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Resumo

O presente estudo analisa, a luz das boas praticas das Relagdes Publicas, a comunicacio
veiculada nos meios responsaveis pelo direcionamento e instru¢do dos passageiros nas
principais estagdes das linhas 1-Azul, 2-Verde e 3-Vermelha do sistema metroviario,
administrado pela Companhia do Metropolitano de Sao Paulo (Metrd). A andlise
fundamenta-se no entendimento da acessibilidade da comunicagdo como direito constitucional
e garantido pela Lei Brasileira de Inclusado (Brasil, 2015), sendo um elemento indispensavel a
promocgao da equidade e dignidade das pessoas com deficiéncia. Enquanto empresa publica de
carater estratégico para a mobilidade urbana, o Metr6 possui o dever legal de assegurar uma
comunicagdo acessivel, ética e eficaz, contemplando de forma integral as necessidades de
todos os publicos que dependem dessa acessibilidade comunicacional para exercer seus
direitos de cidadania ao utilizarem o sistema metroviario.

A partir desse relacionamento entre organizacdo e publico especifico, o trabalho buscou
avaliar os aspectos de acessibilidade, simetria, responsabilidade, ética e eficicia das
estratégias comunicacionais do Metrd, com base em entrevistas realizadas junto a
representantes do Departamento de Acessibilidade e Comunicagao da empresa e funcionarios
atuantes nas estagdes, complementadas por pesquisa de campo. Os resultados obtidos indicam
que, embora haja esforcos significativos na promog¢ao da acessibilidade, persistem desafios
relativos a clareza e adequagdo dos meios pelos quais as informagdes sdo transmitidas, o que
compromete a experiéncia das pessoas com deficiéncia no transporte publico. H4 uma
necessidade premente de aprimoramento nas praticas comunicacionais da institui¢ao, de modo
a garantir o pleno exercicio do direito a acessibilidade e contribuir para a constru¢do de uma
sociedade mais inclusiva, em consondncia com os principios que norteiam as Relacdes

Publicas.

Palavras-chave: Acessibilidade, inclusdo, comunicagdo, pessoa com deficiéncia, estratégia,

Relagdes Publicas, metrd, Sao Paulo



Abstract

This study analyzes, in light of the best practices of Public Relations, the communication
conveyed through the channels responsible for guiding and instructing passengers at the main
stations of lines 1-Blue, 2-Green, and 3-Red of the metro system operated by the Sao Paulo
Metropolitan Company (Metrd). The analysis is grounded in the understanding of
communication accessibility as a constitutional right, guaranteed by the Brazilian Law of
Inclusion (Brazil, 2015), and recognised as an essential element for promoting equity and
dignity for people with disabilities. As a public entity of strategic importance to urban
mobility, Metr6 bears the legal obligation to ensure accessible, ethical, and effective
communication, fully addressing the needs of all individuals who depend on communicational

accessibility to exercise their citizenship rights when using the metro system.

Based on this relationship between the organization and a specific audience, the study sought
to evaluate the aspects of accessibility, symmetry, responsibility, ethics, and effectiveness in
Metrd’s communication strategies. This evaluation was conducted through interviews with
representatives from the company’s Accessibility and Communication Department and staff
working in stations, complemented by field research. The results indicate that, although
significant efforts have been made to promote accessibility, challenges persist regarding the
clarity and adequacy of the channels through which information is conveyed, thus
compromising the experience of people with disabilities in public transportation. There is an
urgent need to improve the organization’s communication practices to ensure the full exercise
of the right to accessibility and to contribute to building a more inclusive society, in alignment

with the principles underpinning Public Relations.

Keywords: Accessibility, inclusion, communication, person with disabilities, strategy, Public

Relations, metro, Sao Paulo.
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1. INTRODUCAO

A Companhia do Metropolitano de Sao Paulo completa 50 anos em 2024. Sendo um dos
meios de transporte mais importantes para a cidade, em particular para sua mobilidade urbana,
¢ referéncia mundial para outros sistemas metroviarios, transportando diariamente milhares
através de suas linhas metrovidrias, que percorrem em sua extensao as cinco zonas da capital
(Norte, Sul, Leste, Oeste e Centro). Algo imprescindivel para seu funcionamento ¢ a
acessibilidade de seus meios de comunicac¢ao, com o intuito de garantir a inclusao de todos
passageiros na utilizagdo de suas instalagdes, inclusive de pessoas com deficiéncia. Essa
medida assegura que a comunica¢do veiculada nos canais oficiais do Metro, principalmente
nas instalagdes das estagoes, esteja de acordo com as diretrizes e leis que protegem os direitos
de pessoas com deficiéncia, publico de interesse para este estudo.

Em paralelo ao crescimento da discussdo sobre acessibilidade nos meios de transporte, temos
uma atuacdo crescente das Relagdes Publicas nas organizagdes, principalmente junto a alta
lideranga nas decisoes estratégicas (Ferrari, 2009), pois percebeu-se uma maior exigéncia por
parte dos stakeholders, publicos estratégicos diretamente afetados pelas agdes da organizagao,
bem como pelos comunicados veiculados por ela. Isso se deve a um acesso a informagao
facilitado por uma nova onda de meios de comunicagcdo pessoais (aparelhos celulares e
laptops, por exemplo), sem contar a ascensao das redes sociais, principalmente entre geragdes
Y, Z e Alpha. A opinido publica ganha entdo novas forgas e a manuten¢dao da imagem e da
reputagdo da organizagdo se tornam indispensaveis para a legitimacdo das acdes da
organizagdo perante seus publicos.

No Brasil, um pais marcado por profundas desigualdades e desafios estruturais, as RPs podem
ser aplicadas de forma estratégica para superar barreiras que ainda excluem pessoas com
deficiéncia, promovendo praticas mais inclusivas e acessiveis.

Em vista disso, essa monografia buscou analisar, a partir do prisma das Rela¢des Publicas, a
comunicagdo veiculada nas trés principais estacdes de Metrd da cidade de Sdo Paulo em
2024: Azul, Verde e Vermelha, no que toca a acessibilidade e inclusdo de pessoas com
deficiéncia, e, principalmente, o quao ética, responsavel, simétrica e transparente ela é. A
partir dessa analise, foi investigado se existem lacunas na comunicacdo e por que elas nao

foram preenchidas ainda.
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1.1 Justificativa da pesquisa

Como comunicadora e pessoa com deficiéncia (pessoa com deficiéncia), este tema esta
diretamente ligado a minha realidade enquanto cidada, assim como a de muitas outras pessoas
com algum tipo de deficiéncia que utilizam o metr6 de Sao Paulo para se locomover pela
cidade e ja enfrentaram dificuldades, preconceito ou situagdes indesejadas ou inadequadas,
que acabam violando seus direitos garantidos pela Constituicdo e impactaram sua jornada
diaria, bem como seu bem-estar fisico, mental ou emocional. Se aconteceu comigo, com
certeza ndo sou a unica. Por isso, busquei através deste trabalho analisar os meios de
comunicagdo do metr6 e explorar como a area das Relagdes Publicas podem contribuir com a
comunicagdo estratégica para pessoas com deficiéncia, garantindo sua efetividade,

acessibilidade, simetria, responsabilidade e ética.

O metrd de Sdo Paulo ¢ um dos principais componentes da mobilidade urbana da cidade e, em
2024, completa 50 anos de operacdo. Segundo o site oficial do Metrd, desde 1974, ja foram
transportados mais de 28,2 bilhdes de passageiros. Segundo o ultimo censo realizado pelo
IBGE, em 2010, estima-se que existam cerca de 810.080 de pessoas com defici€éncias na
cidade de Sao Paulo, sendo a maioria com deficiéncia visual (cerca de 40%), seguida por
deficiéncia motora (27%), mental/intelectual (16%) e auditiva (15%). Segundo dados do
proprio metrd, mais de 2 mil pessoas com deficiéncia utilizam diariamente o sistema, muito
embora esse numero provavelmente subestime as deficiéncias ocultas, ou seja, aquelas que
podem ndo ser percebidas de imediato, como o caso da surdez, do autismo e das deficiéncias
cognitivas, entre outras (Camara dos Deputados, 2024). O uso do acessério corddo para
bilhetes com estampa de girassois ja € utilizado e foi sancionado legalmente (Lei 14.624) pelo
Governo desde 2023 como simbolo para deficiéncias ocultas (Senado Federal, 2023), mas a
divulgagdo dessa informacao ainda carece atingir mais publicos de interesse, principalmente a
parcela da populacdo que utiliza o metrd. As pessoas com deficiéncia enfrentam, na maioria
dos casos, barreiras espaciais € comunicacionais ao tentar utilizar as estagdes e trens. A falta
de clareza nas diretrizes e nas leis de acessibilidade em espagos publicos torna a jornada diaria
de milhares de pessoas com deficiéncia ainda mais desafiadora, refletindo uma cidade
projetada para pessoas normativas e neurotipicas, sem a compreensdo € a experiéncia

necessarias para garantir acessibilidade plena.
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1.2 Objetivo Geral:

O objetivo geral deste trabalho ¢ analisar a comunicagdo do Metr6 de Sao Paulo em relagdo as
pessoas com deficiéncia e identificar possiveis lacunas que impedem essas pessoas de usufruir
do sistema de transporte de forma plena e digna. A partir dessa analise, buscou-se avaliar a
comunicagdo acessivel sob a perspectiva das boas praticas das Relagdes Publicas,
identificando pontos fortes, pontos a melhorar e pontos fracos na estratégia por trads dessa

comunicacao.

Os objetivos especificos incluem identificar como o Metr6 de Sao Paulo comunica
informagdes sobre acessibilidade e direitos das pessoas com deficiéncia, incluindo o uso de
cadeiras preferenciais e outros servigos. Além disso, investiga-se a causa das lacunas na
comunicac¢do entre o Metrdé de Sao Paulo e os usudrios, bem como a percepcao das pessoas
com deficiéncia sobre a qualidade dessa comunicacdo. Por fim, o trabalho analisa como as
praticas de Relacdes Publicas podem contribuir para melhorar a comunicagdo inclusiva no

Metr6 de Sdo Paulo, com foco na acessibilidade.

