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Objetivo do estudo

Analisar boas préticas no atendimento a pessoas com deficiéncia em servicos publicos, propondo
diretrizes para uma cultura organizacional humanizada que va além dalegislagdo, superando barreiras
atitudinais e comunicacionais.

Relevancia/originalidade

A relevancia do estudo é analisar a lacuna entre teoria e pratica no atendimento a pessoas com
deficiéncia. A originalidade estéd em propor solugdes aplicaveis para a gestdo publica, focando na
transformacao da cultura organizacional, além do cumprimento legal.

M etodologia/abor dagem

A pesquisa tem abordagem qualitativa e tedrica, baseada em analise documental. Utiliza fontes como
leis e artigos para, por meio da hermenéutica critica, propor diretrizes para a gestao publica. O método
prioriza a consolidagdo de referenciais existentes.

Principais resultados

Os resultados destacam que boas préticas, como o Guia de Boas Préticas e o Calendario Inclusivo do
TIMS, podem ser implementadas com baixo custo publico, superando o "ritualismo burocratico" e
promovendo uma cultura de empatia e humani zagao.

Contribuicoes tedricasmetodol 6gicas

O artigo contribui ao usar a analise de constitucionalismo simbdlico (Neves, 2007) e disfuncdes
burocréticas (Merton, 1968) para explicar a falha legal. Metodol ogicamente, ele identifica e discute
boas préticas que transformam a teoria em agdes concretas, como guias e agdes de conscientizacdo.

Contribuicbes sociaig/para a gestédo

O artigo defende uma inclusdo sustentével, mostrando que a simples lei ndo basta. Ele sugere que a
criacdo de guias e a educagdo continuada sdo essenciais para internalizar a empatia na cultura
organizacional, assegurando a perenidade das a¢bes de inclusdo.

Palavras-chave: Acessibilidade Atitudinal, Atitudes Inclusivas, Administracdo Publica, Direitos
Humanos
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FROM THEORY TO PRACTICE IN SERVICESFOR PEOPLE WITH DISABILITIESIN
PUBLIC SERVICES: AN ANALYS S OF GOOD PRACTICES

Study purpose

Analyze best practices in serving people with disabilities in public services, proposing guidelines for a
humanized organizational culture that goes beyond legislation, overcoming attitudinal and
communication barriers.

Relevance/ originality

The study's relevance lies in analyzing the gap between theory and practice in serving people with
disabilities. Its originality lies in proposing solutions applicable to public management, focusing on
transforming organizational culture in addition to legal compliance.

Methodology / approach

The research adopts a qualitative and theoretical approach, based on documentary analysis. It uses
sources such as laws and articles to propose guidelines for public management through critical
hermeneutics. The method prioritizes the consolidation of existing frameworks.

Main results

The results highlight that good practices, such as the TIMS Good Practices Guide and Inclusive
Calendar, can be implemented at low public cost, overcoming "bureaucratic ritualism” and promoting
a culture of empathy and humanization.

Theoretical / methodological contributions

The article contributes by using analyses of symbolic constitutionalism (Neves, 2007) and
bureaucratic dysfunctions (Merton, 1968) to explain legal failure. Methodologically, it identifies and
discusses best practices that transform theory into concrete actions, such as guidelines and awareness-
raising initiatives.

Social / management contributions

The article advocates for sustainable inclusion, showing that mere legislation is not enough. It suggests
that creating guidelines and continuing education are essential to internalize empathy in organizational
culture, ensuring the sustainability of inclusion initiatives.

Keywords: Attitudinal Accessibility, Inclusive Attitudes, Public Administration, Human Rights
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DA TEORIA A PRATICA NO ATENDIMENTO PARA PESSOAS COM
DEFICIENCIA EM SERVICOS PUBLICOS: UMA ANALISE DE BOAS PRATICAS

1 Introducao

A criacdo de marcos legais ¢ essencial para a organizagdo social, pois estabelece
diregdes e limites para uma convivéncia harmoniosa. Contudo, a simples existéncia de uma lei,
desacompanhada de um processo eficaz de disseminagdo e ensino pratico, pode se tornar um
simbolo vazio. Nesse cenario, como aponta Neves (2007), as politicas de inclusdo muitas vezes
permanecem no campo do simbolismo positivado, criando a ilusdo de progresso social enquanto
as estruturas de exclusdo persistem.

A conformidade legal ¢ frequentemente motivada pelo receio da punigdo, e ndo por uma
genuina compreensdao dos principios que deveriam nortear a convivéncia e o equilibrio dos
direitos. Essa problematica se alinha ao argumento de O Donnell (2013), que enfatiza que o
simples reconhecimento formal de direitos ndo transforma individuos em agentes politicos
efetivos, sendo necessario que o Estado crie condig¢des reais para o exercicio da cidadania, indo
além da formalidade normativa.

Apesar dos avancos normativos e das exigéncias legais voltadas a acessibilidade fisica,
pesquisas mostram que as maiores barreiras enfrentadas pelas pessoas com deficiéncia ndo se
restringem a estrutura dos ambientes. Sassaki (2003) identifica a comunicacao inadequada e as
atitudes excludentes como obstaculos mais persistentes do que as adaptagdes arquitetonicas.
Shakespeare et al. (2011) convergem ao apontar as barreiras atitudinais e comunicacionais
como entraves a plena participagao cidada, mesmo em paises com legislacao avangada.

Assim, eliminar obstaculos fisicos é necessario, mas insuficiente. E preciso um esfor¢o
educacional continuo capaz de transformar atitudes e fomentar uma cultura institucional
alicercada na empatia e na escuta ativa. E por meio da educagio formal e continuada que se
delineia o caminho para superar tais barreiras e construir uma sociedade genuinamente inclusiva
(Aranha, 2001; Mantoan, 2020).

