(S);LESyZFR PRF na Copa América 19/07/21 03:18 2401 N/A 1) (3)
pBO7IINI APRF emlodasassuas  1giogi1 0226 3.468 N N/A 1) (3)
versdes
zqQIM5¢c Plano de Evacuacgédo da i
BiO| UniPRE 23/09/21 04:48 3.835 N/A 1) (3
CFP 2021 Curso de
AorOMsZ Formacao Policial dRolicia i
LbeQ Rodoviéaria Federal | O Maic 2211221 02:46  44.171 N/A (1) (4)
da Nossa Historia
eKi2wkuj PRF e caminhoneiros(as): .
HTw historico de forte parceria 23/02/22 03:15 3495 N/A 1) E)
v6WmBs . . :
MO1EY Sinal Desaparecidos 16/03/22 01:47 830 N/A 1) 4)
Bb9oaak Gratiddo aos veteranos que
q ajudaram a construir a noss 24/03/22 05:51 5.749 N/A Q) 3
VVA S
histéria
wJAyI- Treinamento de pilotos e .
9tNTc operadores aerotaticos 10/04/22 0127 4.888 N/A 10 E)
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Id Video Publicacdo Duracdo Views 1 2 3 4 5 Obs.
MH9GZQ N . .
e5ANg Operacéo Naftalina 17/04/22 01:46 5029 N NA N N S (1)@
6%5‘;5 Maio Amarelo #0% Ciclistas  01/05/22  01:00 4873 N NA N N S (1))
%'\332'5 Maio Amarelo #02 Celular ~ 03/05/22  01:03 2866 N NA N N S (1)(3)

FYoOf5A Maio Amarelo #03 Cinto de

VeYg Seguranca 03/05/22 00:57 4659 N N/A N N S (1)(3)

Qv8dktyz Maio Amarelo #04

oo Transporte de Criancas 03/05/22 01:00 2340 N NA N N S (1)(@3)

ne78NQD Maio Amarelo #05

00wk Motociclista 11/05/22 02:57 4318 N NA N N S (1))

g:fﬁdEKo SNT 2021- Farol 05/08/22 0055 534 N NA N N S (1))
gm_i6uF )

IT_SUE ST 2021 Celular 05/08/22 0041 295 N NA N N S (1)(5)
?’nkgg)Y—W SNT 2021- Ultrapassagem  05/08/22  00:54 500 N NA N N S (1))

Nota Elaborado pelo préprio autor (2022¢genda(S) Sim (N) Nag (N/A) N&o se aplica1) Padrdo do proprio
YouTubé; (2) Som: Liga/Desliga. Video: Pausar/Contina) Closed Caption(4) Sem Legendd5) Contelido
informacionale (6) Legendardpria.
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Cadeia de Referéncias dos Planejamentos EstratégicosRRF
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2021-2028
Atera o
Mapa Estratégica
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\ . Designa Equipe de
\ f Desenvolvimento
1 Revista Plano Revista para Elaboracao do
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Estratégico Estratégico
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Nota Elaborado pelo préprio autor (2022)
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Processo nt 08630.094326/2022-13 SEIn2 43300518

MINISTERIO DA JUSTICA E SEGURANCA PUBLICA
POLICIA RODOVIARIA FEDERAL
CORREGEDORIA-GERAL E CONTROLE INTERNO

OFICIO N 2718/2022/0UVIDORIA/CGCI

Brasilia, 10 de outubro de 2022.

A Vossa Senhoria Professora Doutora

Diana Vaz de Lima

Programa de Mestrado Profissional em Administragdo Piblica (MPA/PPGA/UnB)
Universidade de Brasilia - DF

Assunto: Resposta da solicitacdo de dados para desenvolvimento de projeto de pesquisa de mestrado
do aluno Ricardo van Tol.

