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Keywords

Accountability social seria uma forga para questionar e debater a ampliagao de acesso de pessoas com
deficiéncia aos servigos publicos e aos espacos de participagdo social. A partir de um estudo de caso
do canal de ouvidoria sobre servigos publicos da Policia Rodoviéria Federal, exemplificamos como as
barreiras presentes no canal de atendimento ao usudrio restringem accountability social. A analise de
documentos publicos de gestdo e manifestagdes dos usuarios dos servigos, além de mostrar que a
acessibilidade a pessoas com deficiéncia ndo era um tema central na gestdo do 6rgéo, também indica
que a plataforma eletronica para manifestacdo do usuario do servigo reduz a capacidade de pessoas
com deficiéncia exercer accountability social.
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Informacdes do artigo

Social accountability may serve as a viable strength to interrogate and engage in discussion regarding
the expansion of access for people with disabilities to public services and for social participatory
spaces. Based on a case study of the ombudsman hotline for the Brazilian federal highway police, we
exemplify how the barriers present in the ombudsman hotline restrict social accountability. We identify
by the analysis of published documents and individual complaints from service users that accessibility
for people with disabilities is not a central theme in the strategic plan for the police force. Moreover,
the adopted online platform for the service users to submit their feedback or complaints within the
system reduces the abilities of people with disabilities to exercise social accountability.
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Canais de governo eletrdnico ndo adequados a pessoas com deficiéncia afetam ndo apenas o servico
em si, mas a capacidade dessas pessoas atuarem com accountability social por seus direitos. Canais de
atendimento devem considerar by design as particularidades de atendimento de pessoas com
deficiéncia e outros grupos minoritarios.
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1 INTRODUCAO

“Ndo reivindicamos privilégios, apenas meios para que possamos exercer os direitos
comuns a todos os seres humanos. Como pode uma pessoa deficiente exercer o seu
direito de voto se ela é impedida de fazé-lo porque sua se¢do possui escadas?...”
(carta aberta distribuida a populacdo pelo movimento Nucleo de Integracdo de
Deficientes em ato publico convocado pela Associacdo Brasileira de Deficientes
Fisicos em 21 de julho de 1980, na Praga da Sé, em Séo Paulo).

Pessoas com deficiéncia vém lutando por seus direitos historicamente, saindo de um modelo
assistencialista para assumir protagonismo articulado em defesa de seus direitos. Passaram a se articular em
associacgdes da sociedade civil, lideradas pelas prdprias pessoas com deficiéncia (para breve historia ver Lanna
Junior, 2010). A introducéo de direitos na Constituicdo Federal de 1988 ndo foi uma proposta da elite no poder.
A proposta veio por Emenda Popular, articulada por organizacdes do movimento das pessoas com deficiéncia a
Assembleia Nacional Constituinte, em resposta ao modelo de tutela proposto originalmente no texto
constitucional. A emenda valorizou a autonomia (ao invés de tutela) e que os direitos das pessoas com deficiéncia
estivessem distribuidos em todo texto. Assim, a situagdo que vemos hoje é resultado de uma longa historia de a¢do
coletiva politico-social.

Pessoas com deficiéncia enfrentam barreiras a acessibilidade nas mais variadas situagdes, dependendo do
tipo de deficiéncia em questdo (WHO, 2002). Atualmente movimentos organizados por pessoas com deficiéncia
entendem que as barreiras a participagdo social sdo criadas pela prdpria sociedade, sejam elas de atitude (medo,
desconhecimento, falta de expectativas, estigma, preconceito), fisicas-espaciais (inacessibilidade fisica) ou
institucionais (discriminagOes de carater legal) (Lanna Junior, 2010). Tais barreiras limitam muito mais do que
apenas mobilidade e acesso as salas de atendimento e outros espacos fisicos, mas também a informaces (Silva &
Rue, 2015), direitos a expressdo politica (Evans & Reher, 2020; Waltz & Schippers, 2020), a¢des de co-producao
(Armstrong et al., 2019), e baixa representatividade democratica (Beresford & Campbell, 1994; Johnson & Powell,
2020; Touchton & Wampler, 2023). Em comparagdo aos demais, as pessoas com deficiéncia possuem menor
acesso a saude, escolaridade, participagéo econdmica e politica (Frederico & Laplane, 2020). As Nacdes Unidas
vém acompanhando a questdo e listaram o tema como prioridade, associando a diversas metas de sustentabildiade,
as ‘Sustainable Development Goals’ (ONU, 2019).

A populacdo de pessoas com deficiéncia no Brasil atualmente é de 18,6 milhGes (9% da populacéo total),
segundo a ‘Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD): Pessoas com Deficiéncia 2022 (IBGE, 2023).
Caberia a administracdo publica garantir a acessibilidade dessas pessoas aos servigos publicos (Osborne et al.,
2013; Lara & Gosling, 2016), sobretudo para servigos publicos nos quais o usuério ndo pode escolher outras
ofertas disponiveis (Coutinho, 2000; Lara & Gosling, 2016). Exemplos sdo transporte publico (Gilbert et al.,
2020), e pessoas com deficiéncia auditiva ndo conseguindo utilizar de forma apropriada os servicos de salde
(Vieiraetal., 2017).

Uma crescente literatura trata da questdo de acessibilidade de pessoas com deficiéncia a servicos e
politicas publicas em diversos contextos. Alguns exemplos sdo estudos sobre 0 acesso a edificios publicos nos
Estados Unidos (Burns et al, 2023), acesso a servicos de salde para criangas com deficiéncia cujos pais sdo
imigrantes, na Finlandia (Heino & Lillrank, 2021), riscos para educacdo publica do entendimento inadequado
sobre transtorno do espectro autista (McMahon et al., 2021), menor representatividade politica (Banks et al., 2023),
e barreiras de acesso ao debate politico na Uni&o Europeia (Waltz & Schippers, 2020).

Por outro lado, a literatura de contabilidade e organizac6es esta ainda de forma lenta reconhecendo que a
populacdo ndo é um bloco homogéneo de pessoas, e que diferentes grupos possuem diferentes niveis de acesso a
direitos, servicos, representatividade e voz (Scobie et al., 2020; Pianezzi et al., 2022; Dillard et al., 2023). Mesmo
alguns estudos que discutem ‘inclusdo’ no debate politico, ainda consideram a populagdo como algo homogéneo
(ex. Grossi & Argento, 2022). A transformacéo € lenta.

Nas revistas de administracdo e contabilidade no Brasil (ex. Teixeira et al., 2021; Dourado & de Faria,
2021) e exterior (McCandless et al., 2022) em geral a discussdo sobre pessoas com deficiéncia tem focado nas
barreiras de acesso ao mercado de trabalho (Jorge, 2021). Algumas excecfes sdo estudos tratando de acesso a
educacdo (Porte et al., 2022); e de como governo eletrdnico pode perpetuar barreiras, como a acessibilidade de
aplicativos eletrdnicos do governo (Oliveira et al., 2021), websites em municipios (Bernardes et al., 2015) e estados
(Silva & Rue, 2015).
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O objetivo da presente reflexdo foi contribuir para os estudos de administracdo publica e contabilidade
aplicando o conceito de accountability social para elucidar como as barreiras a acessibillidade a servigos também
trazem implicagBes para a acdo coletiva das pessoas com deficiéncia em busca de autonomia e voz.