Esse pensamento, também se alinha a perspectiva de outros autores, como Imbernon
(2011), que se apoia no sentido da formagdo profissional que integra saberes tedricos,
experiéncias praticas e valores humanos, e¢ ainda, de Perrenoud (2000), que ressalta a
necessidade de competéncias interpessoais no ambiente de trabalho. A transformacdo de
atitudes ¢ um mecanismo de aprendizado que se enraiza na cultura organizacional em seus
niveis mais profundos, nas premissas basicas compartilhadas (Schein, 1992). Portanto, a
educagdo continua, ¢ a pratica de uma liberdade que se concretiza quando o respeito as
diferencgas ¢ internalizado (Freire, 1996).

Diante do exposto, o presente estudo busca responder a seguinte questdo: Como a
educagdo pode superar barreiras atitudinais e comunicacionais para promover uma inclusao
efetiva de pessoas com deficiéncia em servigos publicos, para além da conformidade legal e das
adaptacdes fisicas? A criagdo de marcos legais ¢ essencial para a organizagdo social, pois
estabelece diregodes e limites para uma convivéncia harmoniosa. Contudo, a simples existéncia
de uma lei, desacompanhada de um processo eficaz de disseminagdo e ensino pratico, pode se
tornar um simbolo vazio.

De tal forma, a disparidade entre o que a lei assegura e a pratica cotidiana exige analise
rigorosa. Diante disso, a teoria do constitucionalismo simbodlico (Neves, 2007) elucida a
ineficacia de normas em “modernidades periféricas” (Neves, 2018), apontando politicas de
inclusdo que permanecem no campo do direito simbodlico, criando a ilusdo de progresso social
enquanto estruturas de exclusdo persistem.

Como argumenta O’Donnell (2013), o simples reconhecimento formal de direitos nao
transforma individuos em agentes politicos efetivos. E necessario criar condicdes reais para o

Anais do XIITI SINGEP-CIK — UNINOVE - Sao Paulo — SP — Brasil — 22 a 24/10/2025 1



DIFFERE

X11l SINGEP 3} CYRUS sy

Slmposw\ntemac\ona\de Ces!aa Projetos, Inovaqao eSustentabwlldade
CIK 13" INTERNATIONAL CONFERENCE

ISSN: 2317 §302

exercicio da cidadania, indo além da formalidade normativa. Essa complexidade impde uma
reflexao que extrapola o campo juridico, alcangando as dindmicas da gestao publica (Drucker,
1967) e as estruturas burocraticas e seus potenciais disfuncionais (Merton, 1968), além da
cultura organizacional (Schein, 1992).

Essas contribui¢des tedricas enriquecem a compreensdo interdisciplinar e indicam
caminhos para a superacao das praticas deficientes, orientando a adog¢ao de abordagens que
potencializem a efetividade das politicas inclusivas. Quando a legislacdo ¢ vista apenas como
uma regra a ser obedecida, e nao como instrumento de equidade, seu impacto € limitado. A lei,
assim, pode se tornar um simbolo que oculta a persisténcia de exclusdes (Neves, 2007).

Essa problematica ¢ evidente no campo da educagdo inclusiva e do atendimento as
pessoas com deficiéncia em servigos publicos. Para que a teoria se traduza em pratica, as
diretrizes legais devem gerar agdes concretas e eficazes, promovendo transformagao social real.
As teorias da formacgao para a inclusdo destacam a necessidade de aprofundar o conhecimento
sobre as melhores formas de acolhimento (Aranha, 2001; Mantoan, 2020). Tais barreiras,
muitas vezes invisiveis, manifestam-se nas interacdes comunicativas. Solugdes podem ser
implantadas de forma mais agil e menos onerosa do que grandes reformas estruturais (Sassaki,
2003; Silva, 2021). Nesse panorama, as politicas publicas de inclusdo, apesar de bem-
intencionadas, estdo aparentando "Impérios Moribundos" em relagdo a sua efetividade.

Os dados do Censo Demografico de 2022 do IBGE (2024) revelam que o Brasil possui
14,4 milhdes de pessoas com deficiéncia, representando 7,3% da populagdo com 2 anos ou
mais. Dentre esse total, 8,3 milhdes sdo mulheres e 6,1 milhdes sdo homens, o que reforca a
abrangéncia e a urgéncia de politicas publicas eficazes. Diante desse cendrio, e em alinhamento
a proposta de um Mestrado Profissional em Administragdo Publica, este estudo visa aprofundar
a compreensao do tema e propde os seguintes objetivos.

O objetivo geral deste estudo ¢ analisar boas praticas no atendimento a pessoas com
deficiéncia em espagos e servigos voltado ao atendimento ao publico. Para alcangar tal
proposito, serdo seguidos os seguintes objetivos especificos: a) Analisar a lacuna entre a
legislag@o e a efetiva implementagdo das politicas de inclusdo, a luz de referenciais tedricos
como o constitucionalismo simbolico e as disfun¢des burocraticas; b) Identificar e examinar
praticas exemplares de atendimento a pessoas com deficiéncia em servigos publicos, tomando
como base iniciativas concretas ja implementadas; e, ¢) Propor diretrizes para o fortalecimento
de uma cultura organizacional orientada por principios de empatia, respeito e humanizagao,
fundamentadas na analise critica dessas experiéncias bem-sucedidas.

