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ACCESSIBILITY OF VIRTUAL RELATIONSHIP CHANNELS IN PARANA
PUBLIC ORGANIZATIONS FOR PERSONS WITH VISUAL DISABILITIES
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Resumo: Segundo o principio da impessoalidade, todos os cidaddos devem ser atendidos
pelos servidores publicos com imparcialidade, sem receber discriminagdes e/ou ser alvo de
privilégios. No entanto, mesmo os 6rgdos governamentais modernizando, constantemente, 0s
seus canais de relacionamento com o0s cidaddos ainda é presente o tratamento desigual,
evidenciado por meio da falta de acessibilidade aos servicos essenciais por aqueles que
possuem algum(s) tipo(s) de deficiéncia(s) fisica e/ou mental. Com base nisso, 0 objetivo geral
deste artigo foi analisar a acessibilidade dos canais de relacionamento virtual de trés érgaos
publicos de economia mista do estado do Parana. E, os objetivos especificos foram identificar
as politicas disseminadas, mapear as estratégias ja implementadas e analisar os dados
encontrados frente as orientacfes indicadas na cartilha e-MAG e na legislagédo vigente. Esse
estudo se justifica devido a grande quantidade de portadores de deficiéncia visual, mapeados
pelo IBGE em 2010 e como a maior parte dos cidaddos necessitam de acesso aos servigos de
fornecimento de gés, telefonia, internet, energia elétrica, 4&gua e esgoto. A metodologia utilizada
consistiu na pesquisa em sites e relatorios oficiais divulgados, anualmente, na internet, pelos
6rgéaos publicos selecionados. Os resultados da pesquisa apontaram que existe uma crescente
preocupacédo de alguns érgéos publicos estudados quanto & acessibilidade dos cidaddos com
deficiéncia visual aos seus canais de relacionamento. Entretanto, ainda persiste um
distanciamento entre as politicas disseminadas e as estratégias implementadas, devido a
impeditivos de ordem financeira, tecnolégica e sociocultural. Portanto, é necessario
conscientizar os servidores publicos sobre a importancia do aumento da acessibilidade para
que o0s seus impeditivos atuais sejam ultrapassados e vencidos, e o principio da
impessoalidade possa ser seguido com plenitude.

Palavras-chave: servigo publico; acessibilidade; canais de relacionamento; cidad&os;
deficiéncia visual.

Abstract: According to the principle of impersonality, all citizens should be treated by public
servants impartially, without discrimination and / or privileges. However, even government
agencies constantly modernizing their relationship channels with citizens still present unequal
treatment, evidenced through the lack of accessibility to essential services by those who have
some type of disability physical and / or mental. Based on this, the general objective of this
article was to analyze the accessibility of the virtual relationship channels of three mixed
economy public agencies of the state of Parana. And, the specific objectives were to identify the
disseminated policies, map the strategies already implemented and analyze the data found
against the guidelines indicated in the e-MAG and current legislation. This study is justified due
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to the large number of visually impaired people mapped by IBGE in 2010 and because of
citizens need access to gas, telephone, internet, electricity, water and sewage services. The
methodology used consisted of searching websites and official reports published annually on
the Internet by selected public agencies. The research results indicated that there is a growing
concern of some public agencies studied regarding the accessibility of visually impaired citizens
to their relationship channels. However, there is still a gap between policies and implemented
strategies, due to financial, technological and socio-cultural impediments. Therefore, it is
necessary to make public servants aware of the importance of increasing accessibility so that
their current impediments are overcome, and the principle of impersonality can be fully followed.
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1. INTRODUCAO

Previsto na Constituicdo Brasileira, de 1988, o principio da
impessoalidade € considerado uma das principais diretrizes da gestao publica
brasileira. De acordo com esse principio, toda conduta e tratamento prestado
pelos servidores publicos deve ser imparcial, desse modo, impedindo que todo
cidadao seja alvo de discriminag&o e/ou privilégio.

Além da importancia desse principio que, geralmente, € de maior
conhecimento de quem atua no servigco publico, a facilidade de acesso as
informacBes por meio da internet tem contribuido para que os cidadaos se
tornem mais exigentes em relacdo a qualidade na prestacdo de servicos
publicos e a manutencdo de respeito aos seus direitos pelos 6rgaos
governamentais.

Considerando que um dos fatores para atender este principio € aumentar
a acessibilidade dos cidadéos aos servi¢os publicos, é necesséria a realizacado
continua de mudancas financeiras, tecnoldgicas, mas também, socioculturais
na gestao publica (CORREA, 1980).