O presente estudo parte de uma andlise qualitativa de um 6rgdo na administragéo publica federal brasileira
com grande capilaridade de servigos por toda federagdo, a Policia Rodoviaria Federal. ldentificou-se que o tema
ndo recebe atencdo nas estratégias, metas e politicas do drgdo, e as pessoas com deficiéncia raramente se
manifestam em sua ouvidoria (periodo de 2016 a 2022). A partir dai destacamos as oportunidades de analise com
foco em accountability social sobre acessibilidade e inclusdo de pessoas com deficiéncia nos servigos publicos.
Concluimos com uma sugestdo de agenda de pesquisa em accountability social para pessoas com deficiéncia,
suportada por estudos criticos (critical disability studies), também aplicaveis nos estudos em transparéncia,
abertura de governos, prestacdo de contas, participacdo social e co-producao.

Deixamos um chamado para a literatura de accountability discutir os diversos aspectos da responsividade
de governos com especial atencdo aos direitos humanos, representatividade e voz de grupos especificos na
sociedade. Dessa forma, evitar discussGes genéricas para uma populacdo supostamente homogénea, como se
existisse um ‘cidaddo padrdo’ (Couser, 2000).

2 “ESTUDOS DE DEFICIENCIA’ E ACCOUNTABILITY SOCIAL

A acessibilidade atualmente é tratada por diversas teorias e areas de conhecimento. No dia a dia, pessoas
com deficiéncia enfrentam barreiras que impedem o acesso a servicos publicos, como atendimento médico, por
exemplo. As barreiras sociais impostas excluem tais pessoas de participarem das atividades sociais comuns a todos
(UPIAS, 1976; Diniz, 2007). Cruz et al. (2020) descrevem alguns exemplos, como barreiras arquitetonicas,
organizacionais, atitudinais e comunicacionais.

A maior parte de estudos de acessibilidade analisa as barreiras para receber o servi¢o publico desejado
(acesso a servigos), sobretudo as barreiras fisicas, por exemplo, de acesso a unidades de atendimento as mulheres
com deficiéncia no momento do parto (Thomaz et al, 2021), ou no contexto de mobilidade (Koenig, 1980; Siddiq
& Taylor, 2021; Baptista, 2010). Também sdo abordadas barreiras digitais, como em websites (Silva & Rue, 2015),
ou em atendimentos aos usudrios centrados na perspectiva do governo (ex. Sterrenberg & Decosta, 2023). Outras
abordagens focam no acesso e processamento da informagéo pelo cérebro, seja em forma de textos ou discursos
(Teixeira, 1997; Ariel, 2001, 2014; Werner, 2018; Alves, 2020; Abud & Costa, 2020), na geragdo de confianga
(Baer et al., 2018; Cha et al., 2020), e sobre a percepcao do individuo sobre sua capacidade de realizar uma tarefa
fora do seu ambiente de seguranca (Le Vine et al., 2013).

Barreiras também séo observadas na auséncia de comunicacao alternativa (Paiva et al., 2020) e aquelas
vindas de atitudes discriminatérias, abusivas e que levam a invisibilidade das pessoas com deficiéncia (Lima &
Rocha, 2020). S&o barreiras estruturais na sociedade, a exemplo do racismo e do sexismo (Diniz et al., 2009;
Mello, 2016; Gesser et al., 2020; Lima & Rocha, 2020; Siqueira et al., 2020). Estes estudos em geral ainda ignoram
questdes de discriminacédo, dando pouca atengdo a equidade social (Porumbescu et al., 2021). Todas essas barreiras
mencionadas reduzem a equidade social, pois as pessoas com deficiéncia no seu dia a dia ndo acessam da mesma
forma ou com a mesma experiéncia 0s servigos publicos como as pessoas sem deficiéncia.

Jé& a vertente critica de estudos de deficiéncia (critical disability studies) discute a construcao social de
categorias de pessoas, a partir de um suposto “desempenho subnormal”. O foco ¢é na desigualdade, discriminagédo,
segregacao e exclusdo (Goodley et al., 2019). O conceito ‘deficiéncia’ nesta perspectiva vem da discriminagdo de
pessoas com diferencas nas funcbes sensoriais, fisicas e cognitivas, construido socialmente, reforgado no sistema
educacional, e na exclusao social e acesso a servigos publicos e a direitos fundamentais (Goodley et al., 2019). A
for¢a motriz do fendmeno de estigmatizagao ¢ como a ‘deficiéncia’ é emoldurada culturalmente, sempre associado
a uma falha ou desvio em relagdo a um padrio normativo, ideal, de pessoas ‘sem deficiéncia’ (Garland-Thomson,
2011). Pessoas com diferencas nas vivéncias e expressdes de fungdes tém seus corpos marcados como “incapazes”,
comportamento criticado como ‘capacitismo’ (Martin, 2017; Vendramin, 2019). Estas pessoas sdo classificadas
como tendo um defeito intrinseco, um impedimento que implica em um desempenho ou ag¢do ‘subnormal’
(Wolbring, 2008; Rios et al., 2019).

Internacionalmente, estudos ja tratam dos desafios de inclusdo de pessoas com deficiéncia nos servigos
publicos, e, dentre esses, nos modelos de governo eletrdnico adotados. Por exemplo, Sterrenberg e Decosta (2023)
criticam as iniciativas de e-goverment centradas na perspectiva do governo e mostram as dificuldades de pessoas
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com deficiéncia que tentam usar servicos publicos eletronicos na Australia. Ja Devine et al. (2021), tambhém no
contexto Australiano, entrevistaram pessoas com deficiéncia mental e/ou intelectual registradas no programa de
empregabilidade promovido pelo governo, e observaram que as pessoas sentiam que o controle sobre suas proprias
escolhas era menosprezado.

Para sustentar a proposta de trazer a discussdo de accountability para politicas publicas voltadas aos
direitos de pessoas com deficiéncia, trazemos a perspectiva de accountability social. Nesta vertente, o foco do
controle ndo estd nos 6rgdos de auditoria, mas vem do engajamento social de diversos atores sociais de forma
persistente (Joshi & Houtzager, 2012).

Essa accountability social é centrada na acdo coletiva de cidaddos que demandam explicacGes,
justificativas, correcdes de rota, transparéncia para os agentes publicos. E uma reacio as limitacdes das formas
mais tradicionais de accountability, pelo voto em elei¢Bes para cargos publicos, pela atuacéo de 6rgdos de controle,
ou pela atuacdo da sociedade civil a partir de iniciativas de transparéncia e abertura de governos, e participagédo
social no desenho de politicas publicas e no orgamento publico (Joshi & Houtzager, 2012).