Este estudo estd estruturado em seis se¢des. Apds esta introdugdo, a secdo 2,
"Fundamentagdo Teorica e Normativa", apresenta o referencial teorico e legal que sustenta o
estudo. A secdo 3, "Procedimentos Metodologicos", descreve o método de pesquisa. Na se¢do
4, "Analise dos Resultados e Discussoes", sdo analisadas as boas praticas identificadas. Por fim,
asecdo 5, "Consideracgdes Finais", apresenta a sintese dos resultados e as propostas para a gestao
publica, e a secdo 6, "Referéncias", elenca os autores e documentos consultados.

2 Fundamentacio Teorica e Normativa

A fundamentagdo tedrica e normativa estrutura-se em quatro dimensdes
complementares: os dispositivos constitucionais que asseguram direitos fundamentais as
pessoas com deficiéncia; a importancia da comunicacdo e da formagdo profissional como
estratégias de inclusdo; o arcabougo legal e institucional que orienta a pratica administrativa; e
as contribui¢des de autores cldssicos e contemporaneos que sustentam uma visdo critica,
participativa e transformadora da educacdo inclusiva e da gestao publica. A articulacdo desses
autores oferece um repertorio de sugestoes metodologicas que subsidiam decisdes gerenciais €
pedagobgicas, legitimando-as perante a complexidade do servigo publico inclusivo.
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Do ponto de vista juridico, a Constitui¢do Federal de 1988 (Brasil, 1988) constitui-se
como marco basilar para a promog¢ao dos direitos das pessoas com deficiéncia. Seus artigos 1°,
3° e 5° estabelecem os principios da dignidade da pessoa humana, da igualdade e da ndo
discriminacdo. A esse conjunto, somam-se instrumentos internacionais como a Convenc¢ao
sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia (ONU, 2006), incorporada ao ordenamento
juridico brasileiro com status constitucional por meio do Decreto n° 6.949/2009 (Brasil, 2009).

Também merece destaque a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia (Lei
n°® 13.146/2015), que consolida diretrizes de acessibilidade, autonomia e participagdo plena na
vida social (Brasil, 2015). No campo da educagdo, autores como Vygotsky (1991, 2001) e Freire
(1996) fundamentam uma concepgao de inclusdo que transcende aspectos fisicos e estruturais,
contemplando dimensdes simbolicas, culturais e relacionais. Vygotsky (1984; 2001) sustenta
que o desenvolvimento humano se dé na interagdo social € na mediagao simbdlica, enfatizando
a importancia de praticas comunicativas acessiveis como estratégia de superagao de barreiras
cognitivas e atitudinais. Freire (1996), por sua vez, propde uma educacdo dialdgica e
libertadora, baseada no reconhecimento da alteridade e na promogao de praticas pedagdgicas
comprometidas com a transformacao social.

Na esfera administrativa, as reflexdes de Sarlet (2006) e Neves (2007) sobre a
efetividade dos direitos fundamentais e o conceito de constitucionalismo simbolico revelam as
limitagdes da legislacdo quando desacompanhada de ag¢des institucionais. A mera existéncia de
normas juridicas ndo garante a sua concretizagdo. Por isso, ¢ indispensavel o investimento em
politicas publicas sustentdveis ¢ mecanismos de governanga que materializem os direitos das
pessoas com deficiéncia no cotidiano das instituigdes publicas.

De acordo com a teoria da agdo comunicativa de Habermas (2012), a racionalidade
comunicativa deve permear as praticas institucionais, orientando-as pelo entendimento mutuo,
pela transparéncia e pela participacao ativa dos sujeitos. Assim, a efetividade das normas
inclusivas ndo se da apenas pela coercdo legal, mas pela legitimag@o no didlogo entre Estado e
sociedade. O’Donnell (2013) reforca essa ideia ao destacar que a efetividade dos direitos requer
um Estado com capacidade institucional para garantir que os cidadaos se tornem agentes reais
de seus direitos, € ndo apenas titulares formais.

Para as pessoas com deficiéncia, essa agéncia se manifesta de forma crucial no principio
do "Nada sobre nds sem nds", que preconiza a participagao plena e efetiva na formulagdo de
todas as politicas e programas que as afetam, assegurando que as solugdes respondam as suas
reais necessidades e perspectivas, conforme estabelecido na Convencgao sobre os Direitos das
Pessoas com Deficiéncia (ONU, 2006). Nesse sentido, a educacdo inclusiva ¢ compreendida
como um processo €ético, técnico e politico que exige formagao continuada dos agentes publicos
e reorganizag¢do institucional. Segundo Imbernon (2011), a formacao profissional deve integrar
saberes teoricos, experiéncias praticas e valores humanos, promovendo transformagdes
estruturais nas organizagdes e consolidando praticas inclusivas como parte da cultura
organizacional.

A cultura institucional deve ser atravessada por praticas de escuta ativa e
reconhecimento das vulnerabilidades, com foco em politicas transversais que consolidem um
servigo publico empatico, igualitario e acessivel. Nessa seara, a teoria da agdo comunicativa de
Habermas (2012) sustenta essa abordagem ao defender que a racionalidade comunicativa deve
permear as praticas institucionais. Portanto, a presente fundamentag¢do integra trés pilares
essenciais: os direitos fundamentais, as praticas educativas dialdgicas e a gestdo publica
humanizada, como base teorica para a constru¢ao de um guia de boas praticas no atendimento
as pessoas com deficiéncia. A OCDE (2020) corrobora essa visdo, ao sugerir praticas de
etiqueta no atendimento que se baseiam na forma empatica atitudinal, ou seja, a capacidade de
se colocar no lugar do outro e agir com respeito e reconhecimento, o que consolida a ideia de
uma gestdo publica humanizada. Essa proposta busca alinhar as dimensdes normativa,
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pedagogica e institucional, visando a consolida¢do de politicas publicas inclusivas que
garantam o exercicio pleno da cidadania e a valorizacao da diversidade.