Senhora Professora,

1. Em resposta ao Oficio MPA/PPGA/FACE/UNB s/n2/2022, que solicita dados para
desenvolvimento de projeto de pesquisa de mestrado do aluno Ricardo van Tol, intitulada "Acessibilidade
de Pessoas com Deficiéncia aos servigos publicos: um estudo de caso na Policia Rodoviaria Federal”, sob a
orientagdo da Professora Doutora Diana Vaz de Lima, esta Ouvidoria encaminha as seguintes
informagGes, com base nas pesquisas realizadas na Plataforma Fala.BR:

a) Para o item ii, “Total de manifestacdes registradas na PRF agrupadas por ano,
separada por tipo de manifestacdo (Acesso a Informacdo, Comunicacio, Dendncia,
Elogio, Ndo Classificada, Reclamacdo, Simplifique, Solicitacdo e Sugestdo); e,
independentemente de sua situagdo (Arquivada, Cadastrada, Complementacao
solicitada, Complementada, Concluida, Encaminhada para Orgéo Externo — Encerrada,
Encaminhada por Outro Orgdo ou Prorrogada)”, foram aplicados os seguintes filtros na
pesquisa no sistema:

Esfera: Federal;

Orgdo Destinatario: DPRF — Departamento de Policia Rodoviaria Federal;
Restrigdo do contenido: Todas:

Periodo de cadastro: 02/01/2016 a 30/06/2022;

Identificagdo do Manifestante: Todas.

Desta forma. retornou-se o total de 22.799 manifestacdes distribuidas conforme tabela

abaixo
Ano Tipo de Manifestacao
Comunicagao | Dentincia | Elogio | Recdlamagao | Solicitagao | Sugestao | Total
2016 - 20 2 55 49 7 133
2017 - 431| 148 1074 964 99] 2.716
2018 304 406| 202 1631 1177 83| 3.803
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Ano Tipo de Manifestacao

2019 897 316| 144 2.073 1992 120| 5.542
2020 368 -| 114 1.100 1.666 63| 3311
2021 178 -] 137 2.289 2457 67| 5.168
2022 48 -] 113 1137 798 30| 2.126
Total 1.795 1.173 860 9.359 9.143 469 22.799

Com base nesta pesquisa foi possivel também realizar uma distribuigdo por canal de
entrada. caso esta informac3o seja util ao trabalho:

Ano Canal de Entrada
: Redes
Carta |Presencial | Telefone | E-mail | Internet | Outros Sk WhatsApp Total

2016 - - - 2 129 - 2 - 133
2017 - 8 2 43 2.599 - 54 - 2716
2018 2 27 16 150 3.488 1 119 - 3.803
2015 14 34 21 263 5.115 18 76 1 5.542
2020 17 10 21 706 2.552 5 - - 3311
2021 6 24 22 2.256 2.843 11 1 5 5.168
2022 5 9 - 780 1.330 2 - - 2126
Total 44 112 82 4.200 18.056 37 262 6 22.799

b) Em relagdo ao item iii, "Em conformidade com o objeto do estudo, solicitamos que
sejam coletadas as manifestagdes a partir dos seguintes termos da manifestacdo:
acessibilidade; autismo; autista; cadeira de rodas; cadeirante; cega; cego; deficiencia;
deficiente; gravida; idosa; idoso; libras; mental; muda; mudo; necessidades especiais;
pcd; pne; surda e surdo.", foram realizadas 21 consultas no Fala.BR, aplicando os
seguintes filtros em cada uma delas:

o Esfera: Federal;

¢ Orgdo Destmatario: DPRF — Departamento de Policia Rodoviaria Federal:
Texto da manifestacdo: conforme indicado (p.e. "acessibilidade"):
Restrigdo do conteudo: Todas;

Periodo de cadastro: 02/01/2016 a 30/06/2022;

Identificacdo do Manifestante: Todas.

Com 1sso, fo1 retomado o total de 362 manifestacdes distribuidas conforme tabela abaixo:

Texto da Manifestacdo Total
acessibilidade 14
autismo 3
autista 6
cadeira de rodas 3
cadeirante 2
cega 3
cego 10
deficiencia 50
deficiente 45
gravida 28
idosa 35
idoso 50
libras 3
mental 30
muda 29
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Texto da Manifestacao Total
mudo 11
necessidades espedais 12
pcd 20
pne 3
surda 1
surdo 4
Total 362
2. Importa-se ressaltar que a consulta direta ao conteludo das manifestagdes pesquisadas

acima podera ser realizada, sem obice. Todavia, esta atividade somente podera ser executada na forma
presencial e exclusivamente pelo aluno Ricardo van Tol, na sala da Ouvidoria da PRF, localizada na Sede
da Policia Rodovidria Federal em Brasilia-DF.

