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Resumo

O objetivo deste estudo é identificar se a Casa dos Conselhos, que é formada pelos Conselhos
de Direitos do municipio de Cuiab4d-MT, possui acessibilidade em sua estrutura, e com isso
abordar os tipos de deficiéncias, discorrendo acerca da importancia em conhecé-las para
permitir um atendimento de qualidade, visto que o Secretéario Executivo, como gestor, esta apto
para realizar tal atividade. Durante o estagio supervisionado, foi realizada uma analise da norma
brasileira que regulamenta a acessibilidade - a NBR 9050:2015, a qual dispde sobre o auxilio
de decretos e cartilhas que trazem informac6es e orientacGes sobre a melhor maneira de atender
uma Pessoa com Deficiéncia — PcD, de acordo com suas particularidades. A partir dos
resultados obtidos, e com base nas normas de acessibilidade, observou-se que a Casa nao se
encontra inteiramente apta para recepcionar e atender uma PcD, pois a sua estrutura ndo atende
integralmente as exigéncias do desenho universal que facilita a locomocgédo independente. A
opcdo para solucionar o problema seria a Secretaria de Assisténcia Social se atentar a
necessidade de formulacdo de um projeto de readaptacdo da estrutura da Casa, além de
viabilizar a participagdo de seus funcionarios em cursos de aperfeicoamento e treinamento de
atendimento ao cliente, em especial, as Pessoas com Deficiéncia. Conclui-se que o profissional
de Secretariado Executivo pode contribuir para que o atendimento a PcD seja padronizado.
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Abstract

The purpose of the study is to identify whether the House of Councils, which is formed by the
Councils of Rights of the municipality of Cuiaba-Mt, has accessibility in its structure, and with
that address the types of deficiencies, discussing the importance of knowing them to allow a
quality service since the Executive Secretary, as manager, is able to carry out such activity.
During the supervised internship, an analysis of the Brazilian norm regulating accessibility,
NBR 9050: 2015, was carried out, with the aid of Decrees and Booklets, which provide
information and guidance on the best way to care for a Person with Disability - DCP according
to their particularities. The results obtained showed that the House is not entirely capable of
receiving and attending a DCP according to accessibility standards, because its structure does
not fully meet the requirements of the universal design that facilitates independent locomotion.
The option to solve the problem would be for the Secretariat of Social Assistance to attend to
the problem and thus formulate a project to redevelop the structure of the House and that its
employees can obtain courses of improvement and training of customer service, especially,
Person with Disability. It is concluded that the professional of Executive Secretariat can
contribute to the customer service DCP be standardized.

Keywords: Customer service, Disabled Person, Executive Secretariat.
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1. INTRODUCAO

O bom atendimento ao cliente é a esséncia do éxito nos negocios, pois é por meio dele
que se conquista um cliente. E nessa circunstancia que se encontra o potencial para a fidelizagdo
do cliente e, consequentemente, o sucesso do negdcio.

A qualidade no atendimento est4 estritamente inter-relacionada com a competitividade,
pois uma organizacdo que ndo tem dedicacdo e preocupacdo com o seu cliente,
involuntariamente, desfaz o vinculo com o mesmo e, por consequéncia, perde 0 seu espaco
dentro do mercado, pois atender bem j& ndo é mais o suficiente, é preciso que se atenda bem e
com qualidade qualquer que seja o tipo do cliente. E, neste caso, sera abordado o atendimento
e a acessibilidade para as Pessoas com Deficiéncia — PcD, que muitas vezes sao negligenciadas
ndo so pela sociedade, mas também pelas organizaces.

A satisfacdo de um atendimento se caracteriza também pelo ambiente em que se fornece
0 atendimento. Uma PcD torna-se cliente especial, pois tem suas particularidades quanto a sua
locomocdo, por exemplo. Desse modo, ao oferecer atendimento a uma PcD, € preciso que a
organizacdo tenha instalacdes adequadas que promovam a independéncia desse cliente, dando-
Ihe o direito de ir e vir de forma acessivel.

O Secretario Executivo € um profissional que, desenvolvendo sua funcdo de gestor, esta
apto para identificar inconsisténcias no seu ambiente de trabalho e soluciona-las, apresentando
melhorias adequadas.

O estudo foi pautado na norma técnica de acessibilidade NBR 9050:2015, que aborda o
desenho universal. Contudo, existem leis que abordam o tema e aqui faremos uso do Decreto
n° 5.296, de 2 de dezembro de 2004, que regulamenta a Lei n® 10.048, de 8 de novembro de
2000, e da Lei n° 10.098, de 9 de dezembro de 2000, que estabelece normas gerais e critérios
basicos para a promocdo da acessibilidade das pessoas com deficiéncia ou com mobilidade
reduzida, para entdo identificar se o0 Conselho possui, em suas dependéncias de atendimento, a
acessibilidade ou se precisara de adaptaces para proporcionar um atendimento de qualidade.
Assim, fez-se 0 uso também de cartilha de 6rgaos de outros estados que orientam e enfatizam
a acessibilidade ao atendimento as pessoas com deficiéncia.

O Estagio Supervisionado do curso de Bacharelado em Secretariado Executivo foi
realizado na Casa dos Conselhos, onde estdo concentrados todos o0s servigos prestados pela
Secretaria de Assisténcia Social sobre o Cadastro Unico para Programas Sociais, além dos

Conselhos de Direitos e de Politica, visto que o espacgo e da Fundagdo Abrigo Bom Jesus, locado
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pela prefeitura de Cuiab&a-MT. O estudo buscou abordar cada tipo de deficiéncia, conceituando-
as e mostrando qual a melhor forma de atendimento de acordo com a sua particularidade.