2.1 A educacio, a comunicacio e formacao profissional para a efetivacao dos direitos

A educacao para a inclusdo ¢ um vetor de transformagao social que transcende o
ambiente escolar e se estende a formulacao de politicas e a formagao de servidores publicos. A
Declaragao de Salamanca (Unesco, 1994) defende que os sistemas educacionais devem
eliminar barreiras atitudinais (preconceito), comunicacionais (falta de recursos como Libras e
Braille), arquitetonicas (inacessibilidade fisica) e institucionais (politicas que excluem), um
principio que orienta a implementacdo de praticas pedagogicas eficazes e o desenvolvimento
de uma comunicacao inclusiva para pessoas com deficiéncia.

A fundamentacdo tedrica dessa abordagem encontra eco em Vygotsky (2001), para
quem a linguagem e a mediag¢do social sdo intrinsecas a constru¢do do conhecimento. Essa
perspectiva sustenta a necessidade de ambientes que promovam o desenvolvimento intelectual
e social por meio da interagdao, um processo fundamental para a aprendizagem ao longo da vida
(Oliveira, 1993). Em um contexto pratico, essa teoria se alinha com as diretrizes da OCDE
(2020), que recomenda a educagcdo de competéncias socioemocionais € a empatia como
elementos centrais na formagao de profissionais da administragao publica.

Apesar dos avancos significativos, como o aumento de 3,4 milhdes de alunos com
deficiéncia matriculados na educacdo em 2024 (INEP, 2024), desafios estruturais persistem.
Cerca de 27% das escolas brasileiras ndo possuem acessibilidade adequada, conforme dados da
Agéncia de Noticias do CEUB (2023), refletindo um problema que se estende a diversos
servicos publicos. Essa lacuna aponta para a urgéncia de politicas publicas que resolvam as
barreiras estruturais ¢ de uma formagao que prepare os servidores para lidar com a diversidade
de usuarios. A educacdo para a inclusdo, nesse sentido, ¢ a pratica da liberdade (Freire, 1996),
que se concretiza quando o respeito as diferencas ¢ internalizado. Essa internalizagdao exige
mais do que informagao; requer uma formacao ética e critica que leve os servidores a verem a
pessoa com deficiéncia nao pela sua limitagdo, mas como um sujeito de direitos com dignidade,
autonomia e direito a participagdo plena.

A comunicagdo inclusiva, que cultiva o pensamento para abracar a diversidade (Bakhtin,
1992; Vygotsky, 1984), ¢ crucial para aprimorar o tratamento interpessoal no servigo publico
(Perrenoud, 2000). A OCDE (2020) sugere praticas de etiqueta no atendimento que se baseiam
na empatia atitudinal — a capacidade de se colocar no lugar do outro e agir com respeito e
reconhecimento. Isso se manifesta em acdes concretas, como ndo tocar em aparelhos de
locomogao sem permissdo, evitar a infantilizacdo na comunicagdo, manter contato visual direto
com a pessoa e respeitar sua autonomia.

Para que a formacgao profissional seja eficaz, os servidores devem dominar ndo apenas
o conhecimento técnico, mas também o conhecimento pedagdgico do conteudo (Shulman,
1987), que permite aplicar didaticamente as ferramentas, respeitando a individualidade de cada
um (Tardif, 2002). Esse compromisso com a equidade ¢ fundamental, pois, como defende
O’Donnell (2013), a efetivacdo dos direitos depende do reconhecimento do individuo como
agente moral e politico. A verdadeira cultura de respeito e empatia atitudinal se enraiza na
cultura organizacional em seus niveis mais profundos, nos pressupostos basicos compartilhados
(Schein, 1992). A inclusao nao reside apenas na criagao de normas (artefatos visiveis), mas na
internalizacdo de valores de respeito e dignidade como um principio inquestionavel da acao
publica.

2.2 Analise da Efetividade Legal e da Inclusdo Social
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No contexto da evolu¢do normativa para a prote¢do das pessoas com deficiéncia, o
Brasil possui um arcabougo juridico de destaque. A Constitui¢ao Federal de 1988 (Brasil, 1988)
assegura a igualdade material, a prote¢do social e o direito a inclusdo. Além disso, o pais
incorporou a Convengao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia das Nag¢des Unidas
como emenda constitucional (art. 5°, §3°).

Dando continuidade a esse fortalecimento legislativo, a Lei Brasileira de Inclusdao da
Pessoa com Deficiéncia (LBI), ou Estatuto da Pessoa com Deficiéncia (2015), representou um
marco normativo robusto e alinhado aos padrdes internacionais. Essa lei reconhece a deficiéncia
como resultado da interagdo entre impedimentos e barreiras, determinando medidas para
assegurar igualdade em areas como educagao, saude e trabalho (Diniz, 2007; Jannuzzi, 2012).

Entretanto, apesar da consisténcia normativa, a implementa¢do dessas politicas ainda
enfrenta obstaculos. As politicas publicas carecem de planejamento estruturado, recursos
or¢amentarios continuos e fiscalizacao efetiva. A descentralizagdo e a auséncia de indicadores
nacionais resultam em baixa efetividade e desigualdade regional. Essa incapacidade, se alinha
a perspectiva do constitucionalismo simbdlico, que aponta a auséncia de normas eficazes ou
efetivas. (Neves, 2007).