Em geral, accountability social ocorre via ferramentas especificas, como canais de reclamagdo,
monitoramento coletivo, identificacdo e dendncia social (haming and shaming), incluindo exposi¢do em midias
sociais. Contudo dependem em parte das san¢es impostas pelos Tribunais de Contas, casas legislativas ou
judiciério. Em estudo que compara os tipos de accountability, Joshi & Houtzager (2012) listam cinco a¢des que
compdem uma tipica accountability social: (i) levantar ou solicitar informag&o sobre qualidade do servigo publico;
(if) monitorar coletivamente a qualidade dos servicos entregues; (iii) solicitar justificativa para demandar o
cumprimento do padrdo de qualidade ndo cumprido, (iv) coletivamente abrir denlncias, (v) organizar
manifestacdes de protesto contra a baixa qualidade de servicos.

Por fim, o controle coletivo requer engajamento dos grupos afetados ou da populagdo em geral de forma
persistente no tempo, e com capacidade de acesso das ferramentas em curso, incluindo por exemplo, as cinco fases
propostas em Joshi & Houtzager (2012). E ai se questiona: como pessoas com deficiéncia podem usar canais de
comunicagdo e interacdo com barreiras para, de forma persistente, advogar pelas suas pautas? Qual o papel da
sociedade civil organizada e dos 6rgdos de controle no fomento desse forum de accountability social persistente?

3 A CARTA DE SERVICOS COMO BASE PARA ACCOUNTABILITY SOCIAL

O histérico da regulagdo de acessibilidade no Brasil é longo. Foge ao nosso objetivo dar a completa
descrigdo historica da construgdo do framework legal. A partir da Constituicdo Federal de 1988, garantindo o
acesso a todas as pessoas aos servigos publicos de salde, educacdo, trabalho e protecdo social, uma série de
decretos e leis definiram melhor o direito de pessoas com deficiéncia ao acesso aos espagos publicos em diversos
contextos (Decreto n. 5.296/2004; Decreto n. 186/2008). Especificamente, a Lei Brasileira de Inclusdo (Lei n.
13.146/2015) previu medidas para reduzir as barreiras sociais para as pessoas com deficiéncia, como a construcdo
de ambientes acessiveis, uso de formatos alternativos de comunicagdo com os usuarios, como, por exemplo,
linguagem simples, textos em Braile, audios e videos com janelas em Libras. Estes marcos legais sédo a base, mas
ndo sdo suficientes para dar autonomia as pessoas com deficiéncia atuarem na defesa de seus direitos, sobretudo
sem terem formacé&o juridica e enfrentando as barreiras j& mencionadas para acessar informacéo relevante.

Um primeiro passo para garantir accountability social, seguindo os passos de Joshi e Houtzager (2012),
seria ter estabelecido o padréo de servicos entregues por um 6rgdo publico, este seria usado como padrao esperado.
De certa forma, a divulgagéo da Carta de Servicos, conhecida como Citizen's Charter no Reino Unido desde 1991,
estabelece um padrdo (mesmo que incompleto) da lista de servigos oferecidos por cada ministério, rgao publico
ou agéncia. A carta divulgaria o que o usudrio pode esperar em termos de acesso, horarios de atendimento, tempo
de espera, requisitos de elegibilidade etc. (Nunes et al., 2019). A préatica da Carta de Servicos foi adotada no Brasil
com o nome de Carta de Servigos ao Cidaddo no inicio dos anos 2000, como parte do Programa Nacional de
Gestdo Publica e Desburocratizacdo (Gespublica), e se tornou compulsdrio para toda Administragdo Publica
Federal com o Decreto n. 6.932/2009. O conceito foi revisto e ampliado para “Carta de Servigcos ao Usudrio” no
Decreto n. 9.094/2017, determinando que a Carta deve “informar o usudrio sobre os servigos prestados pelo érgao
ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao
publico”.

A nocdo de accountability social aparece nas palavras usadas pelo préprio Tribunal de Contas da Unido,
quando diz que o uso da divulgacdo da carta de servigos ao usudrio seria um “indutor de melhoria no atendimento
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das pessoas com deficiéncia” (TCU, 2012, p. 43), pois permitiria que o proprio usuario exercesse o controle dos
servigos prestados pelo Estado (Souza et al., 2016; Doroteu et al., 2017). A partir da carta de servigos, 0 usuario
teria uma base para contestar 0s servicos junto as ouvidorias dos érgaos publicos (Santos et al., 2019, Schier &
Bertotti, 2019), incluindo as necessarias melhorias de acessibilidade as pessoas com deficiéncia (Souza et al.,
2016; Nunes et al., 2019).

A sociedade ndo é homogénea, e parte da populacdo é estigmatizada e invisibilizada, como apontam
estudos criticos de deficiéncia. Para que estas pessoas exercam efetivamente accountability social elas precisam
acessar, avaliar a entrega prometida na carta de servicos, apontar estigmas e falhas presentes na prépria concepcao
do servico e da carta, indicar quais aspectos prometidos na carta que nao estdo sendo cumpridos pelo 6rgdo, e
manifestar sua opinido nas fases posteriores do processo de accountability social. Para isso ser possivel, a carta de
servicos deve ser detalhada em termos de desempenho esperado, e considerar a diversidade de usuarios, assim,
servira como um parametro de interacdo entre administracdo publica e usuario nas fases seguintes da
accountability social.

4 METODOLOGIA

O estudo partiu de uma analise qualitativa de um 6rgdo da administracdo publica federal de grande
capilaridade regional no atendimento presencial e digital, incluindo pessoas com deficiéncia. Seguindo este
critério, foi selecionado o caso da Policia Rodoviaria Federal, cujos servicos atendem pessoas impactadas pelo
transporte rodoviario e urbano, sejam motoristas, passageiros, motociclistas, ciclistas e pedestres, como definido
no Cadigo de Trénsito Brasileiro (Lei n® 9.503/1997). Na anélise usamos como fontes de evidéncias: documentos
publicos, incluindo relatdrios, videos institucionais e manifesta¢des dos usudrios dos servicos prestados pelo 6rgdo
(Tabela 1).

A Policia Rodoviaria Federal ¢ um drgdo da administragdo publica federal atualmente vinculado ao
Ministério da Justi¢a, e possui unidades de atendimento por todo o pais. As competéncias do 6rgdo tém sido
ampliadas desde 1988, quando a Constituicdo Federal atribuiu o “patrulhamento ostensivo das rodovias federais”.
E responsavel pela fiscalizacdo de mais de 70 mil km de estradas e rodovias em todo o pais. Ao longo do tempo
foram incorporadas a Repressao ao Furto e Roubo de Veiculos e Cargas (Decreto n. 8.614, 2015), o Programa de
Protecdo Integrada de Fronteiras (Decreto n. 8.903, 2016), o Plano Nacional de Reducéo de Mortes e Lesdes no
Trénsito (Lei n. 13.614, 2018) e o 111 Plano Nacional de Enfrentamento ao Tréafico de Pessoas (Decreto n. 9.440,
2018).

Na ‘Carta de Servigos ao Usuario da PRF’ de 2022 estdo disponiveis 57 servigos, indicando o canal de
atendimento (presencial, carta, e-mail etc.) e as taxas associadas. Entre os servicos estdo: registro ou retificacdo
de boletim de acidente de transito, solicitacdo de nada consta de pessoa ou veiculo, emissdo de boletos de
pagamento de multas, obtencdo de cOpia de Auto de infracdo, defesa de autuagdo e recurso de multas, além de
registro de reclamagdes e denincias. Na referida carta ndo ha informacGes sobre canais de atendimento e de
comunicacgdo alternativos para que as pessoas com deficiéncia possam acessar 0s servicos prestados, inclusive,
para acesso ao servigo “191”. A tinica mengao as pessoas com deficiéncia, idosos, gestantes, lactantes na carta de
servigos € que estes serdo atendidos com prioridade nas unidades do drgdo, mas nada é tratado no caso do
atendimento online.