1.3 Metodologia

Para a elaboragdo deste trabalho foi, a priori, abordada a teorizagao sobre as boas praticas na
area das Relacdes Publicas, além de sua importancia, especialmente para o gerenciamento e
planejamento da comunicagdo estratégica, da supervisdo da comunicagdo publica e analise de
publicos de uma organiza¢do (neste caso, o Metrd de Sdo Paulo). A revisdo também
contemplou teorias e estudos pertencentes as areas da sociologia, antropologia e Historia do
Brasil, em destaque aqueles que tratam dos desafios na inclusdo plena de pessoas com
deficiéncia e das barreiras comunicacionais, ambos resultados do capacitismo. Em
complemento a revisdo bibliografica, para este estudo foi realizada uma visita in loco as
linhas azul, verde e vermelha do Metrd de Sao Paulo; buscou-se confirmar, a partir de uma
pesquisa qualitativa, se as praticas comunicacionais estdo de acordo com as leis e politicas
publicas implementadas pelos 6rgaos responsaveis € Governo Federal que garantem os
direitos das pessoas com deficiéncia, além de observar e registrar a comunicacdo que vem
sendo implementada nas estagdes de metr6 (placas, mapas, avisos etc). Para completar a base
informacional da andlise, foram realizadas entrevistas com dois grupos focais: (a)

profissionais de comunicagdo e acessibilidade do metr6, que trabalham nas estagdes e
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forneceram visdo sobre as praticas e desafios na implementacdo de uma comunicacdo
acessivel; e (b) com o Departamento de Acessibilidade do Metrd, para entender como o
planejamento dessa comunicacdo acessivel € desenvolvido e implantado de forma concreta.
As entrevistas seguiram um roteiro de perguntas fechado, permitindo que os entrevistados
compartilhassem suas experiéncias, opinides e criticas sobre a comunica¢do encontrada nas
estacgdes.

Apos a coleta dos dados, tanto documentais quanto das entrevistas, foi realizada uma analise
interpretativa para identificar temas recorrentes, lacunas e contradigdes entre a teoria € a
pratica. Nao obstante, a analise foi conduzida com base na literatura revisada, buscando
entender em que medida as praticas de comunicagdo do metrd sdo inclusivas e adequadas para
o publico com deficiéncia, bem como o quanto é possivel identificar estratégia de Relagoes
Publicas nesta comunicagao em especifico.

Dessa forma, o trabalho se divide em 5 secdes: Referencial Tedrico, Recapitulagdao Historica e

Sociologica, Termos Técnicos, Exposi¢cao dos dados coletados e Anélise da Comunicagao.

2. REVISAO DA LITERATURA: AS RELACOES PUBLICAS E AS BOAS PRATICAS
DA AREA

Para dar inicio a discussdo que se propde este trabalho, sera realizada uma revisdo
bibliografica que contemple conhecimentos da area de Relagdes Publicas, uma vez que sera a
partir deste arcabouco tedrico que a comunicagdo estabelecida e mantida nas estagdes do
metrd da cidade de Sdo Paulo serd analisada. Também serdo abordados temas pertinentes e
necessarios a este tema para que a analise seja a mais completa possivel e, a0 mesmo tempo,
contemple de forma consciente este publico em especifico, ou seja, pessoas com algum grau
de deficiéncia que, por conta de barreiras comunicacionais existentes nas estagoes,
comprometam a utilizacdo deste sistema metroviario de forma integral, impedindo ou
comprometendo o exercicio digno e pleno de sua cidadania, garantido pela Constituigdo,
Artigo 244: “A lei dispora sobre a adaptacao dos logradouros, dos edificios de uso publico e
dos veiculos de transporte coletivo atualmente existentes a fim de garantir acesso adequado as
pessoas portadoras de deficiéncia, conforme o disposto no art. 227, § 2°°. Apos discorrer-se
sobre a atuacdo e a importancia das Relagdes Publicas para as organizacdes e seus publicos,
serdo exploradas as raizes de uma sociedade normativa, preconceituosa € capacitista,
relacionando esses trés obstaculos com a dificuldade de oferecer um método de transporte

publico que possua uma comunicagdo de fato acessivel e inclusiva. Por fim, alguns termos
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técnicos serdo discorridos para que, uma vez apresentados os resultados das entrevistas, a
andlise ocorra de maneira mais assertiva e construtiva, com o objetivo maior de contribuir
para o desenvolvimento e aproximag¢do cada vez mais acelerados de uma sociedade de fato
inclusiva, além de trazer essa discussdo mais a fundo para drea da comunicacao social, nos
permitindo refletir como podemos, com base no que foi desenvolvido até o momento dentro e
fora da academia, compartilharmos para aumentar e fortalecer a inclusdo e acessibilidade na

comunicacao.

2.1 Relacgdes Publicas: Definicio e Importancia

4

E importante conceituar de forma breve e objetiva a fun¢do e relevancia da area das Relacdes
Publicas para a sociedade hodierna, pois ¢ ela a area responsavel pelo gerenciamento e
planejamento da comunicagdo entre organizagdo e seus respectivos publicos, garantindo dessa
forma que suas agdes sdo legitimadas perante eles, contribuindo para o alcance mutuo de
interesses e fortalecimento da i1magem e reputagdo desta organizacdo, criando
relacionamentos estratégicos € mutuamente benéficos. Uma vez que serao utilizados os
principios da comunica¢do social para analisar mais tarde neste trabalho a comunicagdo
veiculada nas estagdes de metrd para pessoas com deficiéncia, e sendo uma relagdo entre
organizacdo (Metr6 de Sao Paulo) e um de seus publicos especificos (pessoas com
deficiéncia), as Relagdes Publicas entrardo como uma lente para a discussdo sobre a
responsabilidade, transparéncia, ética e simetria desta comunicagao atual, pilares importantes
a longo prazo que devem guiar as acdes dessa organizac¢do a fim de legitima-las perante seus
publicos.

Dentre os autores que também buscaram contribuir com a elaboragdo de uma definigao

adequada para A profissdo das Relagdes Publicas, cabe citar:

Definimos comunicagdo como um comportamento de pessoas, de grupos ou de
organizagdes que consiste no intercdmbio de simbolos entre pessoas, grupos ou
organizagdes. Assim sendo, as relagdes publicas sdo o gerenciamento do
comportamento da comunica¢do de uma organizacdo com seus publicos - Grunig,
2009, p. 28
Como apontado por Grunig (2009), o gerenciamento dessa comunicagdo estabelecida
entre organizagdo e seus diversos publicos visa garantir a legitimagdo das ag¢des desta perante
os seus publicos, uma vez que todas as partes (as relagdes, podendo apresentar uma

comunicac¢do simétrica, ou seja, bilateral ou ndo) possuem interesses (em comum ou nao) que
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devem ser mediados para que sejam contemplados da melhor forma possivel sem que
nenhuma parte seja prejudicada. E na mediagio e no planejamento estratégico dessa
comunicacao que atuam os profissionais de Relagdes Publicas.

Franca e Ferrari (2009), alinhados a maioria dos autores contemporaneos, integram este
consenso ao definir que as Relacdes Publicas consistem na pratica de “administrar os
relacionamentos de uma organizagdo com seus publicos, com o propodsito de sustentar um
didlogo duradouro e eficaz, possibilitando a simetria entre os dois protagonistas envolvidos
em uma acgdo especifica”. Ferrari (2015) complementa esta definicdo anterior sobre as

Relagdes Publicas:

Entendida como a atividade responsavel pela construgdao e manutengdo das redes de
relacionamento das organizagdes com seus diversos publicos, as relagdes publicas
apresentam-se como um conjunto de atribui¢des abrangentes e complexas, tanto por
seu carater multidisciplinar quanto pela multiplicidade de opgdes que oferecem
aqueles que a escolheram como profissdo, e também em razdo do amplo espectro de
publicos que giram em torno dos interesses das institui¢des - Ferrari, 2015, p. 147

Dessa forma, o exercicio das Relacdoes Publicas fundamenta-se, essencialmente, no
planejamento e na gestdo de questdes publicas e politicas corporativas continuas, visando a
condugdo dos relacionamentos organizacionais com seus publicos estratégicos.

Essa funcdo abrange a criagdo, o desenvolvimento ¢ a manutencdo de relacdes planejadas
entre individuos, organizacdes publicas ou privadas e seus respectivos publicos, além de
promover a conexdo com a sociedade. Tais interagdes buscam gerar beneficios mutuos e
contribuir para a eficicia organizacional.

Ainda conceituando as Relagdes Publicas, A International Public Relations Association (Ipra,
2019) entende que “as Relagdes Publicas constituem uma fun¢ao de direcdo, de carater
permanente e organizado, mediante a qual uma empresa publica ou privada procura obter e
conservar a compreensao, a simpatia e o concurso de todas as pessoas a que se aplica”.

Foi com o estreitamento das relagcdes entre organizagdes € seus publicos que notou-se a
importancia de uma atengdo e dedicacdo maior ao gerenciamento e planejamento da
comunicagdo existente nelas. Uma organizacdo, sendo interpretada como um sistema social
composto por pessoas que interagem entre si para alcangar objetivos comuns, sua
comunicacdo ¢ fundamental para a durabilidade de suas relagdes, permitindo ndo sé a
coordenagdao de atividades, mas também a tomada de decisdes e o relacionamento com
diversos publicos, internos e externos. Kunsch (2016) enfatiza que a comunicacdo

organizacional deve ser integrada e estratégica, abrangendo dimensdes como a comunicacao



19

institucional, mercadoldgica, interna e administrativa, promovendo coesdo e eficiéncia dentro
e fora da organizagao.
No caso especifico que nos interessa, a organizagao estatal Metré de Sao Paulo, apesar de nao
se relacionar com acionistas, investidores, concorrentes ou distribuidores, por exemplo, tem
da mesma forma multiplos publicos especificos os quais se relaciona e portanto, deve
apresentar perante eles uma comunicagdo estratégica que atenda a necessidades individuais e
coletivas. Citando os principais:

1. Usuarios do transporte publico, que sdo segmentados em publicos especificos
como homens, mulheres, criangas, idosos, pessoas com deficiéncia, pessoas que utilizam o

metro a trabalho, a lazer, alternativamente etc.

2. Comunidade local.

3. Imprensa e midia.

4. Orgdos reguladores e governo.

5. Empresas parceiras e fornecedores.
6. ONGs e movimentos sociais.

7. Colaboradores.

2.2 As boas praticas das Relacées Publicas

Atualmente, as Relagdes Publicas podem ser compreendidas como uma atividade de suporte
voltada para a resolucdo de problemas tanto no ambito organizacional quanto na sociedade.
Por essa razdo, estudos sobre o tema devem considerar aspectos como a definicdo da
profissdo, sua relevancia para as organizag¢des e a sociedade em geral, além de seus valores
fundamentais (Grunig, 2003).