Nesse artigo, utiliza-se “pessoa com deficiéncia” porque, desde 2009,
esse termo tem sido associado a um empoderamento do cidaddao que nao
possui uma ou varias habilidades (SEDS, 2019). Pressupde-se que a pessoa
com deficiéncia tem poder para fazer escolhas, tomar decisbes e assumir o
controle da sua vida, ao contrario, do termo portador de necessidades
especiais que diz respeito aquela pessoa que possui algum tipo de
impedimento, deficiéncia, dificuldade ou incapacidade de realizar determinada
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acdo sem o auxilio de algo ou algum instrumento facilitador (RELATORIO
MUNDIAL SOBRE DEFICIENCIA, 2012).
De acordo com o censo mais recente, do Instituto Brasileiro de Geografia
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e Estatistica (IBGE) sobre pessoas com deficiéncia, quase 46 milhdes de
brasileiros declararam ter algum grau de dificuldade em pelo menos uma das
habilidades investigadas (enxergar, ouvir, caminhar ou subir degraus), ou
possuir deficiéncia mental / intelectual, o que demonstra a existéncia
expressiva de uma parcela da populacdo composta por pessoas com
deficiéncia inata e/ou adquirida (IBGE, 2010).

Nessa pesquisa, 0 IBGE (2010) descobriu que a deficiéncia visual esta
presente em 3,4% da populacédo brasileira; a deficiéncia motora em 2,3%;
deficiéncia auditiva em 1,1%; e a deficiéncia mental/intelectual em 1,4%. Ou
seja, grande parte dos portadores de deficiéncia brasileiros possui deficiéncia
visual que consiste na “perda ou reducdo da capacidade visual em ambos os
olhos em carater definitivo, que ndo pode ser melhorada ou corrigida com o uso
de lentes, tratamento clinico ou cirurgico”. (SEDS, 2019).

A deficiéncia visual, segundo essa Secretaria, possui trés tipos de
classificacao: a) baixa visdo (leve, moderada ou profunda) uma deficiéncia que
pode ser compensada com o uso de lentes de aumento e lupas, auxilio de
bengalas e treinamentos de orientacdo; b) proximo a cegueira, uma deficiéncia
apresentada quando o cidadao ainda é capaz de distinguir luz e sombra, mas
ja emprega o sistema Braile para ler e escrever utiliza recursos de voz para
acessar programas de computador, locomover-se com o uso de bengalas e é
orientada por meio de treinamentos de direcdo e mobilidade; c) cegueira,
guando o cidadao deficiente utilizada o sistema Braile, bengala e treinamentos
de orientacao e mobilidade.

Para Possolli (2015), a cegueira € uma alteracdo grave ou absoluta de
uma ou mais das funcdes basicas da visdo que influencia de forma irreversivel
a capacidade de perceber profundidade, tamanhos, formas, cores, posi¢cdo ou
movimento em um campo visual mais ou menos abrangente.

Ainda segundo o IBGE (2010), no Parana foi detectada que 1.731.424
cidadaos apresentavam dificuldade para enxergar. Dados que fazem crer que
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boa parte dos portadores de deficiéncia visual brasileiros estdo no estado do
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Parana, tornando relevante esse estudo que busca mostrar como tém sido
realizadas as tentativas de garantir a acessibilidade nos canais de
relacionamento virtual das organizacdes publicas, para os deficientes visuais.

Com base em todos os aspectos apresentados, nesse artigo o objetivo
geral foi analisar a acessibilidade do canal de relacionamento virtual de trés
orgdos publicos. Enquanto os objetivos especificos foram: 1) identificar as
politicas disseminadas; 2) mapear as estratégias ja implementadas, e; 3)
analisar os dados encontrados frente as orientacdes indicadas na cartilha e-
MAG (documento criado pelo Governo Federal, para padronizar e tornar
coerente a construgdo de sites acessiveis) e na legislacdo vigente.

2. DESENVOLVIMENTO
2.1FUNDAMENTACAO TEORICA

Para Catelli e Santos (2004), na ultima década do século XX surgiu uma
nova forma de gestdo da administracdo publica, o modelo administrativo
empreendedor, cujas politicas e estratégias desenvolvidas visam atender a
cidaddos cada vez mais exigentes e conscientes do direito e da
responsabilidade que também possuem de fiscalizar as a¢des do Estado.

Para esses autores, a proposta do modelo de gestdo empreendedor é
estimular a parceria entre os 6rgdos governamentais e a sociedade para que
ocorra o desenvolvimento de uma gestédo sustentavel. Um modelo preocupado
com o cumprimento dos custos orcados, mas cujas responsabilidades sé&o
compartilhadas e coordenadas pelos cidadaos, vistos como clientes exigentes
gue buscam satisfazer suas necessidades e expectativas ndo apenas através
das organiza¢cbes da iniciativa privada, mas também, por meio dos 0Orgaos
governamentais.

Estimulados a participar da vida sociopolitica, continuamente, informados
pelos meios de comunicacdo sobre os impactos dos planos, das politicas, dos
orcamentos, dos déficits e superavits dos governos na qualidade de vida da
populacao, os cidadaos passaram a requerer da gestao publica, cada vez mais,
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a mensuracdo dos objetivos, metas e resultados alcancados, ou seja, a
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prestacdo de contas sobre todos os recursos que foram captados, para quem
foram destinados e a forma como eles foram utilizados. E, em especifico, dos
servidores publicos uma postura mais pro-ativa para justificar a cobranca
compulséria de impostos e tarifas, geralmente, visualizada, como abusiva
(CATELLI e SANTOS, 2004)

Através de uma gestdo focada na obtencéo de resultados competitivos, o
modelo administrativo empreendedor, segundo Catelli e Santos (2004)
contribuiu para dar inicio a transformacdo do papel e da importancia dos
servidores publicos, de simples agentes operacionais para agentes de
mudanca capazes de transformar ideias em solucdes.