No local estdo presentes os Conselhos de Direito da Pessoa Idosa, da Pessoa com
Deficiéncia, da Crianca e do Adolescente, da Mulher, da Atencdo de Diversidade Sexual,
Instancia de Controle Social da Bolsa Familia, bem como o Conselho Municipal de Assisténcia
Social.

E importante enfatizar que, a principio, o estudo seria direcionado apenas ao Conselho
Municipal da Pessoa com Deficiéncia — CMDPD, que esta integrado a Casa dos Conselhos,
mas houve a compreensdo de que € a Casa quem abriga, especialmente, este conselho e todos
0s outros, assim, foi despertada a importancia de direcionar o estudo de forma mais ampla para
essa instituicéo.

O estudo iréa tratar sobre a importancia de conhecer os tipos de deficiéncia, os direitos
de acessibilidade das pessoas com deficiéncia e a necessidade de capacitacdo para o
atendimento efetivo e especializado para esses clientes, analisando de forma empirica a
estrutura fisica da Casa dos Conselhos, além de relatar a eficiéncia em receber a Pessoa com
Deficiéncia (PcD).

2. CLIENTES, ATENDIMENTO E QUALIDADE

As organizacOes pautadas em atender com exceléncia tém como principal objetivo
satisfazer o seu cliente, seja ele externo e/ou interno, porém essa satisfacdo sé é possivel se
houver qualidade no produto ofertado e/ou servigo prestado. Dessa forma, D’Elia (2014, p. 128)
conceitua cliente externo e interno como “pessoa ou organizacdo que usa ou possa estar
envolvida de alguma forma com os produtos ou servigos que fornecemos”.

O termo cliente ainda é conceituado isoladamente por Juran (2011 apud PEREIRA,;
MOREIRA, 2013) que classifica como clientes internos aqueles que constituem a organizagéo
de forma a contribuir para o seu funcionamento, privilegiam-se dos produtos ofertados e
vendidos pela empresa e ainda pelos servicos prestados pela mesma, enquanto clientes externos
s&o apenas aqueles que sofrem consequéncias com 0s produtos e servigos dessa empresa.

A organizacéo, independentemente do segmento em que atua dentro do mercado, deve
ter o seu atendimento atrelado a qualidade. E assim, Robbins; Judge; Sobral (2010, p. 111)
contribuem ao compartilhar que “oferecer um servico de atendimento ao cliente de qualidade ¢
algo que exige muito dos funcionarios, pois isso sempre 0s coloca em um estado de dissonancia

emocional”. Essa abordagem dos autores ¢ ainda reforcada pelos mesmos ao expor que “a
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administracdo precisa criar uma cultura pro-cliente”. (ROBBINS; JUDGE; SOBRAL, 2010, p.
17).

Embora qualidade seja uma palavra conceituada nos dicionarios e que saibamos
diferencia-la na préatica ao reconhecer quando um produto e/ou servico é de qualidade, Pirsig
(1974 apud FERNANDES, 2001, p. 142) nos traz que “Qualidade ndo é uma ideia ou uma coisa
concreta (...) embora ndo se possa definir qualidade, sabe-se o que ela é”.

No entanto, é facilmente definido qual o objetivo da qualidade, isso vem apreciado por
Portela; Schumacher e Borth (2013) ao dizer:

Qualidade tem como objetivo principal atender as necessidades dos clientes, porém,
isso é uma mudanca cultural, que exige tempo e a integracdo e todos os envolvidos.
Cada 6rgdo de uma organizagdo deve estar ciente do que é qualidade e que, antes de
mais nada, qualidade esta nas proprias pessoas que buscam a perfei¢do. (PORTELA,;
SCHUMACHER; BORTH, 2013, p. 109).

Existe outro elemento determinante para que se alcance a qualidade no atendimento, e
isso € colocado por Hargreaves, Zuanetti e Lee (2011 apud MACHADO; ANGNES;
PIMENTEL; MAZUR, 2013) ao relacionar uma adequada infraestrutura da organizacao, assim
como a atuacdo dos seus colaboradores e seu comprometimento organizacional. E necessario
haver conhecimento, habilidade e atitude ao atender, bem como uma infraestrutura que

comporte o cliente e suas limitacdes, exigindo adaptabilidade e atendimento prioritério.

2.1  ATENDIMENTO PRIORITARIO

O atendimento prioritario é conceituado como atendimento diferenciado, conforme
explanagdo do § 1° do art. 6° presente no Decreto n® 5.296/2004, e ainda caracterizado como
atendimento imediato de acordo com o § 2° do mesmo artigo.

Direciona-se o atendimento prioritario a PcD, seja ela de qualquer caracteristica,
conforme a Lei Federal n® 10.048/2000, regulamentada pelo Decreto supracitado, e devera ser
executado de maneira diferenciada e imediata conforme amparo legal. Cada tipo de deficiéncia
demanda um atendimento diferenciado de acordo com suas necessidades e diversidade.