Quando falamos em boas praticas das Relagdes Publicas, estamos considerando quais sdo as
recomendacdes consensuais dentro da area de comunicagdo social do que seria uma atuagao
regida pela exceléncia comunicacional, buscando desempenhar um bom gerenciamento e
planejamento da comunicacdo estratégica, ajudando, desta forma, os profissionais das
Relagdes Publicas a conciliarem os interesses entre organizagdo e seus publicos, a
desenvolverem uma estratégia especifica para cada nicho especifico com o qual a organizacao
se relaciona e se comunica, além de serem capazes de prever os diversos cendrios envolvendo
esses relacionamentos, aumentando as chances de desempenhar uma supervisao e

monitoramento mais efetivos, com menos riscos de crises. Neste ambito, Grunig (2009) nos
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traz quatro pilares que sustentam as boas praticas das Relagcdes Publicas no planejamento e
gerenciamento estratégico da comunicagdo entre organizagdo e seus publicos. Sdo eles: ética,
transparéncia, responsabilidade e simetria. Segundo Grunig (2009), esses pilares sao
fundamentais para as boas praticas das Relagdes Publicas, uma vez que, ao desenvolver e
supervisionar uma comunica¢do, sdo esses 0s elementos que garantem a eficicia da
comunicagdo organizacional, além de fortalecer os relacionamentos de forma confiavel e
mutuamente benéfica. Hoje entende-se que esses principios ndo se aplicam apenas a gestao de
crises, mas a todo o planejamento e gerenciamento comunicacional, com a inten¢dao de

criar-se e manter relacdes duradouras entre a organizagdo e seus publicos.

Aprofundando cada um desses pilares, conforme a perspectiva de Grunig, comecamos pela
ética, que seria em teoria o pilar central para a boa pratica de Relagdes Publicas, responsavel
por assegurar com que as acdes e comunicagdes da organizagdo respeitem os direitos e
interesses de todos os envolvidos, além de garantir que todas as esferas comunicacionais estao
em acordo com a lei e com as diretrizes éticas da area da comunicagdo social, como as
estabelecidas pela ABRP, pelo CONFERP e pelo CONAR, por exemplo. Ele argumenta,
adicionalmente, que o papel ético do Profissional de Relagdes Publicas vai além de cumprir
normas; trata-se de um compromisso com o bem-estar social € com a construcdo de relagdes
baseadas na confianga e no respeito mutuo (Grunig e Hunt 1984). A ética impede que as
relagdes publicas sejam usadas para manipulacdao, desvios de compliance e advocacy,
corrupcdo ou manipulacdo de informacdes, promovendo uma pratica mais legitima e
sustentavel para a organizacdo. Ademais, o compromisso €tico do profissional de Relagdes
Publicas, segundo Cutlip, Center ¢ Broom (1985), esta diretamente relacionado a promogao
do bem-estar social e ao exercicio da responsabilidade social. Para esses autores, a atuacao na
area deve ser guiada por principios éticos, garantindo que os servigos ou produtos oferecidos
sejam pautados pela transparéncia, autonomia e valores morais. De forma complementar,
Grunig e Hunt (1984) destacam que o verdadeiro profissionalismo em relagdes publicas é
alcancado quando os valores éticos sdo incorporados as praticas cotidianas da profissao
(Ferrari, 2009).

Quanto a transparéncia, Grunig defende sua importancia ao garantir a honestidade e a abertura
por parte das organizagdes em sua comunicagdo oficial. Isso significa compartilhar
informacdes de forma clara, completa e acessivel, permitindo que os publicos compreendam
as agoes e decisoes da organizagdao, decidindo dessa forma legitima-las ou ndo. A

transparéncia fortalece a confianga e previne desinformagdes, que podem ser prejudiciais
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tanto para a organizagdo quanto para seus publicos (Grunig, 2003). No gerenciamento
comunicacional, ser transparente também ajuda com a organizacdo e previsdo de cenarios,
antecipando possiveis crises que decorram do mal tratamento de informagdes para com
publicos internos e externos.

Seguidos pela responsabilidade, em conjunto com a transparéncia, ela estd ligada a
capacidade da organizagdo em reconhecer e aceitar as consequéncias e eventos desencadeados
por suas acdes perante seus publicos. Ela envolve tanto a proatividade em prevenir danos
quanto a disposicdo em corrigir erros quando eles ocorrem. Esse principio reflete o
compromisso da organizacdo com seus stakeholders e reforga sua legitimidade no ambiente
em que atua (Grunig, 2003). No planejamento comunicacional, a responsabilidade implica
considerar, além de toda a estratégia elaborada para se comunicar com os publicos da
organizacao, 0s possiveis impactos da comunicagdo realizada, alinhando-os aos valores da
organizagao e as expectativas que estes publicos apresentam frente a organizagao.

Por fim, a simetria, um dos conceitos centrais da teoria de Grunig, principalmente no modelo
de comunicacdo de duas maos, defende que a comunicagdo entre a organizagdo € seus
publicos deve ser equilibrada, promovendo um dialogo genuino e buscando consenso em vez
de controle unidirecional (Grunig e Hunt, 1984). A simetria permite que as relacdes publicas
sejam uma ferramenta de mediagdo, ajustando os interesses da organizacdo e de seus publicos
para alcangar objetivos comuns. No gerenciamento comunicacional, a simetria ¢ essencial
para criar estratégias participativas e evitar conflitos.

A ideia de simetria na comunica¢do organizacional estd associada, portanto, & promocao do
didlogo, ao estabelecimento de consensos e a pratica da mediacdo. Esse modelo propde um
equilibrio na comunicag¢do entre a organizacdo e seus publicos, defendendo a interagdo de
duas vias como base para o processo comunicacional. Nesse contexto, o profissional de
relacdes publicas assume uma func¢do essencial ao buscar alinhar os interesses da organizacao
com as expectativas de seus publicos, traduzindo a cultura organizacional por meio de
comportamentos e agdes que refletem esse entendimento mutuo (Ferrari, 2009).

Como apontam Ribeiro e Santos (2010), antes de ser intermediador da comunicagdo, o
profissional de Relagdes Publicas deve estudar seus publicos, analisando o modo como estes
reagem as manifestagdes da organizacdo e a maneira como esta organizagdo ¢ percebida”,
orquestrando os interesses de todos os relacionamentos existentes entre a organizacao e seus

publicos.
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2.3 Publicos de uma organizacao

Ao tratar-se das Relagdes Publicas, ¢ imprescindivel tratar de forma igual sobre os
relacionamentos  estratégicos das organizagdes com diferentes publicos. Esses
relacionamentos, segundo Franga (2004), podem ser definidos como interagdes corporativas
inteligentes, em que os publicos sdo constituidos por grupos ou setores que, de forma
permanente ou temporaria, mantém vinculos com a organizacdo. Andrade (2001), em uma
visdo tradicional, classifica esses publicos em trés categorias: internos, externos e mistos. O
publico interno compreende pessoas que possuem vinculos juridicos € socioecondmicos com
a organizacdo, participando diretamente de sua rotina e ocupando seu espago fisico, como
colaboradores, acionistas e fornecedores. Ja o publico externo refere-se aqueles que, apesar de
ndo possuirem vinculos diretos, sdo relevantes para objetivos mercadologicos, politicos e
sociologicos. O exemplo mais adequado para este caso sdo os passageiros que utilizam os
servigos do Metrd, incluindo pessoas com deficiéncia, turistas, estudantes e trabalhadores.
Esses publicos ndo possuem vinculo direto com a organizagdo, mas dependem dos servigos
oferecidos para sua mobilidade e estdo diretamente impactados pela qualidade do atendimento
e infraestrutura. Por sua vez, o publico misto tem ligagcdo juridica e socioecondmica com a
organizacdo, mas ndo participa ativamente de sua rotina ou ocupa seu espago fisico. Como
exemplo vale citar as empresas terceirizadas que prestam servigos ao Metrd, como limpeza,
seguranga € manutengdo. Esses profissionais ndo sdo diretamente contratados pela
organizacao, mas operam dentro de suas dependéncias e seguem diretrizes determinadas pelo

Metro, posicionando-se entre o publico interno e externo.

No entanto, as mudancas no mercado demonstram que essa classificagdo tradicional ¢
insuficiente para atender as demandas das organizagdes contemporaneas. A comunicacao
organizacional precisa ser direcionada para segmentos especificos, considerando a influéncia
mutua entre a organiza¢do e outros sistemas — sejam publicos ou outras entidades — dentro de
seu contexto ambiental. O mapeamento de publicos proposto por Franga (2003) apresenta um
conceito mais abrangente e 16gico, estruturado para identificar, classificar e determinar o tipo
de interacdo necessaria com cada publico. Esse modelo inclui objetivos como a identificagao
e designa¢do dos publicos, formas de relacionamento, prioridades e expectativas mutuas.
Assim, os publicos s3o categorizados em essenciais, ndo essenciais e de redes de
interferéncia. Os publicos essenciais, fundamentais para a constituicdo € manutencao da

organizacao, incluem investidores, empregados e clientes. Os nao essenciais, como agéncias e
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sindicatos, promovem servigos € intermedidrios de relacionamento. J& os publicos de redes de
interferéncia, como concorrentes ¢ veiculos de midia, influenciam a percepcdo externa e o
mercado. Essa abordagem permite as organizagdes construir relacionamentos estratégicos
com clareza e proposito, priorizando o tipo de relagdo e os resultados esperados, em vez de

limitar-se a classificacao interna, externa ou mista.

Ferrari (2003) destaca o papel estratégico das Relacdes Publicas na implementacdo de agdes
de comunicagdo que fortalegam os vinculos com os publicos que impactam ou sdo impactados
pela organizagdo. A atual realidade empresarial, marcada por fatores como globalizagao,
aumento da competitividade, avangos tecnoldgicos, consumidores mais conscientes e
responsabilidade social e ambiental, exige que as organizagdes sejam mais flexiveis,
modernas e ageis em suas respostas ao mercado. Essas mudangas afetam diretamente a forma
como as empresas se relacionam com seus diversos publicos, como colaboradores, clientes,
fornecedores, governo e imprensa. No caso de uma organizagdo estatal, isso estd mais
préoximo da responsabilidade e transparéncia que ela deve aos seus publicos, uma vez que ela
carrega consigo o dever inegociavel de agir com responsabilidade e transparéncia, pois as
acdes e os recursos que permitem seu funcionamento tém origem nos impostos pagos pela
populacdo, direcionados para os cargos publicos e investimento em melhorias. Cada
iniciativa, cada cargo publico e cada programa implementado ¢ sustentado pela participacao
tributaria dos cidadaos, que depositam na gestdo publica a missdo de garantir o retorno em
forma de servigos eficientes, equitativos e €ticos. Assim, a transparéncia ndo € apenas uma
obrigagdo legal, mas um compromisso moral de respeitar a confiangca depositada pela
sociedade, promovendo um relacionamento baseado na prestagdo de contas, na comunicagao
clara e no alinhamento as reais necessidades da comunidade. E esse vinculo de
responsabilidade e reciprocidade que fortalece a legitimidade das instituicdes estatais e

assegura que os recursos publicos sejam empregados em prol do bem-estar coletivo.