Para que todo cidadao brasileiro pudesse exercer o seu direito de usufruir
e fiscalizar o patriménio publico foi criado em 2 de dezembro de 2004, o
Decreto n° 5.296 que regulamentou as leis 10.048 e 10.098, do ano 2000,
sobre a importancia da acessibilidade arquitetdnica, urbanistica, de transporte,
comunicacao e informacao, principalmente, para 6rgaos governamentais a fim
de atender cidaddos portadores de deficiéncia e/ou com mobilidade reduzida.

Segundo o Decreto n® 5.296, a acessibilidade é um direito de todo
cidadao brasileiro e consiste em “uma condig&o para utilizagdo, com seguranga
e autonomia, total ou assistida, dos espacos mobiliarios e equipamentos
urbanos, das edificacbes, dos servicos de transporte e dos dispositivos,
sistemas e meios de comunicacdo e informacdo, por pessoa portadora de
deficiéncia ou com mobilidade reduzida”.

Mediante esse decreto, qualquer entrave ou obstaculo que limite ou
impeca o0 acesso as informacdes publicas assim como de usufruir dos servicos
publicos pelos portadores de deficiéncia e/ou mobilidade reduzida estdo
sujeitos a sancdes administrativas, civeis e penais. Dentre as conquistas
propiciadas pelo Decreto, esta a obrigatoriedade do acesso aos portais e sitios
eletrbnicos da internet, principalmente, dos 6rgaos governamentais a cidadaos
portadores de deficiéncia (MARI, 2011).
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No ambiente virtual, segundo o site Acessibilidade Brasil, a acessibilidade
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na informatica representa o direito de acessar a rede de informagbes e de
eliminar barreiras, como de disponibilidade de comunicacéo e de acesso fisico.

Em virtude da orientacéo legislativa, de acordo com Mari (2011), varias
organizacdes empresariais passaram a adaptar a sua comunicagao virtual
através de softwares projetados a partir das necessidades de seus usuarios.

Ao analisar a acessibilidade digital do sistema de ensino a distancia de
uma universidade federal paulista, Mari (2011) constatou que mesmo com a
existéncia da cartilha WAI-Web Acessibility Initiative, da W3C (que contem
normas para a construcdo de sites, baseadas na legislacdo de varios paises
sobre acessibilidade e inclusdo digital) ainda existem organizacdes publicas
que criam ambientes virtuais com facilidade de uso, ou seja, eficazes,
eficientes, seguros, de facil memorizacdo e aprendizado, que satisfazem os
usuarios e apresentam baixas taxas de erros, mas que ndo sao completamente
acessiveis aos cidadaos portadores de deficiéncia e isso precisa ser mudado.

Conclusédo semelhante foi encontrada no estudo de Silva e Rue (2015),
que investigaram se o critério de acessibilidade aos portais governamentais
tem sido seguido ou ndo pelos gestores publicos e se esse critério vem sendo
ou ndo incluido como item importante na composicao da estrutura dos portais
de fornecimento de informacéo e servi¢os aos cidadaos.

Para essas autoras, o desenvolvimento tecnoldgico das ultimas décadas,
promoveu no setor publico, a melhoria nos processos governamentais, na
oferta de servicos de melhor qualidade e quantidade e na possibilidade de
maior transparéncia na prestacédo de informacgdes das atividades do governo.
E, na sociedade, o aumento no acesso as informac6es do Estado gerou maior
grau de formacgéo e articulagdo de grupos e a possibilidade de maior cobranca
de servigos ao setor publico, bem como transparéncia das suas acgoes.

Embora alguns portais apresentem ferramentas, indicadas na cartilha e-
MAG, a impressao que as autoras obtiveram é que a acessibilidade dos sites
governamentais ainda € uma preocupacao reduzida, as paginas ndo atendem
nem a todos os critérios minimos de acessibilidade porque parecem ter sido
planejadas ou desenvolvidas as pressas, desse modo, dificultando o primeiro
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passo para o fortalecimento da cidadania dos cidaddos portadores de
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deficiéncia, o acesso a informacdo de utilidade publica e a servigcos
governamentais.

Para Stadler e Possolli (2016), sobre as necessidades que decorrem de
deficiéncias visuais, € preciso refletir sobre posturas, preconceitos e acdes. E
necessaria a criagdo de instrumentos diferentes para o mesmo fim, como
disponibilizar a pessoa com deficiéncia visual, em paridade de quantidade e
qualidade, as informacdes que sao fornecidas aqueles que enxergam
(ARNAIS, STADOAN E ZATTERA, 2014).