Como argumenta O’Donnell (2013), o simples reconhecimento formal de direitos nao
os transforma em agentes politicos efetivos, sendo necessaria a capacidade institucional do
Estado para garantir a sua concretizagao. Essa experiéncia contrasta com paises como Canada,
Suécia e Australia, que alinharam legislacdo e pratica, tratando a inclusdo como uma prioridade
transversal do Estado (Who; World Bank, 2011). Nessas nagdes, padrdes obrigatdrios,
fiscalizagdo rigorosa e participacdo social sdo a norma, enquanto no Brasil ainda se observa
uma lacuna entre o texto legal e a realidade das pessoas com deficiéncias (Who; World Bank,
2011).

Embora a legislacdo garanta a educagao inclusiva, muitos estudantes com deficiéncia
ainda encontram barreiras fisicas, pedagogicas e atitudinais. Isso dificulta sua permanéncia e
aprendizagem, refletindo uma inclusao mais formal que substancial (Sassaki, 2003; Pletsch,
2009). Nesse aspecto, a experiéncia brasileira contrasta com paises como Canadé, Suécia e
Australia, que alinharam legislagdo e pratica. Nessas nagdes, a inclusdo ¢ tratada como
prioridade transversal de Estado, ndo apenas como um direito formal, com padrdes obrigatorios,
fiscalizacao rigorosa e participacao social (Who; World Bank, 2011).

Além dos aspectos normativos e estruturais, dados estatisticos revelam disparidade na
contabilizacdo da populacdo com deficiéncia no Brasil. Enquanto a OMS (2011) estima 15%
da populagdo global, o Censo Demografico de 2022 do IBGE (2024) aponta apenas 7,3% no
Brasil. Essa diferenca pode estar relacionada a fatores metodologicos, como o critério mais
restritivo do IBGE, e questdes culturais, como o medo da estigmatizacdo. Portanto, essa
aparente “baixa incidéncia” pode, na verdade, representar uma subnotificagao das condig¢des de
deficiéncia no pais (Quadro 1).

Quadro 1 — Comparativo entre IBGE e OMS sobre pessoas com deficiéncia

Fonte Critério de Deficiéncia Metodologia Percentual
IBGE Autodecla.ragao com Pergufltas sob.rg visdo, 7.3% da populagio (14,4
base em dificuldade audi¢cdo, mobilidade ¢ N
(2024) . - milh&es)
funcional. cognicdo.
. ~ V)
OMS Clasmﬁcaqao Analise abrangente de Cerca (le 15% d.a
2011) Internacional de limitagdes ¢ barreiras populagdo mundial
Funcionalidade (CIF) ) (estimativa)

Fonte: Adaptado de IBGE (2024) e Who e World Bank (2011).
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Observa-se no Quadro 1, portanto, que as recomendagdes de organismos internacionais
funcionam como referéncia para orientar ajustes metodoldgicos no censo nacional, conferindo
maior precisdo a formulagdo de politicas. Diante disso, o Brasil possui uma base normativa
solida, mas precisa avangar na materializagao dos direitos e na reducao do abismo entre o texto
legal e a realidade das pessoas com deficiéncia. A consolidagdo da inclusdo exige investimento
politico, gestao qualificada, controle social e envolvimento ativo das proprias pessoas com
deficiéncia (Diniz, 2007; Jannuzzi, 2012).

A ineficacia pode ser agravada por disfungdes proprias da burocracia administrativa.
Merton (1968) ressalta que a énfase excessiva nas regras pode levar ao "ritualismo", situagdo
em que a conformidade estrita com as normas se torna mais importante do que alcangar os
objetivos originais das politicas publicas. Tal rigidez cria uma barreira significativa para a
flexibilidade e a humanizagao necessarias ao atendimento inclusivo.

Um exemplo disso ocorre quando procedimentos administrativos rigorosos obrigam
pessoas com deficiéncia a comparecerem presencialmente varias vezes para apresentar
documentos que comprovem repetidamente sua condi¢do, mesmo ja dispondo de laudos
médicos atualizados. Essa pratica burocratica excessiva acaba dificultando o acesso efetivo aos
direitos previstos e revela como o ritualismo reduz, na pratica, a eficacia das politicas de
inclusdo social (Merton, 1968).

2.3 A Esséncia da Lei e a Formacao Cidada

A Lein® 13.146/2015 (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia) marcou o reconhecimento
dos direitos dessas pessoas no Brasil, servindo de base para politicas ptblicas. O art. 28 impode
responsabilidades ao poder ptblico, focando na garantia de acessos em todas as areas. Contudo,
a énfase ainda recai na acessibilidade formal, e ndo na integracao efetiva das realidades das
pessoas com deficiéncia (Brasil, 2015).

Embora o art. 28, inciso V, mencione "medidas individualizadas e coletivas" para
maximizar o desenvolvimento académico e social de estudantes com deficiéncia, a auséncia de
um dispositivo legal explicito que exija isso da Administragao Publica, em consonancia com o
art. 37 da Constituicdo (Brasil, 1988), cria um paradoxo. A eficacia das politicas publicas
depende de um alinhamento entre o que a lei prevé e o que ¢ exigido normativamente
(Canotilho, 2002; Sarlet, 2006).

A Declaragao Universal dos Direitos da Crianga (UNICEF, 1959) e a Convengao sobre
os Direitos da Crianga (Brasil, 1990) ressaltam a importancia de proteger e oferecer
oportunidades para o desenvolvimento integral das criangas. O Principio 1° enfatiza a "prote¢ao
especial" e "oportunidades e servigos", com o "interesse superior da crianga" guiando as
politicas publicas. O Principio 7° destaca o direito a educagao para promover cultura geral e
senso de responsabilidade social.