E importante se atentar a esse cliente porque ele tem grande representatividade dentro
do percentual populacional no Brasil, haja vista 0 Censo Demografico 2010 do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) ter apontado que 23,9% da populacéo brasileira se
declararam com pelo menos umas das deficiéncias investigadas (visual, motora, auditiva,

mental ou intelectual).
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2.2 CONCEITO DE DEFICIENCIA

Para que se possa entender qual é a melhor forma de executar um atendimento com
qualidade para Pessoas com Deficiéncia, € preciso antes ter conhecimento do que é e como é
cada deficiéncia. Desse modo, Favero et al (2006), integrantes do Grupo de Trabalho Incluséo

para Pessoas com Deficiéncia, da ESPM, trazem o conceito de deficiéncia,

(...) toda perda ou anormalidade de uma estrutura ou funcédo psicoldgica, fisiologica
ou anatdmica que gere incapacidade ou capacidade parcial (aqui entendida como a
impossibilidade ou a possibilidade parcial) para o desempenho de atividade, dentro
do padrdo considerado normal para o ser humano, levando-se em conta que a
incapacidade é restrita a determinada atividade (andar, ver, ouvir, falar, desempenho
intelectual), o que néo significa incapacidade genérica. (FAVERO et al, 2006, p. 13-
14).

Pessoas com Deficiéncia se caracterizam pelas suas particularidades estruturais ou
funcionais ou ainda anatdmicas, conforme citam Favero et al (2006). Contudo, é necessario que
se tenha o conhecimento discriminavel de cada uma das especificidades. O art. 5°, § 1°, I, do
Decreto n°® 5.296/2004 considera Pessoa com Deficiéncia aquela que “possui limitacdo ou
incapacidade para o desempenho de atividade”.

Embora seja corriqueiro deparar-se com PcD sendo tratadas como ‘“Pessoas
deficientes”, “Pessoas portadoras de necessidades especiais”, “Pessoas portadoras de
deficiéncia” ou ainda “Pessoas especiais”, o termo “Pessoas com Deficiéncia” ¢ considerado o
mais adequado, sendo ele adotado pela Assembleia Geral da ONU em 2006 e ratificado no
Brasil em julho de 2008.

Torna-se errbneo falar que uma pessoa € portadora de deficiéncia ou de necessidades
especiais, visto que um individuo sé porta algo que ela possa deixar de portar quando pretender.
A terminologia “deficiente” também ndo ¢ adequada, porque tratar uma PcD como “deficiente”
ou “pessoa deficiente” ¢ considerado inconveniente, visto que “deficiente” nos remete a ideia
de que a pessoa é inteiramente deficiente, incapaz e inapta para desenvolver qualquer atividade.

O mais conveniente é tratar esse publico especifico apenas como Pessoas com
Deficiéncia - PcD, dado que elas realmente tém alguma deficiéncia e esta possui categorias e
particularidades, conforme explicado pela Assembleia Legislativa do Estado do Rio Grande do
Sul (2011).

2.2.1. Categorias de deficiéncia
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As deficiéncias sdo distintas, pois cada uma delas apresenta uma caracteristica e
particularidade. Séo classificadas em deficiéncias fisica, auditiva, visual, mental e maltipla.

O Decreto n°® 5.296/2004 vem entdo considerar que deficiéncia fisica ¢ “alteragao
completa ou parcial de um ou mais segmentos do corpo humano, acarretando o
comprometimento da fungao fisica[...]” (BRASIL, 2004, ndo paginado). Segundo esse Decreto,
as deficiéncias sao apresentadas de diversas formas, categorizadas a seguir.

A deficiéncia auditiva corresponde a “perda bilateral, parcial ou total, de quarenta ¢ um
decibéis (dB) ou mais, aferida por audiograma nas frequéncias de 500Hz, 1.000Hz, 2.000Hz e
3.000Hz”. (BRASIL, 2004, Art. 5°, § 1°, Inciso I, Alinea b).

A deficiéncia visual é caracterizada como: “cegueira, na qual a acuidade visual ¢ igual
ou menor que 0,05 no melhor olho, com a melhor correcdo optica; a baixa visdo, que significa
acuidade visual entre 0,3 ¢ 0,05 no melhor olho [...]”. (BRASIL, 2004, Art. 5°, § 1°, Inciso I,
Alinea c).

Quanto a deficiéncia mental, o Decreto n® 5.296/2004 explica que se refere ao
funcionamento do intelecto que esteja abaixo da média considerada, apresentando ainda antes
dos dezoito anos de idade limitagdes em duas ou mais areas, as quais sdo “‘comunicacgéo,
cuidado pessoal, habilidades sociais, utilizagdo dos recursos da comunidade, salide e seguranca,
habilidades académicas, lazer e trabalho”. (BRASIL, 2004, Art. 5°, § 1°, Inciso I, Alinea d).

A deficiéncia multipla, por sua vez, é particularizada por: “Associa¢do de duas ou mais
deficiéncias; e pessoa com mobilidade reduzida [...]”. (BRASIL, 2004, Art. 5°, § 1°, Inciso I,
Alinea e, Item I1).

Assim como as deficiéncias tém as suas especificidades, o atendimento direcionado as
pessoas com deficiéncia deve, entdo, obedecer as suas particularidades para que seja possivel

atender as necessidades e proporcionar satisfacao.
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2.3  ATENDIMENTO A PESSOA COM DEFICIENCIA

Para atender o puablico especifico, no caso as PcD, é necessario atender padrbes de

acessibilidade, a qual é definida pela Lei n® 10.098/2000 como:

Possibilidade e condicdo de alcance para utilizacdo, com seguranca e
autonomia, de espacos, mobiliarios [...] bem como de outros servigos e
instalacBes abertos ao publico, de uso publico ou privados de uso coletivo,
tanto na zona urbana [...]. (BRASIL, 2000, ndo paginado).