2.2METODOLOGIA

Este artigo apresentou uma pesquisa exploratéria descritiva, de
abordagem qualitativa e a coleta de dados foi realizada durante os meses de
junho, julho e agosto de 2019, por meio da andlise estruturada de paginas da
internet de trés 6rgdos publicos de economia mista do estado do Parana,
responsaveis por disponibilizar servicos essenciais aos cidadaos. Esses 6rgaos
publicos apresentam como diferenciais em relacdo a outras organizacdes da
mesma iniciativa, as suas fontes de arrecadacdes que sao proprias (obtidas por
meio de faturamento mensal dos servicos prestados) e estrutura de
governanca corporativa, composta por: conselhos de administracdo, conselhos
fiscais e comités de auditoria.

A andlise dos sites desses 6rgdos publicos levou em consideracdo os
indicadores minimos de acessibilidade apontados na cartilha e-MAG, mais
especificamente de recursos para baixa visdo, como ampliadores de tela, e
para usuarios cegos, com a utilizagdo de softwares leitores de tela. Durante a
pesquisa, foi descoberto que nos sites da COPEL, COMPAGAS e SANEPAR
também estavam disponibilizados relatorios anuais importantes que poderiam
favorecer a obtencao do objetivo geral dessa pesquisa, estendendo, portanto, o
ambito desta analise. Os relatorios tratam-se de documentos com informacdes
contabeis, administrativas e de sustentabilidade que sao disponibilizados por
essas organizacOes publicas de economia mista para atender a legislacao
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vigente, tornando mais transparente as informacdes sobre seu patrimonio, suas

demonstracdes financeiras, suas metas, seus resultados e desafios, visando,
principalmente, o desenvolvimento sustentavel.

Com objetivo de localizar algumas politicas disseminadas e estratégias ja
implementadas sobre acessibilidade através dos canais de relacionamento
virtual desses 0Orgdos publicos, foi utilizada além da cartilha e-MAG para
observacéo dos sites, esses relatorios anuais, mantendo como premissa de
pesquisa, as palavras-chaves acessibilidade, cego (a), cegueira, deficiente
visual, deficiéncia visual e necessidades especiais. Tendo sido utilizados neste
artigo, apenas os relatorios de 2016, 2017 e 2018, os mais recentes e que
foram especificados no Quadro 1.

Quadro 1 — relatdrios anuais da Copel, Compagas e Sanepar

Relatérios anuais utilizados

Empresa Sites pesquisados
Nome do relatério 2016 2017 2018
Relatério Anual e de X X
Sustentabilidade
Revista de X X

COPEL Sustentabilidade

www.copel.com e

(DISTRIBUICAO
www.copeltelecom.com

Rel. de Responsabilidade

E TELECOM) Socioambiental e X X
Econdmico - Financeiro
Relato Integrado - -
COMPAGAS www.compagas.com.br | Relatorio Anual - -
Relatério de Administraqéo X X
SANEPAR www.sanepar.com.br € de Sustentabilidade

Relatério de Administragéo - -

Fonte: O Autor (2019)

A abordagem metodoldgica desse artigo consistiu no desenvolvimento de
uma pesquisa exploratoria descritiva, fundada na coleta de dados realizada
através da observacdo de sites dos o6rgdos publicos de economia mista
denominados COPEL, COMPAGAS e SANEPAR, observando o item 4.3 da
cartilha eMAG (Alto contraste e Link de Acessibilidade — redirecionamento para
uma pagina contendo os recursos de acessibilidade do sitio), o recurso de
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tamanho das fontes, bem como andlise das estratégias das empresas

REVISTA ’ .

buscando o atendimento ao Decreto n° 5.296 de 2004, em especial ao Art. 47,
que diz sobre a obrigatoriedade da acessibilidade nos portais e sitios
eletrbnicos da administracdo publica na rede mundial de computadores

(internet), para o uso das pessoas portadoras de deficiéncia visual.

2.3 APRESENTACAO E DESCRICAO DOS DADOS
2.3.1 CARACTERIZACAO DO OBJETO DA PESQUISA

Companhia Paranaense de Energia (COPEL), proprietéria das subsidiarias
pesquisadas COPEL DISTRIBUICAO e COPEL TELECOMUNICACOES
(COPEL TELECOM). Orgéo publico criado em outubro de 1954, que possui
atualmente 7.611 servidores e atua na geracéao, transmisséo e distribuicao
de energia, além de telecomunicacdes, atendendo 100% dos domicilios nas
areas urbanas e 90% nas regides rurais, de 394 municipios no Parana e 2
em Santa Catarina, totalizando 4.637.804 imdveis que fornece energia
elétrica e outros servicos, sendo 3.754.598 clientes residenciais.
Companhia Paranaense de Gas (COMPAGAS), concessionaria responsavel
pela distribuicdo de gas natural canalizado, cuja concesséo foi obtida em
1994 e sua fundacdo em 1960. No Parand, abrange as cidades de
Araucaria, Balsa Nova, Campo Largo, Curitiba, Palmeira, Ponta Grossa,
Sao José dos Pinhais, Fazenda Rio Grande, Londrina, Colombo, Quatro
Barras, Pinhais, Campina Grande do Sul, Paranagua, Carambei, Castro e a
cidade de Porto Unido, em Santa Catarina. Atualmente possui 181
servidores e 43.929 clientes em sua base de atendimento.