Sendo o website do érgdo parte do portal gov.br, as paginas do site contam com a funcionalidade de
tradutor de Libras (VLibras), uma ferramenta de codigo aberto que usa inteligéncia artificial e técnicas de
processamento de linguagem natural para converter automaticamente os textos consultados em portugués para
Libras. O assistente virtual (computer-generated character) aparece em uma forma humana em uma janela
sobreposta ao website e realiza 0s gestos e expressdes faciais da lingua de sinais. Assim, 0 Usuario posiciona o
mouse sobre o link e o assistente virtual interpreta qualquer frase da pagina em Libras. Tal funcionalidade nédo
existe quando algum arquivo pdf é aberto, ndo tem apoio da ferramenta, como € o caso de formularios modelo no
Sistema Eletrénico de Informacdes (SEI). O mesmo acontece com o servico do Fala.BR, portal por onde s&o feitas
as manifestacBes para ouvidoria.
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Tabela 1.

Fontes de evidéncias

Fonte de Dados Dados

Ouvidoria PRF (registradas no 22,8 mil manifestacdes de usuarios no periodo de 2016 a 2022, filtradas para 18
Fala.BR) reclamaces de pessoas com deficiéncia.

Carta de Servigos ao Usuario Carta de Servigos (2022).

Sistema Eletronico de Péaginas web de acesso a servigos
Informacdes da PRF 9 §0s.
https://www.gov.br/prf. Ex. Mapa Estratégico 2013-2023; 2023-2028; Plano Diretor
de Tecnologia da Informacéo e Comunicacéo - PDTIC 2020-2023; Mapa Estratégico
2013-2020; Plano Estratégico 2013-2020; Indicadores de Desempenho Estratégicos
2013-2020; Cadeia de Valor 2023; Revista Plano Estratégico 2020-2028; Plano
Diretor 2020-2021; 2023; Plano Tatico 2023; Revista Estratégia 2021-2028.
Levantamento dos pontos vulneraveis a exploracdo sexual de criancas e adolescentes
as margens das rodovias federais, 2011 a 2021.

Canal PRF Brasil (YouTube®) https://www.youtube.com/prfbrasil

Relatérios de auditorias e acdes
de Tribunais de Contas (da
Unido e Estaduais)

Documentos oficiais no Portal
PRF

Projeto Mapear

Relatérios de gestdo e de auditorias operacionais, normativas internas, manuais e
recomendacdes de 2015 a 2022.

Nossa andalise comecou com andlise de contetido nos documentos e videos publicos da Policia Rodoviéria
Federal. Analisamos identificando a persisténcia e centralidade da politica de acessibilidade na organizacéo,
presentes nos planos estratégicos, declaracdo de valores, indicadores de desempenho e metas, como isso se
converte na transparéncia de carta de servigos e em agdes implementadas, e por fim, como justificam esse
desempenho a 6rgéos de controle e sociedade civil. Para captar a pressdo por conformidade presente, analisamos
as acOes e declaragbes dos 6rgdos de controle externo que auditam e recomendam adequacfes para 0s 6rgaos
federais, e sobretudo o caso em quest&o.

Para identificar como as pessoas com deficiéncia se manifestam na Ouvidoria do 6érgdo, partimos das
manifestacBes registradas entre janeiro de 2016 e junho de 2022. Foi escolhido o ano de 2016 por ser posterior &
entrada em vigor da Lei n. 13.146/2015. A Ouvidoria mantém os registros dessas manifestacGes incluindo o tipo
de manifestacéo (acesso a informagéo, comunicacao, dendncia, elogio, ndo classificada, reclamagéo, simplifique,
solicitacdo e sugestdo) e o status da manifestacdo (arquivada, cadastrada, complementagdo solicitada,
complementada, concluida). Este tipo de manifestac@es j& havia sido utilizado pelo Tribunal de Contas da Unido
nos estudos internos da Comissdo de Acessibilidade (TCU, 2018, 2019, 2020 e 2021).

Para o periodo 2016-2022, a Ouvidoria da Policia Rodoviaria Federal recebeu 22,8 mil manifestagdes de
usuarios, na grande maioria registradas diretamente pela plataforma Fala.BR (18.056 reclamagdes), outras foram
iniciadas por e-mail (4.200), redes sociais (262), telefone (82), aplicativo de mensagens WhatsApp (6), ou ainda
por carta (44) e presencialmente (112).

As manifestacdes foram filtradas pela Ouvidoria e compartilhadas com os autores, entre aquelas que
continham palavras chaves associadas a pessoas com deficiéncia e necessidades especiais, como questdes
corriqueiras de auséncia de vaga especifica de estacionamento, falta de rampa de acesso, ou mesmo dificuldades
no acesso de sistemas via internet (Neves, 2018; Diniz et al., 2020; Deodoro et al., 2021). A cessdo das
reclamagdes anonimizadas foi baseada em Termo de Confidencialidade e Sigilo assinado com o primeiro autor.

Das quase 22,8 mil manifestacdes, 307 ocorréncias estariam potencialmente relacionadas com demandas
de pessoas com deficiéncia ou necessidades especiais, ou seja, com potencial barreiras de acessibilidade. Porém a
maioria delas (289 casos) empregam termos relacionados a deficiéncia ndo tratam decorrem de uso das palavras-
chave fora do contexto em questdo. Por exemplo, “acessibilidade do sistema” usada como sindnimo para “sistema
de informagdo indisponivel”, “a sinalizag¢@o ¢ deficiente” se referia na realidade a ‘estar ausente ou falha’. Em
algumas vezes, o termo implicava em expressdes capacitistas, como “ponto-cego do veiculo” para se referir a
amplitude do campo de viséo do condutor do veiculo, ou ao se referir ao atendimento de um servidor, o usuario
que néo era um deficiente escreveu se queixando do servidor “como se fosse um doente mental”, “se fez de surdo”
ou “perguntou se era cego”. Em outros casos, terceiros alegavam representar o interesse de pessoas com
deficiéncia, idoso/idosa, gravida ou que estavam acompanhadas por pessoas nestas caracteristicas, para justificar
a revisdo de uma autuacao recebida por uso de vagas exclusivas ou trafegar em velocidade além da permitida. Por
fim, outras manifestagdes tratavam de ddvidas sobre concursos publicos do 6rgdo ou denlncia de maus tratos a
idosos, por exemplo.
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Ao final, foram identificadas apenas 18 manifestacdes realizadas por pessoas com deficiéncia sobre
acessibilidade de servicos da Policia Rodoviaria Federal, quase a totalidade feita entre 2019 e 2022, via website
ou e-mail.