Algumas deficiéncias exigem acessibilidade arquitetbnica e urbanistica, como as
deficiéncias fisica e visual. Para que seja possivel realizar o atendimento as pessoas com
deficiéncia, independentemente de suas dificuldades e limitacGes, € imprescindivel que as
organizacOes estejam atentas e adéquem suas estruturas fisicas aos critérios e principais
parametros basicos de acessibilidade, conforme o Decreto n° 5.26/2004, o qual determina que
para a promocdo dessa acessibilidade devem ser observadas algumas regras gerais,
complementadas pelas normas técnicas de acessibilidade da ABNT, NBR 9050:2004, e pelas
disposicdes contidas da legislacéo federal, estadual, municipal e do Distrito Federal.

Existem outros aspectos de acessibilidade que ndo se limitam apenas a recursos e
estrutura fisica do ambiente. Um deles é a comunicacdo, também inserida nos termos de
acessibilidade, conforme estabelecido na Lei n® 10.098/2000: a Lingua Brasileira de Sinais
(Libras); a visualizacdo de textos, o Braille; o sistema de sinalizacdo ou de comunicacéo tatil;
os caracteres ampliados; os dispositivos multimidia, assim como a linguagem simples, escrita
e oral; os sistemas auditivos e 0os meios de voz digitalizados; e os modos, meios e formatos
aumentativos e alternativos de comunicacéao.

O atendimento especializado, além de estar pautado nas pessoas capacitadas para
atender determinado publico, precisa acompanhar as legalidades das condicdes fisicas do local
para que a PcD seja atendida de forma igualitaria. Dessa maneira, seus direitos sdo garantidos
guando as organizagdes possuem direcionamento para as condutas especificas no atendimento
a PcD.

2.3.1 Condutas especificas de comportamento ao atender pessoas com deficiéncia

Para promover acesso a comunicagdo, a Assembleia Legislativa do Rio Grande do Sul,

em 2011, desenvolveu uma cartilha que aborda “Dicas de Convivéncia com Pessoas com
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Deficiéncia”, as quais serdo tratadas. Essas condutas sdo independentes da adequagao estrutural
que a NBR 9050:2004 imp0e.

Os cuidados ao realizar o atendimento a uma pessoa com deficiéncia fisica precisam ser
tomados, como exemplo, atentar-se que a cadeira de rodas e muletas fazem parte da extenséo
do corpo da Pessoa com Deficiéncia, sendo dispensavel que a pessoa que executa o atendimento
toque, se apoie ou pendure algum objeto na extensédo dessa PcD.

Ao se comunicar diretamente com o cliente PcD, é recomendavel que o atendente olhe
diretamente para a pessoa, e assim, faz-se necessario, entdo, que o atendimento a pessoa com
cadeira de rodas ou pessoa com ananismo, por exemplo, seja feito com o atendente sentado para
que a altura de ambos esteja 0 mais proximo possivel de nivel.

As pessoas com deficiéncia mental, conforme a Cartilha lancada pela Assembleia
Legislativa do Estado do Rio Grande do Sul (ALRS) em parceria com a Fundacdo de
Articulacdo de Politicas Pablicas para Pessoas Portadoras de Deficiéncias e Altas Habilidades
no Rio Grande do Sul (FADERS) em 2011:

Desejam ser reconhecidas como pessoas titulares de direitos humanos e
liberdades fundamentais, como os demais cidaddos. Elas desejam ter a
oportunidade de atuar como protagonistas e ndo apenas como simples
beneficiarias passivas ou espectadoras de acles assistenciais. (ALRS;
FADERS, 2011).

Assim, pessoas nessa categoria de deficiéncia precisam ser tratadas de forma
diferenciada, de acordo com a suas necessidades, lembrando que elas ttm o mesmo direito
garantido pela Declaracdo Universal dos Direitos Humanos e na Constituicdo do Pais.

Aqueles clientes que possuem a reducdo ou auséncia da visao precisam ser respeitados
quanto a extensdo do seu corpo, que no caso é a bengala, dessa forma, é essencial que o
atendente ndo toque nela. No entanto, o seu ombro pode ser oferecido para ajuda ao caminhar
junto a pessoa com deficiéncia visual.

A referida Cartilha nos traz uma observacdo importante quanto as pessoas que se
encontram nesta categoria de deficiéncia visual, ao expor que existem diferencas entre pessoas
cegas, as quais tem perda total de visdo, das pessoas que tém alguma deficiéncia na visdo.

Ao realizar o atendimento direcionado a uma pessoa com deficiéncia auditiva é
imprescindivel que se mantenha contato visual com a mesma durante todo o tempo, porque elas
se comunicam visualmente e através da lingua de sinais, 0 que exige integralmente o contato

visual de ambos.
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E sabido que muitas pessoas ainda ndo possuem conhecimento da Lingua Brasileira de
Sinais (Libras) ou Lingua de Sinais Brasileira (LSB), o que dificulta o atendimento para pessoas
desta categoria. Mas, para que seja oportunizado o atendimento, ndo se dispensa a comunicagédo
por escrita, por exemplo.

Semelhantemente as pessoas com deficiéncia visual, as pessoas com deficiéncia auditiva
também possuem uma observacao na terminologia, conforme (ALRS; FADERS, 2011). Estas
se diferenciam por algumas terem perda total da audicdo, as quais sdo chamadas de "surdas", e
outras por terem baixa audi¢do, chamadas de "pessoas com deficiéncia auditiva™.