No exercicio de suas fungdes, o profissional de Relagdes Publicas emprega diversos recursos
para resolver ou minimizar conflitos, assim como para promover, de forma proativa, a
interagdo e aproximacao entre a organizacdo e seus publicos, contribuindo para o alcance de
objetivos estratégicos. A atividade de Relagdes Publicas tem como esséncia a comunicacao,
pois € responsavel por transmitir e interpretar informagdes de uma organizagdo para os seus
diferentes publicos. Além disso, possui uma func¢ao administrativa, ao fornecer a organizagao

insights sobre os interesses do publico, permitindo que a gestdo ajuste suas agdes e
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desenvolva programas soélidos que contem com a compreensdo € o apoio dos stakeholders

(Pinho, 2001).

Com essa perspectiva, as Relagdes Publicas ocupam um papel politico essencial na interacao
entre a empresa ¢ seus publicos. Esses publicos, ao se relacionarem com a organizagao,
buscam relagdes baseadas em reciprocidade, o que exige das Relacdes Publicas a capacidade
de atender a essas expectativas de forma eficiente. Um mapeamento estruturado e l6gico dos
publicos organizacionais ¢ fundamental para estabelecer relagdes de longo prazo e alta
qualidade com os publicos estratégicos. Em um cenario contemporaneo, onde as organizagdes
estdo cada vez mais expostas a opinido publica, torna-se indispensavel refletir sobre como
construir uma comunicagcdo que posiciona a empresa de forma positiva no mercado,

garantindo um padrao de relacionamento que seja mutuamente benéfico.

Para Tapias (2003), as novas tecnologias da informagdo e da comunicacdo se ajustaram a
expansdo ilimitada da reconfiguragdo da realidade a partir de novas e multiplas coordenadas.
O espago e o tempo sdo vividos de maneira profundamente alterada em relacdo ao passado, o
tempo real nos leva a simultaneidade e a virtualidade das comunicagdes. Isso implica que os
publicos dessas organizagdes estdo ainda mais informados e conscientes sobre pautas que
influenciam diretamente um produto ou servigo, como a sustentabilidade do negécio, desde a
cadeia de producdo até o manejo de recursos, o impacto que esse negocio tem na sociedade e
na natureza, compliance, advocacy, gerenciamento de dados, experiéncia do cliente, a
comunicacdo mercadoldgica e principalmente de seus direitos enquanto consumidores,
levando-os a avaliar e considerar multiplos fatores antes de escolherem uma organizagdo, nao
significando que vao se fidelizar a ela desde a primeira vez. Essas expectativas e filtros
maiores tornam o gerenciamento ¢ o desempenho de uma comunicagdo estratégica e
simétrica, segundo o modelo simétrico de duas maos de Grunig, Ferrari e Franga (2011)
essenciais para qualquer organizacdo, seja ela do 1° setor (publica) ou do 2° setor (privada),
porque promovem o alinhamento entre os interesses da organizagdo e as expectativas de seus
publicos. Essa abordagem ndo apenas melhora a eficicia das relagdes organizacionais, mas
também contribui para a constru¢do de confianga, reputacdo e engajamento, fatores
indispensaveis para o sucesso a longo prazo (Kunsch, 2016). Neste ambito, as Relagdes
Publicas desempenham um papel fundamental na constru¢ao de didlogos entre organizagdes e
seus publicos, promovendo a mediagdo de interesses e o fortalecimento de vinculos. Segundo
Grunig e Hunt (1984), as RPs sdo praticas que, quando conduzidas com ética, transparéncia e

simetria, tornam-se ferramentas estratégicas para alcancar objetivos organizacionais € sociais.
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Essa perspectiva enfatiza a importancia de alinhar os interesses das organizagdes as demandas

e expectativas dos publicos, considerando aspectos culturais, historicos e sociais.

Por fim, uma classificagdo logica e estratégica dos publicos permite que a organizagao
administre de maneira eficiente o processo de relacionamento com diferentes segmentos. Isso
inclui o uso adequado de instrumentos de comunicacdo dirigida, priorizando publicos
especificos e atendendo as suas necessidades de forma eficaz. No caso tratado por esta
monografia, uma comunicacao direcionada para as pessoas com deficiéncia, ndo s6 no ambito
de se comunicar diretamente com ele, mas também em conscientizar os demais publicos para

que os resultados sejam mais satisfatorios em termos de alcance e aprendizado.
2.4 Comunicac¢ao: Publica, Politica e Governamental

A comunicacdo publica, politica e governamental tem distingdes fundamentais que devem ser
consideradas para essa discussdo. Brandao (2007) delimita essas diferencas, afirmando que a
comunicagdo governamental se concentra na prestacdo de contas do governo a sociedade, com
carater informativo, esclarecendo agdes e praticas administrativas. J4 a comunicagao politica,
conforme a autora, esta vinculada ao marketing politico, utilizando estratégias persuasivas de
convencimento. Por fim, a comunicacdo publica transcende a persuasdo e estratégias de
mercado, sendo compreendida como portadora e disseminadora de informagdes de interesse
coletivo. Esse conceito, segundo Matos (1999), comegou a ser explorado na Europa nos anos
1980, enquanto no Brasil apenas ganhou destaque durante o governo Lula (2003-2011),

quando passou a ser reconhecida como ferramenta para a cidadania.

Jorge Duarte (2007) amplia essa definicdo, explicando que a comunicagdo publica ndo se
limita a transmitir informagdes, mas deve garantir que o cidaddo tenha acesso pleno aquelas
que o afetam, permitindo-lhe expressar suas opinides e participar ativamente. Zémor (1995)
complementa que a comunicagdo publica deve alimentar o conhecimento civico e facilitar o
debate publico, promovendo um intercambio entre governo e sociedade. Essa pratica
possibilita que o didlogo entre Estado e cidaddos va além da simples divulgacdo de dados,
criando um ambiente propicio para debates e tomadas de decisdo coletiva. Nesse sentido,
autores como Covre (1993) e Marcia Duarte (2007) conectam a comunicagao publica ao
conceito de cidadania, ressaltando que esta vai além do direito ao voto, envolvendo

participagdo ativa e responsabilidade cooperativa em questdes de interesse publico.
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Para Duarte (2007), a centralidade da comunicagdo publica deve estar no cidaddo, garantindo
seu direito a informacao, expressao e participacao. Covre (1993) refor¢a que, para o exercicio
pleno da cidadania, ¢ necessario nao apenas criar espacos para reivindicar direitos, mas
também disseminar conhecimento para que os individuos saibam da existéncia e possibilidade
de lutar por esses direitos. Dessa forma, a comunicagdo publica se torna um instrumento
essencial para a pratica dialdgica, promovendo uma cidadania ativa e reflexiva. Em ultima
analise, como enfatiza Marcia Duarte (2007), a comunicacao e a cidadania sao conceitos que
se complementam, sendo a comunicacdo um meio de emancipag¢do e mobilizagdo coletiva,
capaz de romper barreiras de exclusdo e fomentar o aprendizado e a producdo coletiva de

saberes.

Rego (1985) enfatiza que a comunicagdo governamental deve basear-se em valores essenciais,
como transparéncia, compromisso com a democracia, competéncia e profissionalismo, além
de evitar favoritismos. O autor também destaca que o conceito de governo precisa ser bem
estruturado desde o inicio para prevenir a fragmentagao dos projetos governamentais ao longo
do tempo. Complementando, Weber, citado por Kunsch (2011), ressalta que o Estado cumpre
seu papel na comunicacdo publica quando atua em prol do interesse coletivo, informando,
explicando, ouvindo e contribuindo para o exercicio pleno da cidadania. Nesse contexto, a
comunica¢do governamental se configura como uma ferramenta indispensavel para alinhar os
interesses do governo e da sociedade, promovendo um processo bidirecional, como afirma
Rego (1985), ao sugerir que tanto o governo quanto a populacdo devem participar ativamente

dessa interagao.

Torquato (2002) refor¢a que o grande desafio da comunicagao no setor publico € aproximar os
servicos governamentais da sociedade, o que exige acdes bem definidas nas areas de
jornalismo, editoracdo, relacdes publicas, propaganda e articulagdo social. Contudo, ele
adverte que a comunicagdo, por si s0, ndo ¢ capaz de corrigir falhas estruturais nos servigos
prestados. Liedtke (2002) complementa essa visao ao afirmar que as politicas de comunicagao
devem ser ajustadas de acordo com o perfil de cada gestdo, atuando como instrumentos de
valorizacdo das agdes publicas e sustentagdo da administracdo. Nesse sentido, a politica de
comunicagao torna-se um elemento estruturante para o planejamento e execucao das agdes de
qualquer equipe de comunicagdo governamental, garantindo que os objetivos do governo

estejam alinhados as expectativas da sociedade.
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3. REVISAO HISTORICA SOBRE A ESTRUTURA SOCIAL BRASILEIRA:
GRUPOS, DINAMICAS E INFLUENCIAS

ApoOs essa primeira conceituagdo sobre o que sdo as Relagdes Publicas e qual seu papel e
importancia dentro e fora das organizacdes, principalmente no que diz respeito ao
gerenciamento e ao planejamento de uma comunicacdo estratégica voltada para os publicos
com os quais a organizagdo se relaciona, precisa ser levantada a reflexao sobre o contexto no
qual essas organizacdes (para este estudo, o Metrdé de Sdo Paulo), se encontram e quais
elementos ajudaram a construi-lo e o sustenta-lo at¢ o momento, evitando o efeito “ponta do
iceberg”, ou seja, considerar apenas os resultados finais, mais proéximos e visiveis, sem
considerar as causas iniciais e significativas que deram origem ao nosso modelo social atual
em primeiro lugar, no qual a organizacdo vigente se encontra.