Contudo, a efetivacao desses principios depende da capacidade de pais e educadores em
transmitir essa visdo. A auséncia de educacdo prévia sobre as vivéncias das pessoas com
deficiéncia dificulta essa transmissdo. Para que a crianga se torne um "membro util da
sociedade", ¢ imperativo ensind-la a ver o mundo pelos olhos da inclusdo, cultivando empatia
atitudinal desde cedo, o que demanda politicas publicas educacionais abrangentes (Fonseca,
2018).

O artigo 3° do Decreto n® 99.710/1990, que promulga a Convencao Sobre os Direitos da
Crianca, exige que os Estados-Partes adotem "todas as medidas legislativas e administrativas
adequadas", incluindo a competéncia do pessoal e a supervisao apropriada, elementos cruciais
para a implementacao de politicas publicas eficazes (Brasil, 1990).

E fundamental ressaltar que a Convengio sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia
da ONU (2006) foi incorporada ao ordenamento juridico brasileiro com status de emenda
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constitucional (art. 5°, § 3° da Constitui¢do). Isso confere a seus preceitos a mesma forga das
normas constitucionais, reforcando a obrigatoriedade da inclusdo e demandando atuagao
governamental robusta (Brasil, 2009).

A ineficacia das leis, especialmente aquelas que asseguram direitos fundamentais a
minorias, pode ser compreendida sob a luz do pensamento de Montesquieu (2000). Para o autor,
as leis ndo sao entidades autdonomas, mas manifestagoes do "espirito geral" de uma nagdo, que
abrange seus costumes, virtudes e instituicdes. Quando os direitos, embora formalmente
estabelecidos, permanecem como uma "nuvem em forma de espirito", sem se materializarem,
isso aponta para uma desconexdo entre a norma e a cultura pratica de sua execugdo. Nesse
sentido, a formacao ¢ crucial para que o "espirito das leis" se internalize na sociedade, conforme
ele destaca:

A educagdo que recebemos dos nossos pais, a que recebemos dos nossos mestres, a que
recebemos da sociedade, é a primeira que nos ensina a obedecer. E por ela que o espirito das
leis penetra na alma e se torna parte integrante da nossa vida. (Montesquieu, 2000). Nesse
contexto, a executividade dos gestores, ou a auséncia dela, torna-se um ponto critico. Se a
aplicagdo da lei ndo ¢ imbuida da "virtude" e do comprometimento com a causa, sobretudo na
luta por direitos de minorias, a lei ndo cumpre seu proposito de ser um freio ao abuso (ou a
omissdo) do poder. Dessa forma, a liberdade e a dignidade dos cidadaos permanecem no plano
abstrato, sem efetivagdo real (Barroso, 2013).

Uma das formas mais eficazes de definir o que as pessoas com deficiéncia almejam, e
que deve balizar as politicas publicas, estd no art. 8° da mesma Convengdo, que aborda a
conscientizagdo ¢ a mudanga de atitudes. A concretizacdo desses direitos transcende a mera
existéncia da lei, exigindo uma transformacao cultural e educacional profunda, capaz de moldar
uma sociedade verdadeiramente inclusiva desde suas bases, com o suporte ¢ a direcdo de
politicas publicas bem estruturadas, incluindo foco na formagdo das novas geracdes para a
empatia e o respeito a diversidade (Freire, 1996; Morin, 2000; Darling-Hammond, 2014).

3. Procedimentos Metodologicos

A pesquisa tem um cunho exploratério e descritivo, buscando identificar padrdes,
diretrizes e lacunas nas praticas de inclusdo, especialmente no atendimento inicial prestado por
servidores publicos. Esta pesquisa foi conduzida com base em abordagem qualitativa e de
natureza teorica, voltada a analise documental. A escolha por esses métodos justifica-se pelo
objetivo de compreender e analisar as boas praticas no atendimento a pessoas com deficiéncia
no servigo publico, a partir de documentos legais, normativos, institucionais e bibliograficos.

A técnica de pesquisa adotada foi a andlise documental, com énfase em fontes
secunddrias, tais como: legislagdes nacionais e internacionais relacionadas aos direitos das
pessoas com deficiéncia, diretrizes educacionais e administrativas, relatdrios institucionais,
guias de boas praticas, artigos académicos e publicagdes de organismos multilaterais como a
ONU, a OMS e a OCDE.

Os documentos foram selecionados pela relevancia tematica, atualidade e pela
credibilidade institucional das fontes, visando assegurar um alto grau de rigor metodologico
que compense a auséncia de entrevistas ou dados observacionais. Priorizamos documentos
publicados nos ultimos 10 anos que abordam diretamente politicas e praticas de inclusdo no
Brasil e internacionalmente. Marcos legais fundantes, independentemente da data de
publicagdo, também serdo considerados para uma compreensdo abrangente da evolugdo do
tema.

A categorizagdo dos dados foi orientada pelas dimensdes da fundamentagdo tedrica:
direitos fundamentais, formagao profissional inclusiva, comunicagdo empatica e efetividade
normativa. A andlise interpretativa se baseara na hermenéutica critica. Nao se pretende extrair
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apenas os sentidos explicitos dos documentos, mas também suas implicagdes, contradi¢des e
potencialidades. Isso visa construir diretrizes aplicaveis a realidade institucional brasileira,
utilizando como lente conceitos de constitucionalismo simbélico, educagao libertadora, cultura
organizacional (Schein, 1992), gestao eficaz (Drucker, 1967) e disfuncdes burocraticas
(Merton, 1968).