3. Para isto, devera ser agendada previamente com a Ouvidora, a data e hora da realizacdo
deste estudo. Assim, no dia em questdo, o estudante devera assinar um Termo de Confidencialidade e
Sigilo, ndo sendo permitido a utilizacdo de nenhum aparelho ou dispositivo eletrénico, como por
exemplo, celular, maquina fotografica, pen drive, notebook ou afins.

4, Neste contexto, todo o produto obtido deste trabalho, devera ter a anuéncia prévia desta
unidade para divulgacdo e publicacdo no respectivo trabalho de dissertacdo, com vistas a preservar os
usuarios que utilizam a Ouvidoria como canal de encaminhamento de suas manifestacdes a este orgdo.

5 A Ouvidoria da PRF se coloca a disposicdo dos envolvidos neste estudo para eventuais
dividas ou demais informacgdes que necessitarem para os bons préstimos do trabalho que esta sendo
desenvolvido.

Atenciosamente,

SELMA CEZAR DIAS
Ouvidora da Policia Rodoviaria Federal

Documento assinado eletronicamente por SELMA CEZAR DIAS, Chefe da Divisdo de Ouvidoria, em
E)E 10/10/2022, as 14:58, horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 10, § 22, da Medida

Proviséria n2 2.200-2, de 24 de agosto de 2001, no art. 42, § 32, do Decreto n® 10.543, de 13 de

novembro de 2020, e no art. 42 da Instrugao Normativa n2 116/DG/PRF, de 16 de fevereiro de 2018.

SPO, Quadra 3, Lote 5 - Complexo Sede da PRF - Bairro Setor Policial Sul, Brasilia / DF , CEP 70610-909
Telefone: - E-mail: ouvidoria@prf gov.br

Processo n2 08650.094526/2022-13 SEI n2 44300918
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Fraceman ¥4 (REZO0RA UL A0 SEI0h sagA TN

MINISTERIO DA JUSTIGA E SEGURANGA PUSLICA
FOLICIA RODOVIARIA FEDERAL
CORREGEDORIA-GERAL £ CONTROLE INTERNO

OFICI0 N2 2847/2022/OUVIDORIA/CGCI
Srazifia, 26 Ce outubro ce 2022.

A Vozza Senhoria Profeszors Doutors
Diana vaz ce Lima
Frograma ce Profissionsl em AcministragBo PUDkca (MPA/PPGA/UNS)
Universidace ce Brasiis - OF

$0 na @ pesquisa do slunc Ricardo van Tol.

Senhors Professors,
1 Corziderando que no Oficio n2 2715/2022/0UVIDORIA/CGC! [44300918) mencionave 8 anuénca previs dests unidede em relscio 8 p =
coz ico3 nas manifestacd : pelo Ricardo ven Toi.
2 queo deste izado pelo BN esta compendisda no bojo deste documento.
3 Autorizamos © emprego cestes dacos e informegdes pars zerem utiizadas em artigo reiscionsdo 30 tema e na dissertagio intitulce

“Acessibiicade Ce Pessces com Deficiéncia 205 servicos plblicos: um estudo de caso na Policia Rodovidria Federal, sob vozsa orients;o, bem como cas
envisdas anteriormente por meic daguele oficio.

Atenciozamente,

« Periodo ce registro das manifestaces: 02/01/2015 = 30/06/2022
¢ Paiavras-cheve: acessibilidace, autizmo, sutizta, caceira de

rodas, caceirante, cega, cego, Ceficiencis, deficiente, gravida, idosa, idozo, libras, mental, muda, mudo, necessicaces especais, pcc, pne, surda e SLrco;
«  Total de manifestagdes analizadaz: 352

« Totsige ghes em cup i

+ Totalge gdes com iciold’: 25 (Taness 1);

* Total de manifestagdes ndo 2 pesquizal?): 223 (Tevels 2;
*  Total de manifestacd 8 pesquiza: 18 (Tadels 3);

. idos ce ifestacSes: 7 (Tabela 3]

«  Demais informagSes: Ano (Tebela 3|, Tipo (Tabetz €], Canal de Entrads (Tabess 7), UF (Tabess 2) & Sociocemogrificasill [Tedeiss de 9.2 13).