5 PRIORIZAGAO DA ACESSIBILIDADE NA ORGANIZACAO

Acessibilidade ndo é uma politica prioritaria na Policia Federal Rodoviaria. A transparéncia do nivel e
acessibilidade dos seus servicos também ndo tem recebido atencdo, apesar da determinacdo da Portaria
Interministerial n. 323/2020. O assunto acessibilidade ndo ¢ um indicador de desempenho e ndo é mencionado nos
projetos estratégicos. Mesmo no projeto estratégico de transformacdo digital, as pessoas com deficiéncia ndo sdo
explicitamente mencionadas como um critério a ser atendido.

Parecem surgir iniciativas desarticuladas nos Gltimos anos, mas que ndo formam uma politica transversal
na organizacdo. Desde 2012 observa-se declaragdes de intengdes, como: “adequac¢do do Portal da PRF na
Internet”, “Plano de Capacitagdo, com foco em Libras” e “Infraestrutura predial”, em diversos documentos (ex.
Instrucdo Normativa da PRF n. 12/2012; Plano Diretor de Tecnologia da Informacgéo 2013-2015; Plano Tético e
Operacional da SPRF/BA, 2013; entre outros), mas que ndo convergem para uma politica estruturada.

As trés iniciativas identificadas parecem buscar a conformidade com a legislacdo, mas sem profundidade:
(i) adequacéo das plataformas web e websites as pessoas com deficiéncia, (ii) acesso a instalag6es fisicas dos
orgdos, e (iii) capacitacdo dos servidores em Libras. Tais iniciativas ou foram interrompidas ou parcialmente
atendidas. Primeiro, a adequagdo das plataformas web e websites, ja previsto hd mais de 10 anos pela Instrucéo
Normativa n. 12/2012, reforgada no Plano Diretor de Tecnologia da Informac&o de 2013, e no Relatério de Gestéo
de 2015 e no PDTI de 2016-2017, ndo é implementada de forma ampla.

Segundo o0 acesso a instalacGes fisicas dos érgdos aparece nos documentos internos que tratam de
“Infraestrutura predial”, também com pouco avango na implementacao. Em 2016, o PDIP 2016-2017 determinou
que todos os projetos de infraestrutura incluissem o atendimento as normas de acessibilidade, bem como inserida
este tipo de avaliagcdo como sendo um indicador estratégico da &rea. No mesmo ano, a Portaria Normativa PRF n.
139/2016 publicou 0 Manual de Infraestrutura Predial, incluindo com destaque a acessibilidade como parte dos
sistemas prediais a serem desempenhadas de forma essencial no érgdo, em todas as unidades de atendimento,
incluindo delegacias, e seus estacionamentos, recepg¢des e sanitarios. Contudo, a mencionada portaria interna foi
revogada em 2021, sem outra que a substituisse até 0 momento. Dada a baixa transparéncia dos relatorios de
gestdo, ndo € possivel avaliar a efetividade das duas iniciativas mencionadas.

Por fim, a capacitagdo em Libras dos servidores do 6rgdo aparece em 2016, no “Plano de Capacitagdo,
com foco em Libras”, para atender o Decreto n. 5.626/2005. A meta era capacitar no minimo de cinco por cento
de servidores em Libras, utilizar intérpretes ou mesmo dispor de recursos tecnoldgicos para a prestagdo do servico.
Em 2021, a capacitagdo em questdo ndo tinha prioridade, aparecia como prioridade 539 na lista de acfes e metas
para 0 ano. Apenas em 2022 a capacitagdo passou a ser obrigatdria para todos os servidores, ao lado dos cursos de
“Atualizacdo de Condutores de Veiculos de Emergéncia” e “Fiscalizacao de Transito”.

Ja em termos de transparéncia, a informacao sobre acessibilidade ao servico e instalacdes deveria estar
de facil acesso ao usuério, e disponivel completamente para controle social. No caso de atendimento presencial
em uma unidade operacional ou delegacia, algumas vezes envolvendo emergéncias, 0 usuario ndo tem opgao de
escolha de quais unidades buscar para ser atendido, pois logisticamente uma delas € muito mais proxima de sua
localidade do que todas as demais. O usuario ira buscar a unidade mais préxima quase que obrigatoriamente, o
que requer que todas as unidades tenham condi¢des de acessibilidade.

No portal do 6rgdo, a &rea que divulgaria o nivel de acessibilidade fisica das diversas unidades e sedes
ndo contém informacdo completa para grande parte dos estados (PRF, 2022). As sedes de Sergipe (2021) e Para
(2021) divulgaram os laudos de acessibilidade e plano de trabalho para 19 unidades operacionais, delegacias e
sedes da secretaria estadual. Os laudos mostram falta de adequacdo de banheiros e refeitérios, sinalizacéo
inadequada, mobiliarios inadequados.

6 ATUACAO NO CONTROLE EXTERNO E AS FORMAS TRADICIONAIS DE ACCOUNTABILITY

Em relagdo a coercéo para conformidade, no caso da Policia Rodoviaria Federal, o Ministério de Justica
e Seguranca Publica hierarquicamente superior ao 6rgdo, ndo discute em seus relatdrios de gestdo o atual estagio



8 D. V. de Lima; R. van Tol; E. L. Pereira; A. C. B. de Aquino / Rev. Cont. Org. (2023), v.17:e218207

de acessibilidade dos servigos da Policia Rodoviaria Federal. Tais relatérios defendem (equivocadamente) que o
o6rgdo atende a Lei n. 10.098/2000 e Decreto n. 5.296/2004 (critérios basicos para a promogao da acessibilidade
das pessoas com deficiéncia), contando com a boa vontade do leitor em aceitar como suficientes a justificativa de
que “a Ouvidoria-Geral do MJSP esta instalada no andar térreo” e “a Ouvidoria PRF esta localizada no atrio
central do prédio sede”, como uma garantia de acessibilidade para “pessoas com deficiéncia ou com mobilidade
reduzida, gestantes, idosos e enfermos”. O ministério em questéo defende ainda que, como os servigos eletronicos
do Ministério podem ser acessados pelo website do 6rgdo, assim como informacGes obrigatorias definidas pela
Lei de Acesso a Informacdo, os servicos e instalacdes atendem aos critérios de acessibilidade.

Dessa forma, restaria ao controle externo exercer alguma pressdo para adequacdo de instalacdes e
servicos. No nivel federal, a atuacdo dos 6rgdos de controle externo na sensibilizacdo e na coercdo vertical da
conformidade a legislacdo, indicam ac¢Bes de controle ainda timidas, em geral focadas na acessibilidade fisica as
unidades de atendimento.

O Tribunal de Contas da Unido tem dado importante contribuicdo ao tema, mas ainda restrito a
acessibilidade fisica as unidades de atendimento, e a adequagao da sua propria estrutura (edificios, comunicagdo,
politica de pessoas, etc) aos pardmetros de acessibilidade esperados. Em 2012 realizou uma das poucas iniciativas
de auditoria operacional de acessibilidade das unidades de atendimento e a existéncia da capacitacéo em libras em
seis 6rgdos publico federais (a Policia Rodoviaria Federal ndo estava incluida na amostra). Ja em 2016 o foco do
Tribunal foi sua politica de acessibilidade (Resolugdo n° 283), criando uma Comissdo de Acessibilidade e o
entendimento interno sobre o tema. O Tribunal também divulga anualmente um relatério apontando as agdes
tomadas para reduzir as barreiras as pessoas com deficiéncia internamente & organizacdo, além de monitorar a
acessibilidade fisica em suas secretarias em diversos estados. Também realiza palestras, cursos e eventos que
discutem o tema, e participa da Rede de acessibilidade que em conjunto com outros drgéos federais, como Senado
Federal, Camara dos Deputados, Supremo Tribunal Federal, Tribunal Superior Eleitoral, para citar alguns,
colaboram no tema. Em 2022 por exemplo o grupo discutiu a participacao eleitoral das pessoas com deficiéncia,
nas eleicBes gerais daquele ano.