Este percurso metodoldgico se alinha a proposta do Mestrado Profissional em
Administragdo Publica. Ele propde solugdes vidveis e fundamentadas para o aprimoramento da
gestdo inclusiva, sem a necessidade de coleta de dados empiricos diretos, priorizando a
consolidacdo de referenciais tedricos e praticos existentes. Nesse sentido, embora haja auséncia
de entrevistas ou dados observacionais, essa limitagdo ¢ mitigada pelo rigor na selegdo dos
documentos utilizados, todos provenientes de fontes institucionalmente reconhecidas e
diretamente relacionadas a realidade das politicas de inclusdo. Dessa forma, a solidez e
relevancia das fontes documentais asseguram que as diretrizes propostas tenham viabilidade
pratica e gerencial, ainda que os achados nao esgotem a totalidade das praticas inclusivas
brasileiras.

4. Analise dos resultados e Discussoes

A articulacdo entre teoria, legislagdo e pratica torna-se mais eficiente por meio de
iniciativas institucionais concretas. Uma boa pratica implementada pelo Tribunal de Justica de
Mato Grosso do Sul (TIMS) foi a criacdo de um Guia de Boas Praticas no atendimento de
pessoas com deficiéncia, um material elaborado por Melo (2020). Este guia ¢ um avango
significativo, alinhado a Politica Estadual de Acessibilidade e Inclusao do TIMS, considerada
uma das primeiras no pais (TJIMS, 2020).

Formalizada pela Portaria n® 1.665/2020 (TJMS, 2020), essa politica orienta as acdes do
tribunal com diretrizes claras: acessibilidade fisica, comunicacional, atitudinal e metodoldgica.
Iniciativas como o calendario inclusivo e a tarja identificadora de processos sdo reflexos diretos
dessa politica, demonstrando o compromisso com uma justi¢a mais acessivel. A implementacao
da tarja identificadora exemplifica a superacao do ritualismo burocratico (Merton, 1968). Em
vez de seguir cegamente procedimentos, o servidor ¢ incentivado a adotar uma acdo proativa e
humanizada. Ao identificar uma pessoa com deficiéncia em um processo, o servidor antecipa
suas necessidades, como providenciar um intérprete de Libras para uma audiéncia ou escolher
uma sala acessivel para um cadeirante. Essa pratica transforma a formalidade em
funcionalidade, garantindo um atendimento mais eficaz e digno.

O calendario inclusivo, por sua vez, funciona como uma ferramenta de formagao
continua e conscientizagdo. Em datas alusivas a cada tipo de deficiéncia, o TIMS promove
orientagdes sobre as melhores praticas de atendimento, além de dar voz as proprias pessoas com
deficiéncia. Ao compartilhar suas vivéncias e impressoes, essa abordagem mais genuina
colabora para que os servidores desenvolvam uma empatia real, conectando-se diretamente com
o cotidiano e os desafios dos cidaddos. Essa iniciativa se alinha, portanto, a constru¢do da
cultura organizacional (Schein, 1992), pois ajuda a internalizar valores de respeito e dignidade,
transformando-os de meros "artefatos visiveis" em "pressupostos basicos compartilhados" por
toda a instituigao.

Essas praticas reforcam a conex@o com os conceitos teoricos abordados. Ao mitigar o
"ritualismo burocratico", tais iniciativas demonstram que a gestdo eficaz (Drucker, 1967) ¢
capaz de converter boas intengdes em resultados tangiveis. Além disso, representam uma
superagao parcial do constitucionalismo simbdlico (Neves, 2007), evidenciando que agdes
consistentes promovem mudangas reais na cultura institucional. A cultura de respeito e empatia
atitudinal, portanto, ndo ¢ apenas um ideal, mas um objetivo alcangavel por meio de politicas
bem alinhadas.
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Além do ambito do Judiciario, diversas agdes em nivel nacional, estadual e municipal
reforgam esse movimento. Orgéos como o Tribunal Regional Federal da 1* Regido (TRF1) ¢ o
Ministério da Gestdo e da Inovacdo em Servigos Publicos elaboraram guias de boas préaticas,
alinhados as mesmas resolucdes do CNJ, focando na eliminagdo de barreiras arquitetonicas,
comunicacionais e digitais. O Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania, por sua vez,
disponibilizou cartilhas tematicas.

No ambito estadual, o Governo de Mato Grosso do Sul desenvolveu o programa MS
Acessivel (Lei Estadual n® 5.611/2020) e a Subsecretaria de Politicas Publicas para Pessoas
com Deficiéncia coordena a revisdo da Lei Estadual n® 3.181/2006. O Fundo Estadual de Apoio
aos Direitos das Pessoas com Deficiéncia (FEAD-PCD/MS) fomenta iniciativas inclusivas,
enquanto a Assembleia Legislativa local se mobiliza com projetos como o selo “Empresa
Inclusiva”.

No municipio de Campo Grande, a Prefeitura adotou medidas para aprimorar a
acessibilidade, transcendendo a proposicao legislativa para a efetivagao de politicas publicas.
A Lein® 7.404/2025 instituiu o Programa "Selo Cidade Inclusiva" (Campo Grande, 2025b), que
visa reconhecer e incentivar estabelecimentos que promovem a acessibilidade arquitetonica e
urbanistica. Complementarmente, a Lei n® 7.402/2025 estabeleceu protocolos de atendimento
para pessoas com deficiéncia, com foco na capacitagdo de profissionais e na humanizagdo dos
servicos (Campo Grande, 2025a).