Tabela 1: Manifestages com sobreposicao de

aviacha

Deficiendia; PcD

)
3
- |
J
sl fwlwla]nfn|e]l
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Autisme; Deficiencia

I C IS B B

»
by

As manifestacdes ndo aderentes foram agrupecas por similariedade Ge conteUco por meio das palsvras-chave D

Tabeia 2: Manifestagdes ndo aderentes

Contesto L Manifestaclc Tota Tioo de Conteddc
- Sistermna indisponivel. “acessidilidade do sisterma®;
- Deficiéndcia no sentido de estar ausente ou faba: *a fiscalzaclo ¢ deficente”, *a legislaclio é deficiente” ou "a
sinalizagio ¢ deficiente”;
- Muda no sentido de medanca: “muda de ddade” ou "a situagBo nSo meda®;
[FAeres Sss o ue. ot 102 |, Madafo) no sentido ficar em sikincio: "a figagdo fica muda® ou “Seos e mede”;
- Cago no sentido de ausdnda de vislo: “ponto-cego do veicdlo®;
WOs entre os &rios da rodovia cu com servidores. “como se fosse um doente mental®, “se fez de
meumm’
Concurso PRF £0__| Maniedacles referentes ao concurso da Pollda Rodovideia Federal
descumprimento
N % m:hmmah-u de dguma legl a COmMO por )
Comtestaclo da Autuagso 31 |- Algens usudeios por ndo o @ stuacd que eram PD, idosolal, grivida cu gue
v e velcsto/d 19 por pessoas nestas ou que do veiculo para 8 e/ou para elas,
= = — - Outros wsudricos dlaram que ndo trafegavam em veloddade d¢m da permitida cu mesao ndo faziam
i L P inadequadas devido sas pebdprias condicdes fsicas ou par de com
Liveracho de veicubo/documento 12 m«.%.mnﬂu
. ou tratadas por o presencalmente,
Auxlio a0 Usudeio 10 |- Elogios & forma que a PRF cond phes, COMO por uma escolta & uma pessoa grivida ou na
busca de woma PD que estava desaparecida
Jssumos ternos e R S e e
Wﬂ*nom w‘mm-.'umtm.mmamm
Comportamento 4 dacio de um d de W lzado (dlarme sonoro e de ik - 3
— &
Total 789
e mm&nmmmp«smmumﬁm;}p«mmm«nmmm

mmwmupwmeh‘)

Tabeia 3: Manifestagdes aderentes

Contesto da Mansifestach

Palavra Chave

=] i

01 Atendimento & Sstindia dosa 1
Idcso 4

dimento & distanca (Total) 6

desa 2

2 Prioridade na reguisicio h" 3
de na (Total) 5
=

e " 1

03 : Wosa 1
e 3

Presencial (Total) 3

08 Ara D 1
Infraestrutura (Total) 1

P InstitsGonal | T 1
C i ol (Totad) i

18

Tabela 4: Trecho extraicos de sigumas manifestagdes aderentes

Grego | Contexto da !.':-llrﬂ.-_l‘. Manbestacho Tect
|-..] entrou e contato com essa ouvidoria ink do que div multas do ano [ ) @ cuvidoria Inormou gue, ©
01 > diss 01 esthvessem prescritas, 0 candd coreto para solicdtar o cancelamento dos autos serla o recurso de multas [ ) & demandante n
Informou que posss B anas e ¢ caga, de forma gue esse processo serla extremamente dficultose para @ mesma e salictou
cadastrkssemos ssa demanda no Stema | ). —
P = @ 3 udumhm:croma-l&wmwmm
o .| n¥o estd respeitando nem a Lei de priaridade |...| a0 lado de
T
.| amigo surdo, mudo e pr - dincia da Polica Rodovidria Federd |...| para esclarecer ddvidas
03 | Aendimanio Presenchi [ n¥o havia nesh i | citado em libras para atend@-lo [.] € um dreito garantido por ki a capadtaclo de pesse
estas os diversas Ll -
3 ...] esteve presente & Sede Nacional da PRF, & senhora [ ) aediviva |...].
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Infraestrutura

| 1mm-«mmmumm-hmmwmunmm.muw-u
3o ¢ amglo Que as vigas destinadas a PCD e idosos, poderiam
l(.mduvmlmoaenna[ Jamkhqunnprﬂnde”mm&w[_

|
|

&~ 1mam~w(-)maumunfmmmwmmmlunoua
forma, o plblico dessa categoria tambeém vai ter mais oportunidade de € aprender sobre |..] s comunicar com a
DPRF, realizar dendncias, sugerir melhorias [}