Contudo, parece que o tema ainda ndo tem a transversalidade que deveria ter nas acdes de auditoria. A
ultima “Auditoria Operacional Coordenada no Acesso e Permanéncia no Ensino Médio” (TCU, 2023), conduzida
pelo Tribunal de Contas da Uni&o e mais de 15 Tribunais de Contas Estaduais, ndo tem qualquer mencéo ao tema
de acessibilidade em escolas. O tema também ndo € tratado no plano de gestdo 2023-2025, ou no plano estratégico
2023-2028. No nivel subnacional, 32 Tribunais de Contas em parceira com a Atricon e o Tribunal de Contas do
Estado de S&o Paulo, realizaram fiscalizacdo ordenada nacional, cuja fiscalizag&o incluiu o tema acessibilidade
das instalagdes fisicas para pessoas com deficiéncia nas escolas publicas (TCESP, 2023). Fora essa acao, sdo raras
as acOes de auditoria realizadas pelos Tribunais de Contas tendo as pessoas com deficiéncia como prioridade.

7 BARREIRAS NAS MANIFESTACOES DE PESSOAS COM DEFICIENCIA

Em um universo de quase 22,8 mil reclamacgdes, sugestdes, e outros tipos de manifestacbes na ouvidoria,
apenas 18 manifestagdes foram realizadas por pessoas com deficiéncia no periodo analisado. Portanto, representa
uma proporcdo de 0,08% das reclamagOes, abaixo da proporcdo de 1,36% dos condutores habilitados com
deficiéncia fisica dos 30,7 milhdes de condutores com CNH autorizados a guiar automoéveis em 2015, ano anterior
ao periodo em anélise.

Identificamos, como era de se esperar, barreiras no atendimento presencial, como a falta de priorizacao
no atendimento e problemas de acessibilidade na infraestrutura, mas também no atendimento digital.

Na ocorréncia a seguir, um usuario que foi até uma unidade de atendimento presencial e em seguida
acessou a plataforma digital para se manifestar, aponta a distancia da vaga de estacionamento destinadas as pessoas
com deficiéncia.

[...] venho através deste sitio para fazer 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 préximo a entrada [...] a disténcia até chegar ao prédio é inadequada para
quem tem dificuldade de locomocéo [...]. (Anexo B, Manifestacao n. 06).
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Nas duas ocorréncias a seguir, um cidaddo se manifesta em defesa de uma idosa que néo foi atendida com
prioridade e de um amigo surdo que néo teve atendimento em Libras. Destaca-se que nestes casos, a reclamagéo
ndo foi feita pelo préprio usuario, que dependeu de um terceiro.

[...] 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 idosa [...]. (Anexo
B, Manifestacéo n. 03).

[...] amigo surdo, mudo e analfabeto procurou a Superintendéncia da Policia
Rodoviaria Federal [...] para esclarecer dividas e ndo havia nenhum profissional
capacitado em libras para atendé-lo [...] € um direito garantido por lei a capacitacédo
de pessoas para que estas atendam os mais diversos publicos [...]. (Anexo B,
Manifestacdo n. 04).

A ndo identificacdo e diferenciacdo prévia no fluxo de atendimento segundo o usuario, traz a
discricionariedade do servidor publico que analisa a manifestacdo, dado que o manual de utilizacdo do Fala.BR
(CGU, 2020) ndo aborda a questao.

O canal web Fala.BR (0 meio mais usado para registrar reclamacdes, como ja indicado) inicia um papel
como interlocutor com os usuarios do servico, para apontar falhas de atendimento e solicitar solu¢fes, mas ndo
podemos afirmar que o efeito é similar para pessoas com deficiéncia. A plataforma Fala.BR tem constantes
atualizagdes, assim a analise aqui é feita sobre o contexto de 2016 a 2022. A identificacfo de género e raga no
registro do usuério foi anunciado apenas em 2023 (CGU, 2023), mas ndo se o usuario é pessoal com deficiéncia.
Por exemplo, o inicio do atendimento ndo distingue a condi¢do do usuario, o processo de atendimento néao
considera se é ou ndo pessoa com deficiéncia, e qual tipo de deficiéncia. A partir desse ponto pode surgiu uma
série de prejuizos aos direitos garantidos a pessoas com deficiéncia. Na interacdo relatada a seguir, € a usuéria
com 86 anos e cega quem informa sua condigdo ao atendente, que ndo considerava a condigdo e pedia que ela
fizesse uma tarefa dificil de ser realizada naquela condicéo.

[...] 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 cancelamento dos autos seria o 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 [...]. (Anexo B, Manifestacéo n. 01).

Ou seja, o fluxo de atendimento é concebido e implantado para um usuério genérico, e 0 Usuario com
deficiéncia deve intervir e sinalizar eventuais barreiras a continuidade do atendimento. O caso € similar ao ja
apontado em pesquisa anteriores sobre pessoas com deficiéncia tendo dificuldades com websites (Soares et al.,
2009, Freire et al., 2009; Silva & Rue, 2015; Vieira & Rosa, 2019), e idosos com tecnologia digital em geral
(Neves, 2018; Diniz et al., 2020; Deodoro et al., 2021).

Por fim, a proxima reclamacéo vai além de um atendimento em si e aponta que a comunicagdo feita pelo
canal YouTube® oficial do 6rgdo ndo atende recomendacdes da legislagdo vigente para divulgagdo de materiais
audiovisuais, como a janela com intérprete em Libras e a audiodescricdo (Lei n. 13.146, 2015 e ABNT NBR
15.290).

[...] 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, realizar denuncias, sugerir melhorias [...]. (Anexo B, Manifestacdo n. 07).

8 DISCUSSOES

A insercdo das pessoas com deficiéncia aqui € vista como resultado de um movimento politico, que a
partir do final a década de 70 paulatinamente passou a ter as pessoas com deficiéncia como protagonistas (Lanna
Junior, 2010). Nesta perspectiva histdrica, a accountability social é exercida pelas proprias pessoas com
deficiéncia, individualmente ou coletivamente organizadas em associa¢des que com o tempo desenvolveram suas
préprias identidades, representacéo e voz no espaco social.