Como bem pontuado por Ferrari (2009, p. 129), em sua andlise sobre o contexto
contemporaneo latino americano, ‘“Ndo hd como refletir sobre o comportamento das
organizagdes sem analisar o contexto no qual elas estdo inseridas”. Por isso, um recorte
historico faz-se necessario aqui, partindo do principio que uma organizagdo nao esta isolada
da sociedade em que ela se encontra. Ao mesmo tempo, as pessoas que constituem a estrutura
interna de colaboradores dessa organizacdo sdo também cidaddos que participam dessa
mesma sociedade que a organizagdo interage. Sem essa premissa, incorremos no risco de
desconsiderar multiplos fatores que influenciam ¢ moldam as dindmicas sociais existentes
dentro e fora dela e principalmente que de alguma forma, em grau maior ou menor, afeta a sua
realidade. A partir desta ideia, o recorte historico deve considerar nossa primeira constitui¢ao
territorial, antes mesmo de sermos reconhecidos como nagdo, pois ¢ justamente neste ponto
inicial que se encontram as raizes do modelo social que conhecemos e vivemos atualmente,
fundamental para a anélise a ser feita nos topicos subsequentes.

Ainda ¢ importante lembrar, como fizeram Pires e Macedo (2006) de que a realidade
brasileira possui uma complexidade maior do que muitas vezes se tenta simplificar. A
diversidade de valores se manifesta em diferentes contextos sociais, tornando desafiador
compreendé-la a partir de uma Unica perspectiva. Com isso, serd adotado o termo “cultura
brasileira” em um sentido abrangente, representando os aspectos que caracterizam o Brasil.

Essa abordagem, no entanto, considera as inumeras particularidades regionais do nosso pais.

3.1 Sociedade Brasileira e as influéncias do pensamento europeu
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Desde 1500, como coldnia de Portugal, o Brasil tem sido moldado por valores e estruturas
eurocéntricas que influenciaram profundamente sua organizacio social e cultural. Ao longo
dos periodos de Brasil Colonia, Império e, finalmente, como Republica Federativa, essas
influéncias persistiram, principalmente na construcao de sua identidade enquanto nagao, pois
mesmo com distingdes sendo alegadas e defendidas por movimentos e ativistas nacionais,
varios aspectos desta cultura dita como brasileira tém origem nos hébitos difundidos pelos
paises europeus. Eles foram, ao longo de sua constituicdo historica, influenciados
majoritariamente por tendéncias filoséficas e sociais, como as origindrias no pensamento
grego, as mais tarde trazidas pelo antropocentrismo e catolicismo romano/italiano, depois pela
concepgdo de beleza romantica francesa, seguida pela produtividade necesséria na revolucao
industrial britanica. Por fim, décadas depois, foram também influenciados pelo modelo
estadunidense The American Way of Life nos anos 1920, que, mesmo ndo pertencendo ao
territorio europeu, ¢ um pais cuja populacdo foi constituida por imigrantes protestantes e,
consequentemente, influenciados parcialmente pelos ideais europeus também.

Durante a colonizacdo (inicio do século XVI), as praticas sociais e percepgdes de inclusdo e
exclusao que hoje permeiam na sociedade brasileira foram estabelecidas. Ideologias e valores
eurocéntricos, por exemplo, a superioridade étnica e intelectual e a necessidade de salvar
“almas”, foram trazidos pelos portugueses ao Brasil, especialmente uma visdo de mundo
fundamentada em hierarquias, onde a Europa se via como “civilizada” e “superior” em
relacdo aos povos de outras regides do mundo. Esse mesmo vi€s justificou o colonialismo e
foi usado para afirmar que certos grupos eram “inferiores”, uma crenca que acabou
impactando as percepcoes sobre diversidade fisica, cultural e intelectual, levando a construgao
de um modelo, portanto, excludente para grupos minoritarios e “dispensaveis” para essa elite

centralizadora. Lauder (2005) sintetiza este evento em seu livro “A Colonialidade do Saber”:

A conquista ibérica do continente americano ¢ o momento inaugural dos dois
processos que articuladamente conformam a histéria posterior: a modernidade e a
organizagdo colonial do mundo. Com o inicio do colonialismo na América inicia-se
ndo apenas a organizac¢do colonial do mundo mas - simultaneamente - a constituicao
colonial dos saberes, das linguagens, da memoria (Mignolo, 1995) e do imaginario
(Quijano, 1992). Dé-se inicio ao longo processo que culminara nos séculos XVIII e
XIX e no qual, pela primeira vez, se organiza a totalidade do espago e do tempo -
todas as culturas, povos e territorios do planeta, presentes e passados - numa grande
narrativa universal. Nessa narrativa, a Europa € - ou sempre foi - simultaneamente o
centro geografico e a culminagdo do movimento temporal. Nesse periodo moderno
primevo/colonial ddo-se os primeiros passos na articulagdo das diferengas culturais
em hierarquias cronoldgicas (Mignolo, 1995: xi) e do que Johannes Fabian chama de
a negacdo da simultaneidade (negation of coevalness).
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Lauder (2005, p.10) complementa seu raciocinio afirmando “Ao construir-se a nocao de
universalidade a partir da experiéncia particular (ou paroquial) da histdria europeia e realizar a
leitura da totalidade do tempo e do espaco da experiéncia humana do ponto de vista dessa
particularidade, institui-se uma universalidade radicalmente excludente.” O capacitismo se
inseriu nesse contexto uma vez que, no modelo de pensamento moderno europeu, a perfei¢ao
fisica e mental era associada a “civilizagdo” ¢ ao “desenvolvimento”, ideias advindas da
repescagem dos pensamentos gregos (como de Aristdteles e Platdo) encontrados no periodo
Renascentista. Assim, pessoas com deficiéncia eram muitas vezes marginalizadas, vistas
como “improprias” ou incapazes de contribuir para a sociedade idealizada pelos padrdes
eurocéntricos. Essa heranca moldou o Brasil, trazendo consigo uma estrutura social que, até
hoje, tende a marginalizar e discriminar pessoas com deficiéncia, refor¢ando a ideia de que

elas ndo se enquadram no “ideal” de corpo ou mente da sociedade.

Além dessas influéncias provenientes da cultura ocidental europeia, foi também estabelecida
uma estrutura social paternalista e elitista, privilegiando uma elite restrita, responsavel por
controlar o poder politico, econdmico e social no Brasil. Esse modelo, sustentado por relagdes
pessoais ¢ de apadrinhamento, favorecia a concentracdo de poder em familias e circulos
préoximos, criando uma estrutura onde o poder era herdado e preservado dentro de certos
grupos. Como aponta Holanda (2014) em “Raizes do Brasil”, a sociedade brasileira também
foi estruturada com base em relagdes pessoais e familiares, herdadas das estruturas coloniais.
Esse paternalismo ¢ uma forma de exercicio de poder em que o vinculo pessoal e a autoridade
de uma figura central prevalecem sobre as instituicdes formais e impessoais. Esse modelo de
relacdes faz com que o poder seja frequentemente exercido de maneira autoritaria e
personalista, muitas vezes excluindo quem ndo pertence aos interesses desses circulos
proximos.

Holanda (2014) também discute como o elitismo estd enraizado na sociedade brasileira, em
que uma elite com acesso a privilégios e poder impde suas normas e valores ao restante da
populagdo. Ele analisa como essa elite perpetua o controle sobre as esferas politica e
econdmica, contribuindo para a manutengdo de uma estrutura social excludente, que
marginaliza aqueles que estdo fora de seu circulo privilegiado.

Essa recapitulacdo histdrica traz uma luz sobre como o Brasil desenvolveu uma estrutura
social que privilegia grupos especificos, lacos pessoais e familiares, garantindo a eles acesso a
educagdo, oportunidades de negdcio, eleitorados, direitos e condi¢des privilegiadas,

dificultando a formag¢do de instituicdes fortes e impessoais, compreensdo necessaria para
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analisar a comunicacdo direcionada para pessoa com deficiéncia que encontramos hoje em
sociedade. Uma estrutura excludente, bem como os habitos e comportamentos que vém sendo
praticados ha séculos no pais, acaba influenciando e fazendo parte da nossa realidade atual,

sendo muito dificil desapegar-se e desconstruir esses modelos sociais.

Quem defende a teoria de que as normas sociais determinadas por certos grupos moldam a
longo prazo o comportamento dos demais individuos ¢ B. F Skinner (1974) , em sua obra

“Sobre o Behaviorismo™:

Quando as pessoas comegaram a viver juntas em grupos, surgiu um ambiente social
marcado por certas praticas. Aqueles que se comportavam de maneiras prejudiciais
aos outros, por exemplo, eram punidos por aqueles a quem prejudicavam.
Puderam-se formular adverténcias padronizadas acerca do comportamento
considerado mau e que era consequentemente punido, mesmo por aqueles que nao
foram prejudicados num caso especifico. As contingéncias se tornaram mais
poderosas quando foram codificadas em adverténcias religiosas e governamentais,
em orientacdes e instrucdes chamadas leis. Obedecendo a lei, a pessoa evita puni¢ao
-SKINNER, 1974, p. 107
Ele ainda menciona neste mesmo topico como as leis formalizam normas sociais
preexistentes, mas as contingéncias sociais informais, como a desaprovacao de amigos frente
a uma acdo desencorajada (sempre importante considerar contexto historico e cultural, pois
sdo variantes influentes), também influenciam o comportamento. Por exemplo, alguém pode
obedecer a lei contra o roubo para evitar criticas sociais, portanto o controle das sangdes
sociais origina-se da mesma fonte das leis. Podemos utilizar sua analise sobre as
contingéncias sociais e as leis para compreender como o preconceito e a exclusdo de pessoas
com deficiéncia se estruturam e se mantém na sociedade. Segundo Skinner (1974), as leis
podem codificar sangdes sociais pré-existentes, mas as contingéncias sociais nao planejadas
frequentemente reforcam essas normas, influenciando o comportamento dos individuos. Da
mesma forma, o preconceito contra pessoas com deficiéncia muitas vezes ndo ¢ apenas
resultado de leis ou politicas discriminatorias, mas ¢ perpetuado por praticas sociais
informais, como olhares, comentarios ou formas de exclusdo, que reforcam ainda mais
atitudes capacitistas.
Entao mesmo que a lei brasileira, como a Lei Brasileira de Inclusao (Brasil, 2015), garanta os
direitos das pessoas com deficiéncia, muitas dessas garantias enfrentam resisténcia em
contingéncias sociais enraizadas, como o capacitismo. Essas contingéncias incluem, neste

caso, a percepcao de que as pessoas com deficiéncia sdo menos capazes, menos dignas ou que

demandam esforcos adicionais que “ndo valem a pena”. Assim como Skinner (1974) descreve
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que a obediéncia a uma lei pode originar-se de sanc¢des sociais, as atitudes de exclusdo podem
derivar de normas sociais implicitas, que muitas vezes passam despercebidas, mas tém um
efeito direto na perpetuagdo do preconceito contra as pessoas com deficiéncia. Este historico
social do Brasil, crucial para este tema, ¢ um dos pilares que sustentam atualmente a exclusao
e o descaso com este grupo, exigindo das autoridades nacionais responsaveis a urgéncia de
estabelecer meios e estratégias para que esses comportamentos sejam erradicados e
transformados gradativamente, como a comunicagao conscientizadora e acessivel para pessoa

com deficiéncia, inclusive nas estacoes de metro.