N B R Y O

Tioo de Manifestach Total
8
7
Sugestdo 2
?ww 1
Tabela 7: Manifestagdes por Canal de Entrada
Canad de Entrada Total
Internet 11
E-onail &
Telefone 2
Tabela 8: Manifestacdes por UF
F Tota
Ba 1
oe :
MG 1
PR 1
R 2
[Nio Wiormada 12
Tabela 09 Manifestacdes por Genero
&n Tota
Masculnoe 3
Feminino 2
Nio formado 13
Tabels 10- Manifestagdes por Faixa Etarie
2039 ancs 1
£0.59 amcs 2
60.79 ancs 1
Nic nformada 14
Tabela 11: Manifestacdes por Cor/Raga
£ Raca Tota
Branca 2
Parda 2
Nic formado 14
Tabela 12: Manifestacdes por Escolaridace
Faciar iade Tota
Rdsgraduscho 3
Nio bformada 15
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Tabela 13- Manifestacdes por Profissio
Py u'm:lu Tota

Owtra 3

L=l —

Ndo ormada 15

Total 18

1) Demanda registrada com o mesme leor e encerrada pela Ouwvidoria da PRF.
21 Mesma mantestaclo com mak de wma palavra chave em seu conedda.
P . S0 nBo dod

N
14 Gémera, Fabua Brdela, Cor/Raca, Escolaridade e Profisslo.

Documento assinado eletronicamente por SELMA CEZAR DIAS, Chefe da Divisho de Ouvidoria, em 31/10/2022, §s 12:18, hordric oficial de Brashia, com
pm fundamento no art. 10, § 28, da Medida Provisdela n& 2.200-2, de 24 de agosto de 2001, no art. 43, § 38, do Dewreto nd 10.543, de 13 de novembroe de 2020, e no
at. 42 da Irstreglo Normativa né 116/DG/PRF, de 16 de feversinn de 2018,

‘ll.l““‘ pode ser ne e hitps.//sel pof_govbr/verificar, informando o cédigo verificador 44643748 e o cidige CRC SEGBBOAC.

SO, Cuadra 3, Lote S - Compless Sede da MRS - Bairre Setor Policll Sul, Bradls / OF , CEP J0S10-909
Talatons: - E-mail: cuvidore@prfaovs

Procams n?
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ANEXO C i Carta de Servicos ao Usuarié Ficha do ServicoPrestado pela PRF

Ministério da Justica e Seguranca Publica
Policia Rodoviaria Federal

Carta de servigo ao usuario

Descricao

Acidente: Declara¢io de acidente de transito (D,

Declaragao de Acidente de Transito - DAT & um documento registrado por meio da internet, preenchido pelo usuario e
emitido pela PRF, para os casos de acidentes de transito de relevancia secundaria.

Grupo de servigo

Acidentes

Objetivo estratégico associado

Assegurar a mobilidade e a seguranca nas vias federais

Unidade fornecedora

Site portal PRF (www.prf.gov.br)

Taxas e pregos piiblicos cobrados

Nao ha cobranga de valores para a realizagao do servigo

Beneficiarios do servigo

Condutor, passageiro ou proprietario de veiculo envolvido, terceiro atingido, em acidentes de relevancia secundaria.

Documentagdo necessaria

Documento de identificacdo do declarante

Formas de solicitagéo

Presencial Email | Carta Telefone | X Sistema | Outros

Como solicitar o servigo

Acessar o site https://declarante.prf.gov.br/declarante/
Insercéo das informacdes do acidente pelo usuario.

Periodo de atendimento

Por meio do portal/servicos da PRF (24 horas)

Condigdes para atendimento

Ser parte legitima

Prazo de atendimento

30 dias

Critérios de priorizagdo

Solicitacao eletrénica: nao ha priorizacao de atendimento.

Acompanhamento do pedido

Por e-mail ou pelo sistema de DAT no site da PRF.

Formas de comunica¢do com solicitante

Através do site PRF.

Resultado esperado

Recebimento da Declaragao homologada no e-mail do usuario.