Nesta secdo focamos nas barreiras para accountability social, ou barreiras que dificultam pessoas a agirem
coletivamente na demanda da melhoria do servico recebido pelas pessoas com deficiéncia. Os alertas ja
mencionados na literatura de critical disability studies, sobre presenca de categorias sociais e silenciamento de



10 D. V. de Lima; R. van Tol; E. L. Pereira; A. C. B. de Aquino / Rev. Cont. Org. (2023), v.17:e218207

grupos especificos, desigualdade, discriminacdo, segregacdo, exclusdao (Goodley et al., 2019), sdao
significativamente aplicaveis no caso em questdo. A regulagdo e proposta de politicas publicas de inclusdo
avancou sobretudo nos Gltimos cinco anos, mobilizagdo do debate, decretos e leis, regulacdo interna aos 6rgaos
da administragdo publica, e programas de sensibilizacdo. Contudo, a implantacédo efetiva ainda é timida, como
aponta relatorios de auditoria dos Tribunais de Contas (TCU, 2012; TCESP, 2023).

8.1 Barreiras para accountability social

Um usuario reclamando isoladamente para o prestador de servigo em si ndo configura um processo de
accountability social. Quando o proprio usuario com deficiéncia deseja colocar uma reclamacéo a respeito das
dificuldades que enfrenta ou que seus familiares ou amigos enfrentam, esbarra nas barreiras dos canais oficiais de
diadlogo com a administracdo publica e com o Estado. A acdo coletiva evita que barreiras que afetariam individuos
isolados, como ndo ter meios de comunicacdo alternativos para se manifestar (Paiva et al., 2020), sofrerem
ocorréncias discriminatdrias, abusivas (Lima & Rocha, 2020), sejam mitigadas.

Neste momento entra em acdo a accountability social, que ocorre a partir de um movimento coletivo do
engajamento dos grupos afetados ou da populagdo em geral. Deve haver um férum coletivo, aberto e publico, em
que o desempenho do 6rgdo publico esteja sendo debatido, sob observacao.

Eventos isolados ou persistentes de accountability social ocorrem por acdo coletiva de grupos que
defendem interesses das pessoas com deficiéncia. Sdo eventos de accountability social de servi¢os publicos
operando de forma plena, isolados ou persistentes, quando:

e Existem reclamacdes, elogios ou sugestdes de melhoria, realizados por usuarios ou grupos de usuarios a
respeito do servico. A auséncia de manifestacBes é sinal de barreiras em potencial quando diversos
problemas ja foram identificados, mas néo existem reclamagdes.

e O o6rgdo que presta o servigo justifica os problemas e tragcam planos e expectativas para resolver o
problema, divulgando os compromissos aos grupos de interesse (prejudicados).

e A partir da insatisfacdo dos usuarios em relacdo as justificativas dadas para as falhas identificadas,
considerando o contexto como o tempo de espera para a solucdo, e impactos observados, as partes
prejudicadas iniciam a¢des coletivas, diretas no férum puablico, como identificagdo e denlncia social, ou
via representacdo nos foruns tradicionais (como tribunais, ministério publico etc.).

A Tabela 2 resume as barreiras para exercicio de accountability social que encontramos nos servicos da
Policia Rodoviéria Federal. Agrupamos estas cinco fases propostas em Joshi e Houtzager (2012) em dois tipos de
barreiras que precisam ser derrubadas: (i) barreiras a disseminagdo de informag&o sobre o servigo e violagdes de
direitos, incluindo os padrdes esperados de servicos, as razdes para baixa qualidade do servigo e consequéncias
das violagOes observadas, e (ii) barreiras a expressdo de opinido coletiva e defesa de direitos, a partir da
organizacao coletiva, individuos ou organizages atua com ativismo, advocacy, representagdes ao Ministério
Publico, identificacdo e denuncia social.

Tabela 2.
Potencial exercicio de accountability social

Tipos de acles

InteragGes entre usuarios com
deficiéncia e o 6rgdo publico

Atual contexto para accountability
social

Acesso a informacao

(i) Levantar ou solicitar informagéo
sobre qualidade do servico publico.

(ii) Monitorar coletivamente a
qualidade dos servicos entregues.

(iii) Solicitar justificativa para
demandar o cumprimento do padrdo
de qualidade néo cumprido.

Baixo nivel de solicitacdo de
informacéo, poucas ocorréncias de
reclamacéo ou feedback positivo.

Orgao ndo oferece essa informacéo
em seus relatérios ou dados abertos.

Orgao néo responde, ndo dé feedback
ou explicagBes sobre falhas em
acessibilidade.

Falta de um padréo claro de
atendimento, carta de servicos ndo
especifica performance esperada.
Falta de informacéo consolidada sobre
falhas. Acdes coletivas se baseiam
sobre casos individuais.

Falta de justificativa do drgdo e
compromissos publicos com metas.

Expressdo de opinido coletiva e defesa de direitos

(iv) Abrir dendncias coletivamente.

NI.

Falta de informacéo consolidada sobre
falhas, depende de caso Unico com
alto impacto.
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Tabela 2.
Potencial exercicio de accountability social
(v) Organizar manifestacfes em
protesto contra a baixa qualidade de NI.
Servicos.
Nota: NI - Néo identificado pelos autores nas buscas realizadas no Ministério Pablico e Tribunais de Contas.

Ac0es baseadas em casos isolados,
acionando Ministério Publico.

O acesso a informacao é a parte inicial de um férum de accountability social, pessoas com deficiéncia
devem conhecer o desempenho esperado para o servigo definido na carta de servigcos. Com isso podem apontar
estigmas e falhas presentes na prépria concepcao do servico e da carta. Ainda devem conseguir acessar informacao
ndo apenas de casos isolados, mas de diversas ocorréncias para formar uma opinido sobre a natureza das falhas.
No caso em questdo, a formacdo de uma base comparativa para o atendimento é dificil pois a carta de servicos ndo
é clara sobre acessibilidade e os parametros de atendimento. Além disto, viola¢Bes de direitos no atendimento nao
sdo divulgadas nos relatérios anuais da Policia Rodoviaria Federal. O préprio 6rgdo nao justifica a razdo para nao
cumprir a legislaco vigente sobre acessibilidade de pessoas com deficiéncia.

A expressdo de opinido coletiva e defesa de direitos se baseia na informagao disponivel aos atores sociais,
mas também de suas iniciativas e entendimento compartilhado para se engajarem em acGes coletivas. A falta de
informagdo compartilhada pela Policia Rodoviaria Federal demanda que os prdprios usuérios do servico ou as
organizacBes que os representam retinam informacdes sobre casos similares, para assim terem evidéncias para
suportarem suas demandas. Com base nestas informagdes, associagdes e grupos de pessoas com deficiéncia podem
reunir outras partes afetadas, nutrir iniciativas de ativismo e movimentos sociais de interesse coletivo. Como
observado, a Policia Rodoviaria Federal ndo oferece informagdes consolidadas de problemas de acessibilidade, a
exemplo de outros 6rgdos publicos. As auditorias feitas por Tribunais de Contas captam problemas em instalagGes
e procedimentos, sem observar em geral o atendimento dado aos usuarios com deficiéncia. Determinados casos
isolados e criticos, um forte apelo social pode escalar e se tornar um caso de impacto nacional, como o Black Lives
Matter pelo assassinato de George Floyd nos Estados Unidos em 2020. Por fim, associa¢Ges de defesa dos direitos
de pessoas com deficiéncia podem demandar correcdo e san¢es em foruns tradicionais. Nas bases do Ministério
Pablico Federal sdo encontradas a¢des civis publicas contra érgéos da administracdo publica federal ou estadual
iniciadas por associa¢des de defesa de pessoas com deficiéncia. Em um dos exemplos, o Conselho Municipal da
Pessoa com Deficiéncia da cidade de Uberlandia/MG pediu auxilio ao Ministério Publico Federal quando
pessoas com deficiéncia eram obrigadas a realizar os exames para obtencdo da Carteira Nacional de Habilitacdo
na capital do estado, em muitos casos precisando de acompanhante para o deslocamento. E outro exemplo, a
Associacdo de Pais e Amigos do Autista de Goiania representou para 0 Ministério daquele estado a omissao da
Agéncia Nacional de Salde Suplementar por ndo especificar os tratamentos para pessoas com transtorno do
espectro autista (Ac¢do Civil Publica 1005197-60.2019.4.01.3500/GO).