As pessoas que tém deficiéncia intelectual/mental necessitam que o tratamento seja em
uma linguagem simples, curta e clara. Quanto as pessoas com deficiéncia maltipla, é dificil
estabelecer condutas préaticas para o atendimento, por isso € sugerido que se direcione para a
pessoa que estara acompanhando esta PcD. (ALRS; FADERS, 2011).

O atendimento ¢ possivel para todos, além de ser direito garantido, devendo a PcD ser
atendida e tratada de forma igual. Para isso, é preciso apenas que o atendente tenha

conhecimento e empenho ao realiza-lo.

2.4 ACESSIBILIDADE AO ESPACO FISICO - NBR 9050:2015

Sabe-se que as PcD necessitam de um atendimento diferenciado, e algumas medidas
gue as organizacdes precisam tomar quanto ao seu espaco fisico contemplam a incluséo e
acessibilidade desse publico especifico.

O Decreto n° 6.949/2009, que foi transformando em Emenda Constitucional por razdo
do art. 9° da Convencéo da Organizacdo das Nac¢des Unidas sobre os Direitos das PcD, nos traz

0 objetivo de promover a acessibilidade as PcD:

[...] possibilitar as pessoas com deficiéncia viver de forma independente e
participar plenamente de todos os aspectos da vida, os Estados Partes tomardo
as medidas apropriadas para assegurar as pessoas com deficiéncia o acesso,
em igualdade de oportunidades com as demais pessoas, a0 meio fisico, ao
transporte, a informacao e comunicacao, inclusive aos sistemas e tecnologias
da informacgdo e comunicagdo, bem como a outros servigos e instalagdes
abertos ao publico ou de uso publico, tanto na zona urbana como na rural.
Essas medidas, que incluirdo a identificacdo e a eliminacdo de obstaculos e
barreiras & acessibilidade. (BRASIL, 2009, ndo paginado).

Essa acessibilidade que, por lei, precisa ser estruturada, devera entdo ser aplicada,

conforme discorre 0 mesmo artigo, em edificios, informagdes, comunicacdes e outros servi¢os
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para que assim seja possivel oferecer a devida acessibilidade, "facilitando a mobilidade pessoal
das pessoas com deficiéncia, na forma e no momento em que elas quiserem, e a custo acessivel".
(BRASIL, 2009, Art. 20, Alinea a).

A NBR 9050:2004, que atualmente esta atualizada como NBR 9050:2015, discorre
sobre critérios e parametros técnicos que devem ser obedecidos a fim de atender os critérios de
acessibilidade. Ao se tratar do assunto relacionando-o ao espaco fisico, é inevitavel que néo se
discuta sobre "desenho universal”, que vem conceituado pela Lei n® 10.098/2000 como
"concepcdo de produtos, ambientes, programas e servicos a serem usados por todas as pessoas,
sem necessidade de adaptacdo ou de projeto especifico, incluindo os recursos de tecnologia
assistiva". (BRASIL, 2000, Art. 2°, Inciso X).

De acordo com o Anexo A da NBR 9050:2015, o desenho universal € definido por
principios, sdo eles: uso equitativo, uso flexivel, uso simples e intuitivo, uso de facil percepcao,

tolerancia ao erro, baixo esforgo fisico e dimensdo e espago para aproximagao e uso.
2.4.1 Acessibilidade para as pessoas com deficiéncias fisicas

O Simbolo Internacional de Acesso - SIA destina-se a sinalizar locais acessiveis e,
opcionalmente, representado em branco e preto (pictograma branco sobre fundo preto ou
pictograma preto sobre fundo branco), e deve estar sempre voltado para o lado direito, conforme
Figura 1, ou preferencialmente, conforme Figura 2. O SAI tem a finalidade de indicar lugares

acessiveis para pessoas com deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

Figura 1 - Simbolo Internacional de Acesso - A

@l @3 C

a) Branco sobre fundo azul b) Branco sobre fundo preto c) Preto sobre fundo branco

Fonte: NBR 9050:2015 - Acessibilidade a edificaces, mobiliario, espacos e equipamentos urbanos
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Figura 2 - Simbolo Internacional de Acesso — B

(o4 IS [¢

a) Branco sobre fundo azul b) Branco sobre fundo prete c¢) Preto sobre fundo branco

Fonte: NBR 9050:2015 - Acessibilidade a edificaces, mobiliario, espacos e equipamentos urbanos

Assim como as pessoas com deficiéncia (fisica) ou com mobilidade reduzida, existem
ainda os simbolos para as pessoas cegas ou com deficiéncia visual, obedecendo ao mesmo

padrdo de cores da SIA anterior, conforme Figura 3.

Figura 3 - Simbolo internacional de pessoas com deficiéncia visual

a) Branco sobre fundo azul  b) Branco sobre fundo preto  c) Preto sobre fundo hrmt:u{

Fonte: NBR 9050:2015 - Acessibilidade a edifica¢des, mobiliario, espacos e equipamentos urbanos

Para essa categoria de deficiéncia é preciso que haja ainda outros tipos de sinalizacdes,
como o piso tatil, sendo ele de alerta (Figura 4) e direcional (Figura 5). O piso tatil, de alerta, é
utilizado para orientagdo de desniveis, posicionamentos adequados, mudanca de direcéo,
travessia de pedestres e outros. J& o piso tatil direcional tem a finalidade de guiar o
deslocamento, seja em ambientes estruturados fisicamente ou ndo, externos ou internos. Ambos
precisam respeitar os dimensionamentos estabelecidos pela NBR 9050:2015 para a sua devida

instalagdo.