Companhia de Saneamento do Paranad (SANEPAR), fornecedora de agua
tratada, coleta e tratamento de esgoto de 345 municipios paranaenses e 1
municipio catarinense, é um 6rgéo publico que foi criado pela Lei Estadual
n° 4.684/1963, tendo sido, inicialmente, chamado de Companhia de Agua e
Esgotos do Parand (AGEPAR). Atualmente, possui 7.022 servidores e
fornece agua para 100% de populacdo urbana dos municipios abrangidos,
dos quais coleta esgoto de 72,5% da populagdo cujos rejeitos sdo 100%
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tratados. E, mantém em sua base de atendimento 3.137.760 ligacdes de

dgua (calculo feito considerando os pontos de agua que sé&o
disponibilizados por imovel).

Ao comparar o site da COPEL (DISTRIBUICAO e TELECOM), da
COMPAGAS e da SANEPAR para identificar as politicas disseminadas e
mapear as estratégias ja implementadas, verificou-se que esses 06rgaos
publicos de economia mista apresentam, através de seus canais de
relacionamento virtual, abordagens distintas de acessibilidade para atender
seus clientes que sao deficientes visuais.

Com base em orienta¢cdes minimas da cartilha e-MAG, pbdde-se perceber
que somente as subsidiarias da COPEL, mostram de modo explicito, a
intencdo de disponibilizar em seu site recursos de navegacao especificos para
deficientes visuais, tais como: o ajuste do contraste, a possibilidade de
aumento do tamanho da fonte da pagina e o redirecionamento para orientacdes
de downloads de sistemas. Primeiramente, sera mostrada a explicacdo sobre
os sites da COPEL e depois da COMPAGAS e SANEPAR.

Na figura 1, no site da COPEL DISTRIBUICAO, nota-se no canto superior
direito a opgao “Acessibilidade”, que redireciona o cliente para uma pagina
especifica sobre o tema. Nela, ha informacdes de softwares para leitura de tela,
que segundo consta na propria pagina: “essas ferramentas interagem com o
sistema operacional do computador, capturam as informacfes apresentadas na
forma de texto e as transformam em uma resposta falada através de um

sintetizador de voz”.

Figura 1: pagina inicial da Copel Distribuicéo

ACopel Fomecedorss  Investidores — Educagho  Sustentsbilidade  Sala de Imprensa Acessibilidade Contraste | A+ | A- | English
- %

Residencial Comercial e Industrial Alta Tens#o Rural Poder Publico vlercado Livre Geracdo Transmiss3o Telecom &

Fonte: Copel Distribuicdo (2019)
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Na figura 2, pode-se perceber no site da COPEL DISTRIBUICAO o

oferecimento das funcgdes “Contraste” que possibilita ao cliente modificar o
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fundo da pégina atual com recurso de contraste, tornando-o mais escuro
enquanto as letras do texto ficam mais claras; e “Tamanho das Fontes”,
sinalizado pelo conjunto de letras A + e A-, possibilitando que as informacdes e
servigos disponibilizados sejam compativeis com os principais leitores de tela,
inclusive, contendo a descricdo das imagens apresentadas, podendo os
clientes aumentarem ou reduzirem o tamanho das fontes (letras e numeros)

para compreenderem o que esta escrito.

Figura 2: tecnologias assistivas no site da Copel Distribuicao

dade Contraste A+ A-

I
(1]
(]
[P}
- |
Lil
Lt
(§ 1]

Fonte: Copel Distribui¢cdo (2019)

As figuras 3 e 4, exemplificam a diferenca entre uma pagina com e sem a

opcao alto contraste ativada.

Figura 3: opcéo “contraste” desativada Figura 4: opcao “contraste” ativada no
no site da Copel site da Copel
Emissdo de segunda via Emissao de segunda via
A Copel Segunda via (com senha) Ac‘;‘:; . Segunda via (com senha)
Se ja possui senha cadastrada no site « Copel em resumo Se ja possui senha cadastrada no site,

basta acessar a area de consulta a débitos

basta acessar a area de consulta a débitos
e selecionar as faturas que vocé deseja e selecionar as faturas que vocé deseja

! imprimir. No site da Copel, a emisséo de = Galoria do Presidentes imprimir. No site da Copel, a emisséo de
50 anos de distribuigio faturas é isenta da cobranca de taxa de «60 anos de distribuigéo faturas é isenta da cobranca de taxa de
segunda via. Para utilizar essa opcéo segunda via. Para utilizar essa opcéo,
clique aqui

« Histéria da Copel

Misso e Visdo Miss3o e Visdo

Valores Valores

Fonte: Copel Distribuicdo (2019) Fonte: Copel Distribuicdo (2019)

Na figura 5, € evidenciado que também na outra subsidiaria da
Companhia Paranaense de Energia, a COPEL TELECOM, s&o encontradas as
mesmas estratégias de acessibilidade em seu canal de relacionamento virtual

com os clientes. A fungado “Contraste” identificada pelo circulo claro e escuro,
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seguido da funcado “Tamanho da Fonte”, identificada pelas letras A + e A-, no

canto superior direito da pagina.