3.2 Sociologia: ilustrando o Capacitismo

Segundo a Escola Nacional de Saude Publica da Fundacdo Oswaldo Cruz (ENSP/Fiocruz,
2023), o capacitismo ¢ definido como: qualquer tipo de discriminagdo contra uma pessoa em
funcdo da deficiéncia, que pode ser definida como: toda forma de distingdo, restricio ou
exclusdo, por acdo ou omissdo, que tenha o propodsito ou o efeito de prejudicar, impedir ou
anular o reconhecimento ou o exercicio dos direitos e das liberdades fundamentais de pessoa
com deficiéncia, incluindo a recusa de adaptagdes razodveis e de fornecimento de tecnologias
assistivas (Brasil, 2015, art 4§1°). O termo também ¢ definido por Luciana Maia, psicologa e
professora do curso de Psicologia da Universidade de Fortaleza, da Fundacao Edson Queiroz,
como “um preconceito dirigido a qualquer pessoa que apresenta uma deficiéncia, seja ela
fisica, intelectual ou sensorial” (Unifor, 2021), deve ser compreendido como um fendomeno de
causas multifatoriais, reflexo dessa estrutura de poder paternalista, elitista e excludente. Ele &,
também, um preconceito sustentado por padrdes reforgados ao longo dos séculos, nos quais
nos organizamos socialmente enquanto humanidade. Uma vez que um corpo foge dos padrdes
idealizados por tais grupos centralizadores de poder (localizados no topo da hierarquia social),
ele sera consequentemente rejeitado, descartado e negligenciado. Seguindo essa linha, um
ponto fundamental que deve ser citado nesta discussdo € justamente quais sao eventuais fontes
da grande dificuldade que o ser humano tem em lidar com diferencas, ou seja, com eventos e
circunstancias que fogem de sua zona de conforto, de seu senso comum, pois ¢ justamente
essa dificuldade que gera a intolerancia, o descaso e o desprezo com aquilo que ¢ diferente;
ndo necessariamente ruim, como aprendemos a entender esse “desvio de padrdo” durante

nossa existéncia. As organiza¢cdes ndo estdo isentas de manifestarem em suas agdes este
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mesmo preconceito, afinal, sdo cidaddos, pertencentes a esta mesma sociedade
desempenhando suas func¢des dentro da empresa, sendo improvavel que consigam separar
completamente suas funcdes de suas convicgdes e concepcodes individuais. Com isso em
mente, este capitulo discorreu sobre alguns fendmenos socioldgicos comportamentais,
abordados por autores da area da sociologia, além de escolas filosoficas de interesse para este
debate. Esta somatoria de teorias serd de grande ajuda para a reflexdo que se pretende
construir aqui € mais tarde para uma analise mais completa da comunicagdo estabelecida nas

estacOes de metro da cidade de Sao Paulo.

Alguns autores ocidentais dos séculos XX e XXI buscaram trazer em suas discussoes
literarias reflexdes e insights que ajudassem a aproximar-nos de quais seriam as possiveis
razoes por trads do apego que o ser humano tem com aquilo que € nao sé conhecido para ele,
mas igualmente confortavel e socialmente aceito.

O primeiro conceito que cabe ser citado para este compilado tedrico € o pertencente a filosofia
maniqueista. Segundo a Enciclopédia Britanica (2024), ¢ a “doutrina filoséfica fundada pelo
profeta persa Mani (ou Manes), no século III, sobre a qual se fundou um dualismo religioso
sincretista”, e nela hd um embate metafisico de forcas antagonicas do bem absoluto (luz) e do
mal absoluto (sombras), sendo que ¢ dever do homem sempre lutar pela vitéria do bem.
Também pode ser definido como qualquer concep¢do dualista do mundo em principios
opostos e incompativeis. Essa filosofia oriental ultrapassou fronteiras e chegou ao ocidente,
influenciando o pensamento europeu, expandindo-se principalmente através de rotas
comerciais e missiondrias. Missionarios maniqueistas viajaram por terra, utilizando as rotas
comerciais existentes, como a Rota da Seda, para disseminar seus ensinamentos. Segundo
Costa (2000) a religido alcancou regides como o Império Romano, Norte da Africa e Asia
Central, atraindo seguidores por sua mensagem universalista e explicacdo abrangente para a
natureza do bem e do mal. O cristianismo primitivo entrou em contato com o maniqueismo e,
embora tenha rejeitado a religido de Mani como heresia, absorveu alguns aspectos de sua
visdo dualista. Ainda segundo Costa (2000), durante a Idade Média, o cristianismo ocidental
adotou e perpetuou uma visao de mundo que dividia a realidade entre o “bem” (associado a
Deus, ao céu e a obediéncia) e “mal” (associado ao pecado, ao diabo e a rebeldia). Essa
simplificacdo servia como ferramenta de controle, permitindo que a Igreja Catolica
categorizasse comportamentos e crengas como ortodoxos ou heréticos, reforcando sua
autoridade. O pensamento maniqueista foi util para justificar cruzadas, perseguigdes religiosas

e até mesmo praticas como a Inquisi¢do. O maniqueismo como visdo de mundo foi
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amplamente incorporado nas estruturas culturais, sociais e politicas do Ocidente. A tendéncia
de categorizar tudo em extremos simplificava decisdes e permitia controle social. Isso se
manifestou em diferentes épocas e movimentos desde a Idade Média até¢ a era moderna e

consequentemente, a contemporaneidade.

Alguns pensadores da area da sociologia criticaram o maniqueismo por sua simplificacao
excessiva da realidade. Hannah Arendt (1963, edicao 1999), por exemplo, em “Eichmann em
Jerusalém”, critica a ideia de “puro mal” e propde que agdes humanas, mesmo terriveis,
frequentemente resultam de banalidade e conformismo, ndo de uma oposi¢ao absoluta entre
bem e mal. Jacques Derrida (2001), com sua desconstru¢do do pensamento binario, argumenta
que o dualismo impede a compreensdo de nuances e complexidades, promovendo exclusoes e
injusti¢as. Zygmunt Bauman (1999, edicao 2020) também participa dessa critica, destacando
como a modernidade liquida, com sua ambiguidade e incerteza, desafia o pensamento
maniqueista, mas também gera uma nostalgia por essa clareza perdida, o que pode explicar a

recorréncia desse pensamento em crises politicas e sociais.

O pensamento maniqueista simplifica, além da nossa visdo do mundo, reduzindo-a a um
dualismo polarizado, a realidade como um todo, sendo mais fécil lidar com a complexidade
da existéncia humana. A mente humana tem, portanto, uma tendéncia natural ao “pensamento
binario”, que categoriza rapidamente situacdes e pessoas, em extremos, em polos, como boas
ou mas etc. A oposicdo dualista também satisfaz um desejo humano de ordem e clareza,
ajudando a construir identidades coletivas com base em “quem somos” versus “quem nao
somos”.0 maniqueismo também leva o ser humano a ter uma maior intolerancia com aquilo
que ndo se encontra nos extremos, que acredita ser a alternativa correta: a escolha um lado.

E essa polarizagdo, essa divisdo que leva o individuo a manifestar preconceitos com aquilo
que ¢ diferente, pois ao comparar-se com o outro € ndo encontrar semelhancgas consideradas
“ideais”, ele o rejeita e vilaniza. No caso do capacitismo, as pessoas que se encontram dentro
dos padrdes estéticos, fisicos e mentais, estabelecidos e difundidos por grupos de interesse
(industria estética, industria cinematografica, industria midiatica etc), ao se depararem com o
outro, realizarem esta comparagdo regida por principios dicotdmicos e perceberem que as
semelhancas sd3o poucas ou inexistentes, tém uma tendéncia maior a rejeitar aquilo que foge
de seu senso comum de “correto”, “aceitavel”, pois sdo corpos que estdo fora dessa

categorizagao padronizadora, da nogao pessoal de normal.
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A dificuldade do ser humano em lidar com as diferencas, bem como a tendéncia de buscar
conforto em bolhas de pensamento, tém sido discutidas nas areas da psicologia, sociologia e
histéria. O ser humano, como animal social, busca, através das interacdes sociais, fugir da sua

solidao enquanto ser pensante e consciente de sua propria existéncia:

O objetivo da comunicagdo humana ¢ nos fazer esquecer desse contexto
insignificante em que nos encontramos completamente sozinhos e
“incomunicaveis”, ou seja, ¢ nos fazer esquecer desse mundo em que ocupamos uma
cela solitaria e em que somos condenados a morte - o mundo da “natureza” -
FLUSSER, 2007, p. 90
Ainda segundo Flusser (2007), o homem ¢ um animal “politico”, ndo pelo fato de ser um
animal social, mas sim porque ele ¢, antes de tudo, um animal solitario, incapaz de viver na
soliddo. Portanto, evoluimos para viver em grupos, onde a conformidade e a cooperagdo
aumentavam as chances de sobrevivéncia e aceitagdo. Diferengas eram entendidas neste
contexto como uma possivel ameaga ao grupo, desencadeando respostas instintivas de
desconfianga ou exclusdo. Esse instinto de protecdo do “grupo interno” ainda influencia
nossos comportamentos. Um dos principais autores que aborda essa teoria de aceitagdo grupal
¢ Henri Tajfel (1981). Segundo ele, os seres humanos tendem a se categorizar em grupos
(“no6s” versus “eles”) para construir identidade. Isso frequentemente leva ao preconceito, pois
valorizamos o “nosso grupo” e desvalorizamos os outros. Diferencas desafiam nosso senso de
pertencimento e seguranga. De acordo ainda com Tajfel (1981), a identidade social ¢
composta pelo autoconceito do individuo, sua pertenga a grupos e o valor subjetivo que ele
atribui a essas pertencas. Embora a visao de si proprio em relacdo ao mundo seja complexa, a
pertenca a categorias sociais especificas desempenha um papel crucial na formacao da
identidade social, com algumas dessas pertencas se tornando mais salientes do que outras,
influenciando diretamente o comportamento do individuo nas relagdes intergrupais (Christian,
Bagozzi, Abrams, & Rosenthal, 2012). Ele também argumenta que as crengas sobre a
natureza das relagdes grupais moldam a busca por uma identidade social positiva, enquanto a
teoria da auto-categoriza¢do, considerada uma extensdo dessa abordagem, detalha os
processos cognitivos € sociais que conectam o autoconceito ao comportamento grupal,
gerando impactos significativos na identidade social. Ou seja, as pessoas constroem sua
identidade com base nos grupos aos quais pertencem, como familia, profissdo ou comunidade,
e esses grupos influenciam como elas se veem e se comportam dentro e fora desse grupo.
Quando a sociedade cria categorias que desvalorizam ou marginalizam certos grupos, como as

pessoas com deficiéncia, isso impacta negativamente sua identidade social. A falta de
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inclusdo refor¢a o sentimento de “ndo pertencimento” e limita o reconhecimento positivo
desse grupo, perpetuando barreiras sociais e psicoldgicas que dificultam sua participacio
plena na sociedade.