A andlise da implementacdo dessas politicas revela resultados concretos. Campanhas
como "Essa Vaga Nao ¢ Sua Nem por um Segundo" exemplificam o esfor¢co continuo de
conscientizacdo. Dados de 2024 apontam 634 infra¢des por uso indevido de vagas exclusivas
(Campo Grande, 2025¢), o que demonstra a persisténcia do desafio e a necessidade de agdes de
fiscalizacdo e educacdo continuadas. Ademais, 0 municipio tem investido na adequacao de sua
infraestrutura e servigos, com a reforma e revitaliza¢do de unidades de saude ¢ a criagao de
espagos especializados, como a Sala Multissensorial no Aeroporto de Campo Grande. Essas
praticas evidenciam a transicdo das diretrizes legais para agdes operacionais que buscam
garantir a dignidade e a autonomia das pessoas com deficiéncia.

Essas experiéncias demonstram que o alinhamento entre marcos legais e praticas
concretas pode transformar a inclusdo de um principio abstrato em uma realidade institucional.
Essas iniciativas, embora muitas vezes isoladas, contribuem para mitigar os efeitos do
constitucionalismo simbolico e avangar na garantia dos direitos fundamentais. A andlise
detalhada desses resultados, considerando as percepgdes dos envolvidos e os obstaculos, sera
aprofundada nas proximas subsec¢des. Visa-se, com essa proposta, aprimorar o atendimento
inclusivo e consolidar a administragao publica como vetor de equidade social, promovendo uma
cultura de empatia atitudinal. A educag¢do inclusiva, portanto, deve ser concebida ndo apenas
como um cumprimento normativo, mas coOmo um cOmpromisso permanente com a
transformagao social.

A identificacdo de boas praticas que convertam normas em agdes concretas no
atendimento publico as pessoas com deficiéncia. A relevancia deste trabalho reside em sua
capacidade de gerar conhecimento aplicavel e solugdes inovadoras para a gestdo publica,
formando profissionais aptos a oferecer um servigo publico de qualidade, baseado no
conhecimento das necessidades e na etiqueta de primeiro atendimento.

Aprofundando a compreensdo do problema, ¢ crucial desenvolver uma capacidade
genuina de se colocar no lugar do outro, cultivando o respeito € a empatia como pilares para
um atendimento verdadeiramente inclusivo. Ao reconhecer essas recomendagdes como
insumos estratégicos, esta pesquisa propde convergir teoria e acado — fundamentos centrais da
proposta de boas praticas deste estudo.

5. Consideragoes Finais
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Este estudo demonstrou que a inclusao efetiva de pessoas com deficiéncia em servigos
publicos exige mais do que uma simples conformidade legal. As barreiras atitudinais e
comunicacionais, frequentemente mais persistentes que as fisicas, demandam um esforgo
continuo de educacao e formagdo profissional para serem superadas.

A andlise aqui apresentada, focada em exemplos de iniciativas simples e de facil
execucao, trouxe a tona a importancia da criatividade para superar o paradigma de que apenas
ajustes fisicos melhoram a acessibilidade. Na maioria dos ambientes, o que se espera por parte
de quem necessita de acesso aos servigcos publicos ¢ a combinacdo de uma estrutura fisica
inclusiva com um acolhimento atitudinal. Quando o ambiente se torna mais acessivel
atitudinalmente, isso proporciona um melhor acolhimento, muitas vezes compensando
auséncias momentaneas de modelos estruturais.

Dessa forma, a criagdo e a disseminacdo de guias e protocolos de boas praticas se
estabelecem como a ponte entre o direito positivado e a esséncia do motivo que origina a busca
do cidaddo. Ao disponibilizar documentos educativos para servidores e colaboradores, os entes
publicos traduzem a complexidade da legislacao em agdes concretas.

Mecanismos como os desenvolvidos pelo Tribunal de Justica de Mato Grosso do Sul
(TIMS) e pela Prefeitura de Campo Grande demonstram que essa educacdo continua ¢
fundamental para que os servidores se tornem agentes ativos de inclusdo, transformando o
ambiente publico em um espago mais acessivel e empatico do que qualquer ajuste fisico poderia
oferecer por si s0.

Nesse contexto, o direito positivado ¢ demonstrado como algo que, acima de tudo, ndo
pode ser uma lei estatica, pairando no mundo sem efetividade. Quando as melhores praticas de
atendimento sdo proporcionadas, o entdo chamado constitucionalismo simbolico deixa de ser
apenas uma simbologia e passa a ser efetivo nas agdes.

A partir da andlise de iniciativas como as do TIMS, foi possivel identificar boas praticas
que convertem a teoria em acgdo. A tarja identificadora de processos ilustra a superagdao do
ritualismo burocratico, enquanto o calendério inclusivo mostra como a formacdo continuada e
a participacdo das proprias pessoas com deficiéncia podem transformar a cultura
organizacional. Essas ac¢des, alinhadas a politicas publicas em diferentes esferas, mitigam os
efeitos do constitucionalismo simbodlico, tornando os direitos abstratos em realidades concretas.

O caminho para a exceléncia na administragdo publica inclusiva passa, portanto, pela
consolidagdo de uma cultura de respeito e empatia, enraizada na formagao desde a infancia e
reforcada por praticas institucionais continuas. As diretrizes propostas neste trabalho, como,
capacitagdo, protocolos claros, adaptagdes estruturais e canais de feedback, servem como um
guia para que a administragdo publica atue como um verdadeiro vetor de equidade social.

Em suma, a busca pela inclusao efetiva nao se encerra na promulgagao de uma lei. Ela
reside na capacidade da sociedade e do Estado de internalizar os valores de dignidade e
autonomia, garantindo que o "espirito das leis" se torne uma parte integrante da vida de todos
os cidadaos.
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