Figura 5: pagina inicial da Copel Telecom

PARA EMPRESAS BLOG CONECTA CURITIBA | @ AREA DO CLIENTE ATENDIMENTO E SUPORTE JZEEE EILIDADE O A+ A-

% COPEL

Telecom

Fonte: Copel Telecom (2019)

A Unica informacdo que muda, entre as subsidiarias COPEL
DISTRIBUICAO e COPEL TELECOM, é a ordem das opcdes de acessibilidade,
mas ambas estdo disponiveis no canto superior direito de suas respectivas
paginas da internet, conforme imagem encontrada na pagina da COPEL
TELECOM (fig. 6).

Figura 6: tecnologias assistivas no site da Copel Telecom

Y ACESSIEILIDADE @ A+ A-

Fonte: Copel Telecom (2019)

Ainda no site da COPEL TELECOM, verificou-se como estratégia ja
implementada a funcdo "Acessibilidade”, através dela o cliente é redirecionado
a outra pagina onde ele encontrard informacdes sobre tecnologias assistivas,
tais como 0 ORCA que é um leitor e ampliador de tela.

Segundo informacdes encontradas no préprio site da COPEL TELECOM,
esse canal de relacionamento virtual foi adequado aos principios de
acessibilidade para portadores de deficiéncia visual contidos na legislacéo.
Principios que néo foram, explicitamente, encontrados nos sites da SANEPAR
e COMPAGAS, tal como pode ser visualizado nas imagens a seguir.
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Na figura 7, € mostrado o site da SANEPAR e na figura 8, o site da

COMPAGAS, em ambos néo foram encontradas, explicitamente, as estratégias
de acessibilidade disseminadas na cartilha e-MAG ou qualquer outro recurso.

Figura 7: topo da péagina inicial da Sanepar

| 08002000115 | FALECONOSCO | OUVIDORIA | CENTRAIS DE RELACIONAMENTO

L ®
— SANEPAR

ASANEPAR  SERVICOS  SUSTENTABILIDADE  TRABALHE NA SANEPAR  IMPRENSA | CLENTES PREFEMTURAS INVESTIDORES FORNECEDORES

Fonte: Sanepar (2019)

Figura 8: topo da pagina inicial da Compagas

J ( /h\ ACESSO;!INFDRMA!;.SO LICITAGOES CANAL DE DEN(NCIAS ATENDIMENTO AQ CLIENTE
JJ((COMPAGAS L
GAS NATURAL

Com%a)?as

CONHECA A COMPAGAS RESIDENCIAL COMERCIAL INDUSTRIAL VEICULAR Virtu

Fonte: Compagas (2019)

Tanto no site da Companhia de Saneamento do Parana quanto da
Companhia Paranaense de Gas sdo apresentadas apenas informacdes para
clientes que, a principio, ndo possuem deficiéncia visual.

Ao comparar os relatorios da COPEL com os da COMPAGAS e da
SANEPAR, observou-se que o Decreto 5.296, de 2004, vem norteando ao
longo desses ultimos trés anos, as politicas de acessibilidade desses 6rgaos
publicos, entretanto, recebendo novamente a COPEL destaque quanto as suas
diversificadas politicas de acessibilidade para clientes que sdo portadores de
deficiéncia visual.

Através dos relatorios da COPEL foram identificadas informacdes sobre o
Programa de Acessibilidade da Companhia, criado em 2017, e orientacdes

sobre as adaptacfes que foram feitas nesse érgdo publico para garantir que a
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acessibilidade fosse obtida por um numero maior de cidadaos, sendo eles

clientes ou servidores publicos que compdem seu quadro de funcionérios.

Visando se destacar como uma organizacdo inovadora quanto a
acessibilidade, por exemplo, na Revista de Sustentabilidade da COPEL, do ano
de 2017, foi encontrada a informacéo de que a organizacao possui um grupo
de trabalho voltado para discussdes sobre acessibilidade, que reune
representantes das subsidiarias com o propdsito de “manter o interesse e
comprometimento dos servidores publicos com a melhoria continua das
praticas de acessibilidade” voltadas, principalmente, para a inclusdo de clientes
com deficiéncia.

Conforme informagdo encontrada no Relatério de Responsabilidade
Socioambiental e Econémico-Financeiro da COPEL DISTRIBUICAO, de 2017,
foi identificada a orientacdo de que o site deve disponibilizar tecnologias que
viabilizem a navegacdo e o entendimento das informac¢des por pessoas cegas
(terminologia utilizada pelo o6rgdo puablico), conforme o Modelo de
Acessibilidade do Governo Eletrbnico (eMAG), publicado na pagina
governoeletronico.gov.br, em “Praticas Web acessiveis”. Isso pdde ser
visualizado nesse artigo, através das estratégias que ja estdo implementadas
nos sites: de “contraste” e “tamanho da fonte”.