As barreiras encontradas no canal de ouvidora ja mencionadas, vdo além de um simples problema de
comunicacgdo, pois ndo capta as demandas dos usuarios. A mesma barreira & comunicagdo, junto com pouca
transparéncia por parte do 6rgdo federal, d& origem a outras dificuldades agora associadas a formacéo do féorum
de accountability (Tabela 2). Para pessoas com deficiéncia conseguirem avancar na defesa de seus direitos terdo
de vencer as barreiras para ampliar o acesso a informagdo, manifestacdo, voz e representacdo. Do contrério, a
accountability social seré outro privilégio de pessoas sem deficiéncia.

9 CONCLUSOES E AGENDA DE PESQUISA

O caso analisado é parte de um momento historico em que pessoas com deficiéncia enquanto usuarios de
servigos publicos continuam tendo barreiras para 0 acesso a servicos publicos e manifestacdo de sua experiéncia.
A persistente demora ou resisténcia em incorporar o tema acessibilidade nos planos de gestdo pela Policia
Rodoviéaria Federal, e a correspondente omissdo do superior hierarquico Ministério da Justica, é um exemplo da
dificuldade da administracdo federal brasileira em reduzir as desigualdades na sociedade, decorridos 35 anos do
texto constitucional. Os movimentos e associa¢fes de pessoas com deficiéncia, na transicdo da tutela de um
modelo caritativo e assistencialista, para o protagonismo na defesa de seus direitos humanos (Lanna Janior, 2010),
devem ainda colocar muita acdo politica para a desejada equidade social.

A gquase inexisténcia de manifestacOes de pessoas com deficiéncia na Ouvidoria do 6rgao em analise (com
comparacdo com 22,8 mil manifestacdes no total) deve trazer o questionamento das razfes de tdo baixa proporcéo.
Poderia ser alvo de analise pelo prdprio 6rgdo como parte de uma politica dos comités especializados na questao.
Ao ndo serem ouvidos pela administracdo publica e ndo ter suas demandas consideradas para serem atendidas,
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pessoas com deficiéncia necessitam de formas de agéo politica. Aqui propomos que o exercicio de accountability
social pode atuar como forga motriz auxiliar nesta transi¢cdo. Contudo, as mesmas barreiras dificultardo o pleno
uso dessa forca.

A agenda de pesquisa futura no tema é ampla. Equidade social é um dos temas centrais em administracéo
publica e contabilidade (McDonald et al., 2022, Stivers et al., 2023), e pode ser visto na interface dos modelos de
governo eletrénico em implantagéo, nas barreiras dos canais de ouvidoria, ou em espacos de participacdo social,
como audiéncias publicas, orcamento participativo, atuagdo em conselhos municipais. No campo conhecido como
‘Metrics and Indicators of Inclusivity Performance’, sdo necessarias formas de captar o desempenho de
acessibilidade e indices para monitoramento e politicas publicas (ex. Mitra et al., 2023). Na vertente ‘equity in
budgeting’, uma iniciativa similar ao ja conhecido ‘gender budgeting’ poderia ser aplicada para discussdo de
politicas de orcamento para promocao de equidade de pessoas com deficiéncia (Guzman et al., 2022). Outra linha
de pesquisa é o quanto organizacfes que podem ser centrais na difusdo da inclusdo e equidade estdo desatentas ao
conceito e politicas de inclusdo (ex. Duff & Ferguson, 2007), e que poderiam ser aplicadas tanto a Tribunais de
Contas ou governos no Brasil.

Os resultados da pesquisa trazem as seguintes recomendacdes, que se somam a todas as ja bem conhecidas
demandas por acessibilidade. Basicamente as sugestfes aos Grgaos publicos dizem respeito a autonomia das
pessoas com deficiéncia, para que possam interagir de forma plena com o servido publico ou com sistemas
automatizados em adocdo pela administracdo publica. Sugere-se ao 6érgdo (i) publicar a Carta de Servicos em
linguagem simples, contendo pardmetros de atendimento, como horarios, alertas de acessibilidade, canais
alternativos considerando usuarios com diferentes tipos de deficiéncia. A carta deve prover um parametro como
compromisso publico sobre o desempenho do servigo. Naturalmente, a carta deve ser veiculada usando as
melhores préaticas para atender os diversos usuarios.

Quanto ao fluxo de atendimento, sugere-se que (ii) sejam aplicadas técnicas de experiéncia centrada no
usuario, sobretudo para o fluxo digital de servigos para reduzir as barreiras identificadas por estes usuérios. A
especificidade do atendimento de usuarios com deficiéncia deve ser identificada no inicio do processo. Observa-
se que na grande maioria dos servicos disponiveis em governo eletrénico se trata de um mesmo atendimento
digital, com adocéo de algumas ferramentas (ex. Vlibras) acionadas pelo prdprio usuério. Contudo, barreiras
persistem nas camadas mais profundas do atendimento.

Quanto a transparéncia, (iii) relatorios de gestdo e planos estratégicos devem deixar um posicionamento
claro sobre a politica de acessibilidade. Tentativas simplistas de maquiagem de relatérios apenas indicam que a
gestdo ndo trata a questdo com a devida importancia. Assim, os planos de adequacdo de instalacfes fisicas, de
servicos digitais devem ser abertos e justificados em relacdo ao ndo cumprimento da legislacdo aplicada.

J4 em relacdo aos 6rgdos de controle sugere-se assumir um maior protagonismo na indugdo da
accountability social, em complemento e fortalecimento as formas tradicionais de controle. As auditorias
operacionais coordenadas mostram um certo movimento além da legalidade fiscal e or¢gamentaria, mas ainda
limitado. Uma forma de atuar de forma efetiva é adicionalmente a auditoria direta no tema, promover os elementos
que potencializam accountability social como mencionado no artigo. Uma agdo captar nas auditorias o nivel de
transparéncia dos planos de acessibilidade, a qualidade dessa divulgacdo, a abertura de dados dos canais de
atendimento, e as a¢des para reducdo das barreiras nos canais de comunicacdo. Ainda é recente o questionamento
do valor agregado por Tribunais de Contas, incluindo ementas a Constituigdo questionando o papel de tais 6rgaos.
Talvez seja 0 momento de mostrar o valor agregado em questdes relevantes e caras a sociedade contemporanea.
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