Figura 4 - Piso tatil de alerta Figura 5 - Piso tatil direcional

Fonte: Cartilha de Orientacio Implementacio do Decreto 5.296/2004 - Comissao de Acessibilidade do
CREA/SC
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Além destes, existe ainda o Simbolo de Pessoa com deficiéncia visual acompanhada de
cdo-guia, que é um direito amparado pela Lei n°® 11.126/2005.
As pessoas surdas e com deficiéncia auditiva, assim com as outras, necessitam de

atendimento diferenciado, e também recebem o SIA, conforme ilustrado na Figura 6.

Figura 6 - Simbolo internacional de pessoas com deficiéncia auditiva

—~~ i A

7\

4 4

a) Branco sobre fundo azul b) Branco sobre fundo preto c) Preto sobre fundo branco

Fonte: NBR 9050:2015 - Acessibilidade a edificacdes, mobiliario, espacos e equipamentos urbanos.

Todas as categorias que recebem o SIA devem ter seus simbolos preservados, sem sofrer
alteracdes, seguindo a NBR 9050:2015. Tais simbolos sdo utilizados como forma de
comunicacdo, a fim de transmitir a mensagem de que os locais sinalizados possuem

acessibilidade para equipamentos e mobiliérios, sanitarios, estacionamento, entradas e outros.

2.4.2 Rampa, Escada e Degraus

As edificacdes que possuem rampas precisam obedecer aos limites de declividade para
gue sejam acessiveis, por exemplo, rampas com até 3% de inclina¢do devem dispor de uma area
de descanso a cada 50m.

A NBR 9050:2015 considera como rampa acessivel aguela que tenha i = h x 100/c. Onde
h é a altura do desnivel, i é a inclinacdo e ¢ € o comprimento da projecéo horizontal. Algumas
caracteristicas, como inclinacdo, mudam de acordo com o tipo de rampa.

Para que um lugar seja considerado um lugar acessivel, as escadas devem ser
acompanhadas de rampas, sendo esta Gltima considerada como preferéncia.

Segundo a NBR 9050:2015, s6 é considerada como escada a sequéncia de 3 ou mais
degraus, algo menor que isso é considerado degraus isolados (que devem ser evitados) devendo
ter a presenca de corrimdos. De qualquer forma, ambos tém suas dimensdes de espelho e pisos

estipulados.
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2.5 O PROFISSIONAL DE SECRETARIADO EXECUTIVO E O ATENDIMENTO

O profissional de secretariado executivo desenvolve dentro de uma organiza¢do um
papel essencial e multifuncional, como agente de resultados, agente facilitador, agente de
qualidade e agente de mudanca. Segundo D'Elia e Neiva (2014, p. 87), "para atuar como agente
facilitador, uma das competéncias mais importantes para o profissional secretario é a
comunicacdo"; e na funcdo de agente de qualidade, as autoras afirmam que "a qualidade precisa
estar na sua esséncia. [...] em todas as empresas em que estiver, pode e deve ser um verdadeiro
agente de qualidade”. (D'ELIA; NEIVA, 2014, p. 134).

Frota (2013) enriquece ainda ao expor que o profissional de secretariado como um
agente de qualidade, isto é, um cargo que ndo permite defeitos, transmite pontualidade e
satisfacdo a quem recebe o seu atendimento.

O Secretéario Executivo conecta todos os individuos da organizagdo, tornando-se um
agente de relagdes interpessoais, considerado entdo um elo tanto para os clientes internos quanto
para 0s externos em relacdo a organizacdo como um todo. O profissional e sua relacéo
interpessoal sdo inclusive explicitados no Codigo de Etica do Profissional de Secretariado
(1989), “operacionalizar e canalizar adequadamente o processo de comunicacdo com 0
publico”. (Codigo de Etica do Profissional de Secretariado, Cap. III, Art. 5°, Alinea d).

Apesar de o profissional de secretariado executivo ndo ser o responsavel pelas relacoes
publicas da empresa, Medeiros e Hernandes (1999 apud Netto e Damini, 2006, ndo paginado)
declaram que "uma das qualidades desejaveis do profissional de secretariado € sua capacidade
de relacionar-se bem, tanto com o publico interno [...] como com o publico externo [...]."

Saber estabelecer uma boa comunicacdo é uma habilidade e um diferencial para o
profissional da &rea, visto que a todo instante esta trabalhando com pessoas, comportamento e
decisbes. A comunicacdo eficaz € uma ferramenta primordial para o profissional de
secretariado.

Independente de qual seja o cliente, todos possuem a mesma importancia e merecem a
mesma atencdo, e por isso o profissional precisa estar apto e preparado para atender de maneira
satisfatdria. Deve-se, conforme Bortolotto e Willers (2005, p. 49) "identificar as expectativas e
as necessidades da equipe, analisar a viabilidade de execucdo, executar as atividades,
garantindo a satisfacdo do solicitante.”

O Secretario Executivo exerce também o papel de gestor na organizacdo, por isso
precisa desenvolver a habilidade, por exemplo, de lidar com as adversidades pertinentes ao

atendimento ao cliente. O profissional, sendo reconhecido pela autonomia dentro da
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organizacdo, é possuidor de amplo conhecimento sobre a organizag&o e seus clientes. Por essa
razdo, cabe a esse profissional estar preparado e ter competéncia para identificar problemas
relacionados ao atendimento e aplicar solugdes para erradica-los.