Em comparacdo com os relatérios da COPEL, nos documentos Relatorio
Anual da COMPAGAS e Relatdrio de Administracdo e de Sustentabilidade e
Relatorio de Administracdo da SANEPAR foram encontradas informacfes
sobre acessibilidade, porém dentro de outro contexto.

No Relatério Anual da COMPAGAS, ndo foi localizada nenhuma
informacé&o sobre as politicas e estratégias que esse 6rgao publico possa estar
envolvido para inclusdo ou aumento da acessibilidade dos seus clientes que
sao portadores de deficiéncia visual. As informacgdes encontradas limitam-se a
demonstrativos sobre o numero de trabalhadores com deficiéncia admitidos.

No Relatorio de Administracdo e de Sustentabilidade e Relatério de
Administracdo da SANEPAR foram encontradas politicas e estratégicas de
acessibilidade, tanto voltadas para seus servidores quanto para clientes, porém
pouca estratégia estruturada como na COPEL, que através de seu grupo de
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trabalho vem disseminando politicas de acessibilidade e implementando-as, em

seus canais de relacionamento virtual para clientes portadores de deficiéncia
visual.

Ao utilizar as palavras acessibilidade, cego (a), cegueira, deficiente visual,
deficiéncia visual e necessidades especiais, na op¢do de busca, nos sites e
relatérios da COPEL, da COMPAGAS e da SANEPAR foi observado que a
COPEL DISTRIBUICAO e a SANEPAR disponibilizam uma estratégia comum
de acessibilidade, a “Fatura em Braile”, para que seus clientes com deficiéncia
visual possam realizar o pagamento das contas mensais. Na figura 9, é
possivel observar a estratégia de acessibilidade “Fatura em Braile” da COPEL
DISTRIBUICAO e na figura 10 da SANEPAR.

Figura 9: fatura em Braile da Copel Figura 10: fatura em Braile da Sanepar

Fonte: Copel Distribui¢do (2019) Fonte: Sanepar (2019)

Desse modo, mostra que a SANEPAR também vem apresentando um
processo evolutivo, porém mais lento, quanto a sua adequacado as normativas
de acessibilidade para clientes que sdo deficientes visuais.

No entanto, deve-se destacar que a “Fatura em Braile” de ambos os
orgdos publicos consiste numa estratégia que, na verdade, atende a uma lei
estadual paranaense, a lei n°® 15.427, de 15 de janeiro 2007, que obriga 0s
orgaos publicos que fornecem energia elétrica, agua e esgoto, telefone fixo e
telefonia celular, a disponibilizar informacdes basicas no sistema que é
compreensivel para portadores de deficiéncia visual, o Braile.

Com base em todas as informacdes obtidas através da analise dos sites e
relatérios da COPEL, da COMPAGAS e da SANEPAR, péde-se observar que
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0s 0Orgdos publicos desenvolvem politicas e estratégias de acessibilidade

REVISTA ’ .

diferentes, alguns de forma mais intencional e acentuada, como é o caso da
COPEL que possui grupo de trabalho e programa especifico de acessibilidade.

Desse modo, dando indicativos que os servidores na gestdo desses
orgaos publicos, aparentemente, podem ser envolvidos com a acessibilidade
dos canais de relacionamento virtual para clientes que séo portadores de

deficiéncia visual. No quadro a seguir, um resumo da pesquisa realizada:

Quadro 2 — comparativo da pesquisa

Recursos
Empresa 4
P el A ALTIED €2 Contraste Outras politicas
acessibilidade tela

COPEL sim sim sim S|m_(Fatura
Braile)

COMPAGAS ndo ndo nao nao

SANEPAR ndo n&o ndo sim (Fatura
Braile)

Fonte: O Autor (2019)

2.4DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Apoés observacao das informacfes obtidas através dos sites e relatorios
da COPEL, da COMPAGAS e da SANEPAR, péde-se observar que a gestio
publica vem sendo aprimorada, ainda que lentamente por algumas
organizacdes. Tal como foi apontado por Catelli e Santos (2004) sobre as
caracteristicas e beneficios da adocao do modelo administrativo empreendedor
pela administracdo publica, percebeu-se nos relatérios da COPEL, da
COMPAGAS e da SANEPAR que a atual gest&o desses 6rgéos publicos busca
adequar-se a esse modelo, que prioriza as necessidades dos cidadaos, ora por
forca de lei, cujos relacionamentos devem ser construidos a longo prazo.

Entre os Orgdos publicos estudados, observou-se que a COPEL da
indicativos de que sua gestdo estd mais focada na obtencdo de politicas de
acessibilidade do que a COMPAGAS e a SANEPAR, por tentar adequar mais
0S seus canais de relacionamento virtual. As orientagcées obtidas durante a

realizacdo dos encontros dos grupos de trabalho do Programa de
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Acessibilidade da COPEL trazem contribuicdes para o atendimento ao publico

e para a gestdo dos préprios servidores, no intuito, de transforma-los em
agentes de mudanga. Uma referéncia de modelo comportamental de servidor
publico que foi destacada por Catelli e Santos (2004) em seu estudo, como um
fendbmeno inovador, capaz de trazer contribuicbes positivas para o governo e
para a sociedade.