Fluxo do Servigo

ENTRADAS Cadastro nos sistemas pertinentes
-Cadastramento inicial;
ETAPAS -Validacdo pela unidade responsavel pelo local da ocorréncia;
-Informacao de validagao ou indeferimento ao usuario, via email.
. -Numero de protocolo;
SAIDAS

-Documento DAT ou informe de indeferimento

Observaciao

Aemissao da DAT ocorre nos casos de acidentes de transito de relevancia secundaria, que nao envolva:

a) lesdes em pessoas;

b) envolvimento de servidores da PRF, em servico, independente da circunscricdo;

¢) danos a bens publicos nao concedidos a iniciativa privada, tais como veiculos, sinalizacdo e mobiliario, entre outros;

d) danos ao meio ambiente;

e) condutor inabilitado, com Carteira Nacional de Habilitagio (CNH) suspensa ou cassada (de forma administrativa ou judicial);

f) vazamento ou derramamento de produto perigoso; avaria nas embalagens dos produtos perigosos fracionados; dano no equipamento de transporte de produto perigoso a granel;

g) envolvimento de algum condutor que esteja sob influéncia de substéncia psicoativa de uso indevido (alcool ou qualquer outra), independentemente do teor ou da forma de constatacdo,
bem como que tenha se recusado a se submeter a testes para a comprovacao do uso de alguma dessas substancias;

h) ocorréncia de incéndio (abrangendo pelo menos um terco das dimensées em algum dos veiculos envolvidos);

i) “veiculo localizado” e “condutor ndo localizado” (depois de esgotadas as possibilidades de localizacdo do condutor).

Nota Recuperado deRF Q022).
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REFERENCIAL
ESTRATEGICO

RETORNO A
SOCIEDADE

PROCESSOS

INVESTIMENTOS

MAPA
ESTRATEG

2013-2020

MISSAO VISAD DE FUTURO

Garantir seguranga com cidadania Ser reconhecida pela sociedade brasileira por sua
rodovias federais e nas areas

de Interesse da LUniao

¢ efefividade no trabalho policial & pela indugéo de polit
poblicas de seguranca e cidadania

Espirito de Equipe, Tran:
Responsabilidade Socioambienta!

Reduzir a violéncia no transito Assegurar a livre circulagao Copom P eisie o S :;emep};?o (::as
das rodovias federais nas rodovias federais Stnndidais e da i :
no pais radovias federais

SEGURANCA GOM CIDADANIA COMUNICA im\

m as € mo - a 0 f Fa

ARTICULAGAO

PESSOAS

Potenclalizar o Intensificar o orguiho
Adequar o quadro | Mapoar e desenvover o, estar a motivagao| de pertencar a PRF e
de pessoal competéncias com fortalecer seus valores
as necessidades |  enfoque estratégico institucionais

Assegurar recursos
financeiros e
ofimizar sua

Prover meios ¢ infraestrutura
adequados ao desempenho
das atividades

€ 0 desempenho
dos sarvidoras

execucio

Nota Recuperado deRF (Portaria n28/2014)
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Mapa &

PRF

Missao

Proteger a vida e
PromOvVEr a Seguranga
piiblica no Brasil
atuando nas rodovias
federais e nas areas de
interesse da unido.

Estrategico

SOCIEDADE E
GOVERNO

Valores

Integridade FINALISTICOS
inovagao, integragao Respeito
e conhecimento em Profissionalismo
seguranga piiblica. Bxcelénda "
Transparéncia
GESTAO E
INOVAGAO
-
RECURS0S

2

Contribuir para a
seguranca piblica no
Brasil, promovendo a paz
no transito e enfrentando
a criminalidade.

fluidez e a seguranca vidria.
Estabelecer a Fortalecer a
Bovemanda do comunicagao
conhecimento. €3 Imagem

institucional

Investir em solugdes
tecnoldgicas inovadoras,
seguras, inteligentes,
integradas e articuladas
com as dreas de negicic.

Implementar solugges e induzir
politicas piblicas para promover a

RESULTADOS INSTITUCIONAIS

Garantir a livre circulagao
de pessoas e bens nas
rodovias federais.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Promover a cultura
de tomada de
decisio baseada
em evidéncia
eorientada a
resultados.