Assim, no que tange a tematica central deste trabalho, o Secretario Executivo atua
exercendo os pilares profissionais, dentre eles a promog¢do da Consultoria, que lhe permite
diagnosticar e apontar solucdes para a problematica.

3. METODOLOGIA

O estudo foi desenvolvido por meio do estagio supervisionado do curso de Bacharelado
em Secretariado Executivo realizado na Casa dos Conselhos, onde estdo concentrados todos 0s
servicos prestados pela Secretaria de Assisténcia Social sobre o Cadastro Unico para Programas
Sociais, além dos Conselhos de Direitos e de Politica, visto que o espaco € da Fundagédo Abrigo
Bom Jesus, locado pela prefeitura de Cuiaba-MT. E importante enfatizar que, a principio, o
estudo seria direcionado apenas ao Conselho Municipal da Pessoa com Deficiéncia— CMDPD,
que esta integrado a Casa dos Conselhos, mas houve a compreensdo de que € a Casa quem
abriga, especialmente, este conselho e todos os outros, assim, foi despertada a importancia de
direcionar o estudo de forma abrangente a Casa dos Conselhos.

Inicialmente foi feita uma observacéo direta na Casa dos Conselhos para verificar sua
estrutura para atendimento a PcD. Segundo os autores Marconi e Lakatos (2010), a observacéo
direta intensiva conceitua-se como coleta de dados para captar informac6es utilizando os
sentidos na obtencdo de determinados aspectos da realidade, com a participacdo real do
pesquisador na comunidade ou grupo, recebendo o nome de técnica de observacdo do
participante.

Na sequéncia, foi realizada a pesquisa bibliografica precisamente nas normas da
Associacdo Brasileira de Normas Técnicas - ABNT e nos decretos destinados a orientar e
especificar as necessidades estruturais para o atendimento a Pessoa com Deficiéncia. De acordo
com Fonseca (2002, p. 32), “A pesquisa bibliografica ¢ feita a partir do levantamento de
referéncias tedricas ja analisadas e publicadas por meios escritos e eletrénicos, como livros,
artigos cientificos e paginas de Web Sites”.

O presente estudo busca também conhecimento acerca de um assunto que, apesar de
amplamente discutido em diversas areas, ainda provoca muitas davidas e inadequagdes das
empresas no atendimento a PcD, dessa forma, pode ser classificado como pesquisa exploratdria,

pois essas sdo conceituadas como “Investigagdes de pesquisa empirica cujo objetivo ¢ a
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formulacdo de questdes ou de um problema com tripla finalidade: desenvolver hipoteses,
aumentar a familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato ou fenémeno para a realizagdo
de uma pesquisa futura [...]". (MARCONI; LAKATOS, 2010, p. 71).

Gil (2010, p 53) esclarece também que a pesquisa exploratoria “tem como principal
objetivo o aprimoramento de ideias ou a descoberta de intui¢des”, método que contribuiu para
a obtencdo de conhecimento satisfatorio para subsidiar a elaboracao das propostas de melhorias
para a Casa dos Conselhos.

Considerando o fato de que o estudo foi realizado por meio de fonte bibliogréafica ja
publicada, como as fontes estatisticas (dados do IBGE — Censo 2010), ABNT, livros, artigos
cientificos, dissertacdes e outros, ele é classificado também como pesquisa bibliogréfica.
Acerca disso, Oliveira (2010, p. 69) enfatiza que “pode-se afirmar que grande parte de estudos
exploratérios fazem parte desse tipo de pesquisa e apresentam como principal vantagem um
estudo direto em fontes cientificas”.

Com base nos métodos utilizados e nas informagdes da ABNT, foi possivel fazer a

analise e as comparacdes com a situacdo empirica em que a Casa dos Conselhos se encontra.

3.1 RESULTADOS E DISCUSSOES

O Conselho Municipal das Pessoas com Deficiéncia — CMDPD, onde foi realizado o
estagio supervisionado, fica integrado no espac¢o da Casa dos Conselhos, entdo, foi considerado
fazer uma analise da estrutura fisica da Casa dos Conselhos como um todo, visto que é ela quem
recebe as mais diversas pessoas assistidas pelos Conselhos que ali funcionam. Sendo assim,
foram realizadas observacgdes que posteriormente foram comparadas com a NBR que trata de
acessibilidade e desenho universal.

Logo na entrada principal que fornece acesso a todos os Conselhos que integram a Casa,
quem entra se depara com uma escada de quatro lances (segundo a NBR 9050:2015 é
considerado escada quando houver a sequéncia de trés ou mais lances de degraus), por isso
deveria existir um corrimdo central (como ilustrado na Figura 7), ja que ndo havia a
possibilidade de fixagdo de um corrimdo em parede devido a estrutura, o que facilitaria 0 acesso
para as pessoas que usam muletas, por exemplo. Além disso, no inicio da escada deveria conter
a sinalizacao tatil, conforme apresentada anteriormente nas Figuras 4 e 5, para que a pessoa

com deficiéncia visual pudesse ser alertada.
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Foi observado também que a Unica escada que da acesso a recepcao ndo contém nenhum
material antiderrapante, importantissimo para evitar possiveis acidentes com as pessoas que

trafegam ali de muletas, por exemplo.

Figura 7 - Perspectiva corrimao central

Fonte: NBR 9050:2015

Apesar de ndo haver o corrimao central, que seria o recomendado, a Casa oferece outros
acessos para a entrada da recepcao: duas rampas laterais a entrada principal, as quais também
ndo possuem corrimao.