A perpetuacdo do capacitismo estd diretamente ligada também a comportamentos sociais,
sistemas de crencas e opinides que se autorreforcam. Para elaborar uma resposta do por qué ¢
tdo dificil promover mudancas de comportamento nesse cendrio, ¢ importante analisar os
mecanismos psicologicos e sociais que sustentam essas dindmicas de vieses. Entre eles,
destacam-se o efeito manada, o efeito bolha e o viés de confirmagdao, que, de maneira
interligada, dificultam a reflexdo critica e a desconstrug¢do de preconceitos. Esses fendomenos
criam um ambiente no qual crengas excludentes sdo normalizadas e reproduzidas, bloqueando
avancos em direcdo a uma sociedade mais inclusiva. Assim, compreender como esses
elementos operam nos ajudard a entender melhor as pegas que constroem esse quebra-cabega

e o que cada uma delas afeta diretamente no comportamento humano.

A comegar pelo efeito manada, também conhecido como comportamento de rebanho, esta
presente entre nos desde os primordios da humanidade. Ele ¢ uma resposta inata a necessidade
ancestral de seguranca, cooperagdo e sobrevivéncia em grupo. Essa tendéncia remonta as
primeiras comunidades humanas, onde participar de grandes agrupamentos ndo apenas
protegia contra ameagas externas, mas também permitia uma distribuicdo eficiente de tarefas
e recursos, aumentando as chances de sobrevivéncia.

De acordo com o antropdlogo e neurocientista Fabiano de Abreu Agrela (Revista TN
Sustentavel, 2024), essa atitude ocorre de maneira inconsciente, proporcionando uma
sensacdo de conforto por pertencer a um grupo. "Esse fendmeno desempenhou um papel
crucial em eventos histéricos, como a formagdao de tribos e civilizagdes antigas, onde a
coletividade era essencial para enfrentar desafios como caga, criagdo das proles, protecdo e
adaptagdo ao ambiente. Hoje, ainda herdamos essa necessidade dos nossos ancestrais",
explica o especialista.

Essa tendéncia de querer se sentir incluido ¢ influenciada por fatores genéticos que herdamos
da pré-historia. Agrela (2024) também explica que essa necessidade de aceitacdo esta
intrinsecamente ligada aos instintos primitivos humanos. "Além do instinto de sobrevivéncia,
o instinto reprodutivo pode ser associado ao narcisismo e a busca pela aceitacdo para alcangar
conquistas pessoais. Esse mecanismo evolutivo impulsionou a formagao de pares e grupos
reprodutivos, promovendo a perpetuagdo da espécie e o desenvolvimento de habilidades

sociais", acrescenta.
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O organismo do individuo, visando a sobrevivéncia, reconhece a importancia de andar em
grupos, e isso gerou ao longo dos milénios a evolugdo de regides do cérebro, como o cortex
pré-frontal que desempenha um papel crucial nesse processo. Ainda segundo Agrela (2024),
esta area foi se desenvolvendo ao longo da evolugdo e contribuiu para a tomada de decisoes
coletivas, estratégias de caca e defesa eficientes, moldando a organizacdo social desde os
primordios. A necessidade de ser aceito pela maioria também estd relacionada a vérias regides
do cérebro que sdo envolvidas na percep¢do social, processamento emocional e tomada de
decisdo.

Ja o efeito bolha pode ser observado nas redes sociais, onde algoritmos mantém grupos de
pessoas com opinides enviesadas, interagindo apenas entre si, reforca ideias que condizem e
estdo alinhadas aos valores e opinides do individuo, diminuindo seu contato com dados
contrastantes e por consequéncia, polarizando seu posicionamento e¢ diminuindo a sua
tolerancia com aquilo que diverge do seu “ideal” de mundo. Quem traz uma abordagem
interessante sobre o tema ¢ Parisier (2011), dando como exemplo o investimento que as
empresas realizam para combinar seus anincios aos nossos gostos pessoais através do

algoritmo:

Ao passo em que empresas da web se esfor¢am para fornecer servigos sob medida
para nossos gostos pessoais (incluindo noticias e resultados de pesquisa), acontece
uma perigosa e ndo intencional consequéncia: caimos na cilada dos “filtros-bolha” e
ndo somos expostos as informagdes que poderiam desafiar ou ampliar nossa visao de
mundo. - Parisier, 2011, TED Talks

O terceiro e ultimo elemento ¢ o viés de confirmacdo. De acordo com a Universidade de
Oxford (2018), o viés de confirmagdo ocorre quando uma pessoa busca ou utiliza informagdes
que sustentem suas crencas ou ideias pré-estabelecidas, descartando aquelas que as
contradizem. Nesse processo, dados ou evidéncias que ndo refor¢gam as convicgdes do
individuo tendem a ser ignorados ou minimizados.

Esse fenomeno frequentemente acontece quando alguém deseja que suas crengas sejam
validadas. Isso pode fazer com que a pessoa interrompa a busca por novas informagdes assim
que encontra algo que apoie seu ponto de vista, mesmo que as evidéncias sejam insuficientes
ou parciais. Como resultado, opinides pré-concebidas sdo reforcadas, muitas vezes sem base
em argumentos racionais ou conhecimento objetivo, enquanto informagdes conflitantes sdo
desconsideradas ou deliberadamente excluidas.

A ideia do viés de confirmacdo ¢ antiga e foi mencionada por Francis Bacon em “Novum

Organum" (1620). Ele observou que, uma vez que alguém adota uma crenca, seja por
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afinidade pessoal ou porque ja a aceita como verdade, essa pessoa tende a interpretar tudo ao
seu redor como um apoio a essa visdo. Bacon também destacou que, mesmo diante de
evidéncias contrarias em maior quantidade, essas sdo ignoradas, rejeitadas ou distorcidas, de

forma a preservar a autoridade das ideias originalmente concebidas.

4.0 TERMOS TECNICOS: ACESSIBILIDADE E INCLUSAO

E de grande importincia para este trabalho discorrer sobre alguns termos especificos que
estdo diretamente relacionados com o tema. Sao eles: acessibilidade, inclusao, comunicagao
inclusiva e pessoa com deficiéncia. Com essas definicdes estabelecidas, a secdo que se
responsabiliza por apresentar a andlise feita guiada pelos principios das boas praticas das
Relagdes Publicas podera ser compreendida a partir de uma perspectiva mais completa e
consciente sobre o assunto, mitigando possiveis duvidas sobre como esses termos se
relacionam, o que eles de fato significam e o que cada um deles representa, de maneira

individual e coletiva.

4.1 Acessibilidade

A acessibilidade ¢ um conceito amplo e fundamental para a inclusdo social, garantindo que
todas as pessoas, especialmente pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida, possam
acessar locais, informacdes, produtos e servicos com seguranca € autonomia. Embora
comumente associada ao uso de espacos fisicos, ela abrange também aspectos atitudinais,
tecnologicos, informacionais, comunicacionais, linguisticos e pedagdgicos. Para Sassaki
(2009):
A acessibilidade é uma qualidade, uma facilidade que desejamos ver e ter em todos
os contextos e aspectos da atividade humana. Se a acessibilidade for (ou tiver sido)
projetada sob os principios do desenho universal, ela beneficia todas as pessoas,
tenham ou ndo qualquer tipo de deficiéncia. (Sassaki, 2009, p.2)
No Brasil, segundo ultimo censo do IBGE (2010) cerca de 8,9% da populagdo apresenta
algum tipo de deficiéncia, o que torna a promocao da acessibilidade ainda mais urgente. A
legislagao brasileira aborda diretamente essa necessidade. O Decreto n® 5.296 (Brasil, 2004)
estabelece critérios bdasicos para acessibilidade, incluindo condigdes arquitetonicas e
atendimento prioritario, enquanto a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia

(Brasil, 2015) assegura que a acessibilidade ¢ um direito humano e um dever do Estado,

devendo estar presente em politicas publicas, planejamento urbano e arquitetonico.
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Promover acessibilidade vai além de adaptar espacos; trata-se de eliminar barreiras que
limitam a participagdo igualitdria de todas as pessoas na sociedade. A acessibilidade
possibilita o direito de acesso e uso autdbnomo dos espagos, fomentando a inclusdo e o
exercicio pleno da cidadania, sem qualquer forma de discriminagdo (Gomes; Emmel, 2020).
Exemplos praticos incluem rampas e elevadores para facilitar a locomogdo de cadeirantes e
pessoas com mobilidade reduzida, legendas e linguagem de sinais para pessoas surdas,
sistemas de comunicagdo inclusivos, como materiais traduzidos para o braille, meios
alternativos para pessoas com hipersensibilidade, cadeiras de diferentes tamanhos e alturas em
espagos de uso publico etc. Esses esfor¢os ndo apenas proporcionam autonomia, mas também
diminuem a invisibilidade social das pessoas com deficiéncia.

No entanto, a acessibilidade nao é apenas uma questao de infraestrutura. Ela também depende
de mudangas atitudinais, promovendo o respeito e a inclusdo como valores fundamentais.
Para que a acessibilidade seja uma realidade efetiva, é necessario que a sociedade reconheca
sua importancia e trabalhe ativamente na remocao de barreiras, sejam elas fisicas, sociais ou
culturais, assegurando igualdade de condigdes para todos.