Esses achados de pesquisa corroboram com o estudo sobre
acessibilidade dos canais de relacionamento virtuais desenvolvido por Mari
(2011), por mostrar que algumas organizacfes passaram a adaptar a sua
comunicacao virtual através de softwares projetados a partir das necessidades
de seus usuarios. Tanto a COPEL quanto a SANEPAR providenciaram a
“fatura em Braile” para que seus clientes que possuem deficiéncia visual
possam controlar suas despesas. No entanto, somente na COPEL foram
observadas adequac¢fes minimas a cartilha e-MAG.

Ao comparar os sites da COPEL, da COMPAGAS e da SANEPAR pdde-
se verificar que essas organiza¢cdes governamentais criam ambientes virtuais
com facilidade de uso, mas como apontado por Mari (2011), ndo séo
completamente acessiveis aos clientes portadores de deficiéncia visual e isso
precisa ser mudado.

Apesar do aumento do acesso as informacgbBes de utilidade publica e
servicos oferecidos pelo governo através da internet e as orientacdes para a
construcdo de sites acessiveis contidas na cartilha e-MAG, alguns 06rgaos
publicos continuam ndo dando a devida atencédo as pessoas com deficiéncias
visuais e esses permanecem, muitas vezes, sendo excluidos e discriminados,
de modo semelhante ao destacado por Silva e Rue (2015) que também
compararam a acessibilidade de alguns sites governamentais brasileiros.

Para Stadler e Possolli (2016), as politicas publicas de insercdo de
pessoas com deficiéncia em todos os aspectos da vida, com o auxilio de
Tecnologias Assistivas, se tornam relevantes e necessarios, entretanto, ainda
persiste um distanciamento entre as politicas disseminadas e as estratégias
implementadas de acessibilidade para deficientes visuais, devido a impeditivos
de ordem financeira, tecnolégica e sociocultural.
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3. CONSIDERACOES FINAIS

Entendendo que todo cidadéao deve ser tratado com respeito e dignidade,
conclui-se que mesmo com o0 desenvolvimento de algumas politicas e
estratégias de acessibilidade pelos érgdos publicos pesquisados, ainda é
notavel que os canais de relacionamento virtual concedem acesso insuficiente
para atender as pessoas com deficiéncia visual.

Diante do cenério atual, os dados revelam que os o6rgdos publicos
precisam com urgéncia desenvolver acdes mitigatérias para sobreviver frente
aos riscos organizacionais, dado descumprimento parcial das leis vigentes
guanto a acessibilidade dos clientes que sdo deficientes visuais.

Como limitagdes de pesquisa acredita-se que para promover 0 maior
entendimento do objetivo geral poderia ter sido explorado além de sites e
relatorios dos orgaos publicos pesquisados, o discurso compartilhado durante
reunides ou visitas presenciais (in loco), ou ainda, as demais comunicagcdes
oficiais, tais como os oficios. Além disso, ndo se sabe verdadeiramente quem
sdao os desenvolvedores envolvidos na criacdo/atualizacdo dos sites
pesquisados.

Como recomendacbes para pesquisas posteriores, ressalta-se a
importancia pela ampliacdo da pesquisa para outros canais de relacionamento,
como as agéncias (ou centrais) de relacionamento presencial, de modo a obter
um diagnostico mais detalhado sobre a infraestrutura fisica para atender os
clientes que sdo deficientes visuais, observando, por exemplo, se possuem
nesses 6rgaos publicos h&: formularios em Braile, triagem de atendimento e
senhas prioritarias, caminho sem obstaculos e pisos especiais. E, também,
pesquisas sobre a efetividade da plataforma do Parana Inteligéncia Artificial
(PIA), uma ferramenta desenvolvida pela Companhia de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo do Parana (Celepar), que foi criada com o intuito
de agrupar todos os servicos essenciais aos cidadaos paranaenses num Unico
site, a principio, acessivel também para pessoas com deficiéncia visual, bem

como a utilizagcdo do Avaliador e Simulador de Acessibilidade em Sitios, do
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Governo Federal, uma ferramenta que permite avaliar, simular e corrigir a
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acessibilidade de péaginas, sitios e portais, que tem como propdsito auxiliar a
construcdo de sitios que sejam acessiveis a qualquer pessoa, independente do
seu tipo de deficiéncia e dispositivo de navegacéo (ASES).

Como propostas de aplicacGes praticas de acessibilidade baseadas no
estudo desenvolvido sugere-se: promover benchmarking para identificar as
boas praticas de cada organizacao; criar um plano de a¢cbes e com metas pré-
definidas por meio do governo do estado do Parana para promover a
acessibilidade de clientes que possuem deficiéncia visual; incentivar o
engajamento dos servidores publicos a desenvolverem politicas e estratégias
de acessibilidade para deficientes visuais no dia-a-dia e utilizar a cartilha e-
MAG como documento norteador para construcdo e desenvolvimento de sites

acessiveis.
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