O balcéo de atendimento nédo atende as exigéncias da NBR 9050:2015, visto que as suas
dimensGes devem ser obedecidas, conforme Figura 8, considerando ainda que o atendente

também pode vir a ser uma PcD.

Figura 8 - Dimensionamento balc&o de atendimento — Viséo lateral.

0,75a 0,85

0,73 min,

Fonte: NBR 9050:2015 - Acessibilidade a edificacbes, mobilidrio, espacos e equipamentos urbanos.

Segundo a NBR 9050:2015, quando o atendimento “for realizado em mesas, pelo menos
5% do total de mesas, com no minimo uma, devem ser acessiveis. Recomenda-se, além disso,
que pelo menos outros 10% sejam adaptaveis”. Mas, na realidade, o Unico balcdo de
atendimento ndo obedece ao minimo de acessibilidade.

Nos espacos de acesso comum do ambiente, como o patio, e banheiros ndo foi
encontrada nenhuma simbologia ou piso tatil e visual que atendam as normas de acessibilidade,

nem mesmo presenca de piso antiderrapante. Bebedouros e lavatorios também néo respeitavam
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as normas de acessibilidade, no entanto, o Unico ponto que obedecia era apenas as maganetas
das portas da Casa, que eram todas de alavancas, as quais facilitam a pega sem exigir esforco e
precisdo de quem, por exemplo, possui mobilidade reduzida da parte superior do corpo.

A inter-relacdo do comprometimento organizacional com a infraestrutura da
organizacao é omisso nesse quesito da Casa, embora o comprometimento dos profissionais que
ali atuam seja palpavel, apesar de nem todos possuirem a qualificagdo adequada para se
comunicar, por exemplo, com uma pessoa deficiente auditiva por Libras. Esses apontamentos
fortalecem mais uma vez o que defendem Hargreaves, Zuanetti e Lee (2011 apud Machado;
Angnes; Pimentel; Mazur, 2013), ou seja, a infraestrutura e os colaboradores s&o indispensaveis
para a qualidade no atendimento.

4. CONSIDERACOES FINAIS

As organizagdes que almejam o potencial para permanecer no mercado competitivo
precisam se adequar as exigéncias impostas pelos clientes, que sdo caracterizados pelas suas
mais variadas particularidades.

A qualidade esta integralmente interligada a um servico que proporciona satisfacao,
porém, para isso € necessario que haja pessoas preparadas para executar um atendimento nesses
parametros. Geralmente quando se trata do assunto “qualidade em atendimento”, costuma-se
associar isso a empresas privadas das quais, de fato, 0 mercado competitivo exige mais, fazendo
com que as organizagdes publicas sejam ofuscadas nesse aspecto, sendo que ambas tém o
mesmo nivel de importancia.

Atendimento ndo esta relacionado, somente, com a forma que se atende ou como se
portar ao atender, mas também ao espaco onde se realiza o atendimento. Hipoteticamente, uma
PcD, s6 consegue ser bem atendida a partir do momento em que ela consegue se adentrar no
respectivo ambiente para receber o atendimento.

O local onde hoje se encontra a Casa dos Conselhos ndo é préprio, mas locado pela
Prefeitura de Cuiaba para a Secretaria de Assisténcia Social e Desenvolvimento Humano, o
que, de fato, talvez dificulte uma adaptacéo da estrutura do local, visto que precisariam
obedecer as burocracias administrativas, sendo uma delas a licitacao, cujo processo € demorado
e exige recursos financeiros.

A orientacdo deste estudo é que a Secretaria de Assisténcia Social poderia buscar
parcerias com Institutos de Ensino privado ou publico que ofertam cursos na area de Engenharia

Civil, Arquitetura, Edificagdes e Construcbes de Edificios, a fim de planejar estratégias de
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melhorias na estrutura da Casa dos Conselhos. Isso seria valido para ambos, tanto para as PcD
quanto para os estudantes, os quais fariam dessa tarefa um desafio e uma oportunidade para
adquirir experiéncia profissional, contribuindo ainda para a sua formacdo académica. Apesar
disso, os custos financeiros ndo seriam completamente descartados, mas a Prefeitura e/ou
Secretaria, provavelmente, economizaria ou até mesmo aceleraria 0 processo de adaptacdo da
estrutura.

O profissional de Secretariado estd apto para analisar a qualidade de um atendimento,
pois possui competéncia para tal, visto € um elo entre a Administracdo da empresa e todos 0s
demais colaboradores da mesma. E um profissional que lida diretamente com atendimento e
por isso tona-se critico, tendo ainda uma visdo ampla de toda a dindmica da organizacdo. Assim,
o papel do profissional de Secretariado Executivo no contexto deste estudo foi realizar a analise
da problematica e apontar as inconsisténcias baseando-se na metodologia da pesquisa direta e
bibliogréfica.

O estudo permitiu ao profissional de Secretariado Executivo inserido em uma
organizacdo compreender a importancia de se atender as exigéncias do mercado competitivo,
gue tem os seus clientes como os principais autores. Possibilitou, principalmente, compreender
0 quanto as PcD, muitas vezes, sdo negligenciadas ou s&o reconhecidas apenas como
cadeirantes, sendo esquecidos os diversos tipos de deficiéncia, cada uma com as suas
particularidades que necessitam ser conhecidas e atendidas.

E preciso que o atendimento seja dado a todos de forma acessivel, proporcionando
qualidade e satisfacdo, e em especial as PcD, que seja de uma forma que lhes conceda

independéncia.
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