Garantir a alocacao de
recursos alinhada a
execugan da estratégia
institucional.

Aperfeigoar as estratégias
e procedimentos para o
enfretamento & criminalidade.

Prover informagao e
conhecimento para
solugdes de seguranga
piiblica.

Fortalecer a
COOpEeracao
e integracio
buscando o
desenvolvimento
e inovagio da
seguranga pilblica

Promover o
desenvolvimento humana
com foco na valorizagdo,
qualificagio e a adequada
glocagio de pessoas para
o alcance da égi
organizacional.

Nota Recuperado deRF (Portaria n174/2019)
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ANEXO F i Mapa Estratégico da PRF 20202028

poucu

Mapa
2020-2028

Missao
Promover a prosperidade
da Magao garantindo a

seguranga piblicaesa
mobilidade no Brasil

Visao

Exceléncia na Pronta Resposta
Federal. referéncia em inovagao,
conhecimento e sfetividade

em seguranga plblica

Valores

Transparéncia
Respeito
Integridade
Profissionalismo
Exceléncia

Estrategi

PRF — MINSTERR DA "B”

co

ENTREGAS INSTITUCIONAIS

- :_ € mr‘n' -
SOCIEDADEE ~ 'ePressioquilficada | Gamnfade no tecnologicada
aocrime g as = «comedores logisticos inteligéncia e do
GOVERNO organzagies nas cdcn._slas wcionais | conhec em
criminosas federai

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Qualficar o a Garantir Assegurara Prowver pronta
A o “.e ta_ ento aseguranga mobiidade resposta federal
FINALISTICOS w_m vidra nas £335eguranca as demandas de
= .ngiam rodovias federais nas vias federais seguranga do Brasl
° Fortalecer a
=‘ P |cua1'a a A Furl:lamerﬂgr_o_ Amplisra
GESTAOE aaprendizagem, a prestagio de processo decisng cooperagio e
INOVAGAD o conhecimente contas com foco na em evidencias e integragao nacional
eaintegridade metharia continua orienta-lo para. eintemacional
institucionais dos senigos resuliadas
e entregas
Errpn_ega' Praver incular o Promover a
tecnologias para consciéncia emprego de protegao, o
EEAS antecipar o futuro situacional recursos e desenvalvimento,
&impulsionar compartithada capacidades avalorzacdoe o
aperfomance & @os policiais & estratéga recanhecimento dos
aautomagio edirigentes institucional nossos ioniat:

Nota Recuperado deRF (Portaria n211/2020; 85/2021)
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ANEXO G i Mapa Estratégico da PRF 20212028

MAPA ESTRATEGICO

2021-2028

4 > Missao < ENTREGAS INSTITUCIONAIS S

Promover a seguranca

puiblica, protegendo vidas, . X - } .
’ garantindo a mobilidade SOCIEDADE Prevencdo e combate Garantia de trénsito Aprimoramento tecnologico

TEEMTITT EEEE T E GOVERNO qualificado ao crime e as seguro e livre da inteligéncia e do

TEEATEEIaE i =T organizagdes criminosas. mobilidade nas conhecimento em

da Uniido. rodovias federais. seguranga publica.

> Visao N\ OBJETIVOS ESTRATEGICOS of]

Ser referéncia em

inovagdo, conhedmento PROCESSOS Aperfeigoar as estratégias | Alavancar as agbes para | Promover a integragdo
c efeu'\ridade'na INTERNOS e 0s procedimentos para promover mobilidade e | e a cooperagdo
seguranga publica. o enfrentamento & seguranca viaria nas interagéncias nacionais
/\ criminalidade. rodovias federais. e internacionais.
> va |Q reS PESSOAS/ Promaover a protecéo, Fortalecer a estrutura e Investir em soluges
;:’”SF_’E e RECURSOS avalorizagéo e o a cultura organizacional | tecnolbgicas inovadoras,
spefto reconhecimento de com foco em resultados. | SegUras, inteligentes,
IR AR nossos profissionais. integradas e articuladas
Profissionalismo com as areas de negddo.
Exceléncia

PATRIA AMADA

PRF .05 ‘Z.BRASIL

Nota Recuperado deRF (Portaria n686/2021; 273/2022)
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ANEXO H i Cadeia de Valor da PRF

Nota Recuperado deRF (Portaria n307/2016)