No caso do Brasil, (em especifico para esta monografia, a cidade de Sao Paulo), hd a
necessidade de uma abordagem multidisciplinar, envolvendo setores como educag¢ao, trabalho
e transporte, para garantir a plena participagdo das pessoas com deficiéncia na sociedade. Essa
perspectiva integrada ¢ fundamental para a efetivacdo dos direitos e a eliminagdo de barreiras
que impedem a inclusdo plena das pessoas com deficiéncia. Soma-se a essa atuacado holistica a
importancia da educagdo inclusiva. O “Manual de Atuagdo: Inclusao da Pessoa com
Deficiéncia” (Ministério Publico Federal,2006), oferece diretrizes essenciais para a promog¢ao
da acessibilidade e inclusdo social. O documento enfatiza a necessidade de uma abordagem
multidisciplinar, envolvendo setores como saude, educacdo, trabalho e transporte, para
garantir a plena participacdo das pessoas com deficiéncia na sociedade. Essa perspectiva
integrada ¢ fundamental para a efetivacdo dos direitos e a eliminagdo de barreiras que
impedem a inclusao.

Um dos pontos principais destacados no manual ¢ a importancia da educacio inclusiva. O
MPF ressalta que as instituicoes de ensino devem adaptar seus curriculos, metodologias e
ambientes fisicos para atender as necessidades de todos os alunos, promovendo a igualdade de
oportunidades. Além disso, a formag¢ao continuada de educadores ¢ crucial para capacita-los a
lidar com a diversidade em sala de aula, assegurando uma educag¢do de qualidade para todos.
Além da questdo educacional, o manual aborda a necessidade de politicas publicas que

incentivem a contratagdo de pessoas com deficiéncia no mercado de trabalho, bem como a
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adaptagdo dos ambientes laborais. A implementacdo de programas de capacitagao profissional
e a conscientizagdo dos empregadores sobre os beneficios da diversidade no ambiente de
trabalho sdo medidas essenciais para a inclusdo profissional.

A acessibilidade nos transportes publicos ¢ outro aspecto fundamental tratado no documento.
O MPF destaca que a mobilidade urbana deve ser planejada considerando as necessidades das
pessoas com deficiéncia, garantindo-lhes autonomia e seguranga. Isso inclui a adaptagdo de
veiculos, a instalagdo de sinalizagdo adequada e a capacitagdao dos profissionais do setor para
atender esse publico de forma eficiente e respeitosa.

Por fim, o manual enfatiza a importincia da participagdo ativa das pessoas com deficiéncia na
elaboracdo e implementacdo de politicas publicas, destacando que a inclusdo sé sera efetiva
quando esse grupo for integralmente considerado, bem como suas demandas, nos processos
decisorios, cabendo aos 60rgdos responsaveis garantir e fiscalizar a implementacao de leis e
diretrizes inclusivas. Sdo eles: o Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania (MDHC),
que, por meio da Secretaria Nacional dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia, coordena as
politicas nacionais de inclusdo e acessibilidade, o Conselho Nacional dos Direitos da Pessoa
com Deficiéncia (CONADE), na formulacao e fiscalizagdo dessas politicas, assegurando que
os direitos das pessoas com deficiéncia sejam respeitados, o Ministério do Trabalho e
Emprego (MTE) com a fungao de fiscalizar a legislag@o trabalhista, garantindo a inclusdo das
pessoas com deficiéncia no mercado de trabalho e acessibilidade nos ambientes laborais,
enquanto o Ministério das Cidades € responsavel por politicas de mobilidade urbana que
englobam a acessibilidade nos transportes publicos. Além desses, temos também a Agéncia
Nacional de Transportes Terrestres (ANTT) que regula e fiscaliza o transporte terrestre,
incluindo o sistema metroviario, assegurando que os padrdoes de acessibilidade sejam
cumpridos. Além disso, a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), por meio de
normas como a NBR 9050 (2015), estabelece critérios técnicos para a acessibilidade em
edificagdes, espagos e equipamentos urbanos, sendo amplamente utilizada como referéncia
em projetos de acessibilidade. Esses esfor¢os s3o respaldados por legislagdes e
regulamentagdes como o Decreto n° 5.296/2004, que detalha as obrigagdes legais previstas
nas Leis n° 10.048/2000 e n° 10.098/2000, estabelecendo critérios basicos para a promogao da

acessibilidade.

4.2 O que é inclusao?
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A inclusdo deve estar intrinsecamente associada a acessibilidade para garantir os direitos das
pessoas com deficiéncia, pois ambos 0s conceitos se complementam na constru¢do de uma
sociedade cada vez mais igualitaria. Enquanto a inclusdo busca eliminar barreiras sociais,
culturais e econdmicas, a acessibilidade fornece os meios concretos para que essa eliminagao
acontega, possibilitando a participagdo plena das pessoas com deficiéncia em todos os ambitos
da vida. A inclusdo, associada a acessibilidade, ¢ a base para que direitos como educagio,
saude, trabalho e lazer sejam efetivados. Por exemplo, uma estacao de metrd s6 pode ser de
fato inclusiva se possuir ndo apenas estrutura fisica acessivel, mas também materiais didaticos
para os colaboradores, meios de comunicagdo adaptados para pessoas com deficiéncia,
profissionais capacitados e recursos tecnologicos que atendam as necessidades especificas de

cada estudante.

A inclusdo ¢ um conceito que transcende o simples acesso a espagos e servigos, representando
um compromisso social que visa garantir a participagdo plena e igualitdria de todas as
pessoas, independentemente de suas condicdes fisicas, sensoriais ou intelectuais. Trata-se de
assegurar que todos possam exercer seus direitos em condigdes de igualdade, promovendo
uma sociedade mais justa e equitativa. Um dos pilares da inclusdo ¢ a acessibilidade, que
permite que pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida tenham acesso a bens, servigos e
oportunidades de maneira autonoma. Ela ndo se limita a adaptagdo de espagos fisicos, mas
abrange também aspectos comunicacionais, tecnologicos, atitudinais e pedagogicos, conforme
destacado anteriormente no manual do Ministério Publico Federal (2006). No caso em
vigéncia, a mobilidade urbana, definida como o “deslocamento de pessoas e bens dentro do
espaco das cidades, mediante utilizacdo de veiculos, de vias publicas e da infraestrutura
disponivel” pelo TCU (Tribunal de Contas da Unido, 2010), é outro desafio crucial para a
inclusdo. Garantir que os transportes publicos sejam acessiveis, com veiculos adaptados e
sinalizacdes adequadas, ¢ indispensavel para que pessoas com deficiéncia possam se deslocar
com autonomia e seguran¢a. Essa adaptagdo ndo ¢ apenas uma exigéncia legal, mas também
um reflexo do compromisso social com a igualdade de oportunidades. Junto a essa
mobilizacdo necessaria para adaptar espacos € meios de locomogao, temos a comunicagao
inclusiva desempenhando um papel central na promogdo da inclusdo. Isso inclui a
disponibilizagdo de informagdes em formatos acessiveis, como braille, audiodescricdo,
legendas e Lingua de Sinais. A acessibilidade comunicacional garante que todos possam se
informar e participar das dinamicas sociais, reduzindo barreiras informacionais que muitas

vezes invisibilizam pessoas com deficiéncia.
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A inclusdo, no entanto, ndo se limita a questdes estruturais ou técnicas; ela também depende
de mudangas atitudinais. Combater o preconceito e promover a valorizagdo das diferengas sdo
passos indispensaveis para a construcao de uma sociedade inclusiva. A conscientizacao da
populagdo sobre os direitos das pessoas com deficiéncia ¢ uma estratégia eficaz para fomentar
atitudes mais acolhedoras e respeitosas. A criacdo de politicas publicas inclusivas ¢ um
aspecto central desse processo. E necessario que governos, em todas as esferas, desenvolvam
e implementem programas que garantam a inclusdo em areas como educagao, trabalho, satde,
transporte e lazer. Essas politicas devem ser elaboradas com a participagao ativa das pessoas
com deficiéncia, garantindo que suas demandas sejam efetivamente atendidas. A participagdo
cidada das pessoas com deficiéncia ¢é, portanto, uma peca-chave para a inclusdo. Ouvi-las e
envolvé-las nos processos decisdrios nao sO assegura que suas necessidades sejam
consideradas, mas também fortalece sua posicdo como agentes de transformacgdo social.
Conselhos consultivos e espagos de didlogo sdo meios para promover essa integracdo. Por
fim, a inclusdo ¢ um direito humano e uma responsabilidade coletiva. Ela ndo se trata apenas
de cumprir exigéncias legais, mas de construir uma sociedade que reconheca e valorize a
diversidade humana. Investir em inclusdao ¢ promover igualdade, dignidade e respeito, pilares
essenciais para uma convivéncia harmoniosa ¢ democratica.

A inclusdo e a acessibilidade, quando trabalhadas de forma conjunta, garantem que pessoas
com deficiéncia exercam plenamente seus direitos e participem de maneira igualitiria na
sociedade. A acessibilidade fornece os meios concretos para a efetivacdo de direitos
fundamentais, como educacdo, trabalho, saude ¢ lazer, eliminando barreiras fisicas,
comunicacionais e atitudinais que limitam a autonomia das pessoas com deficiéncia.
Tecnologias assistivas — definidas pelas Lei Brasileira de Inclusdo (Brasil, 2015), como a
oferta de produtos, equipamentos, dispositivos, recursos, metodologias, estratégias, praticas e
servicos que tenham como objetivo promover a funcionalidade, relacionada a atividade e a
participagdo da pessoa com deficiéncia ou com mobilidade reduzida, visando a sua
autonomia, independéncia, qualidade de vida e inclusdo social — , planejamento urbano
inclusivo e politicas publicas estruturadas sao fundamentais para criar condi¢cdes de acesso

universal e promover a participacao cidada.

4.3 Comunicacao inclusiva

A comunicagdo inclusiva ¢ uma abordagem que visa garantir que todas as pessoas,

independentemente de suas caracteristicas ou condigdes, tenham acesso a informagdo de
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forma clara e compreensivel. Essa pratica busca eliminar barreiras comunicacionais (como
auséncia de recursos de acessibilidade, falta de traducdo ou linguagem complexa),
promovendo a participacdo plena de individuos com diferentes necessidades, como pessoas
com deficiéncia, em diversos espacos e contextos, sociais e profissionais. Segundo o Guia de
Comunicacdo Inclusiva da Fundacdo para a Ciéncia e a Tecnologia (2023, p.8), “a
comunicagdo inclusiva ¢ uma ferramenta que procura garantir que todas as pessoas tenham

acesso a informagdo de forma acessivel e compreensivel” 085,

No contexto das pessoas com deficiéncia, a comunicagdo inclusiva enfrenta desafios
significativos. A acessibilidade comunicacional ¢ um deles, que envolve a adaptacdo de
contetidos para formatos acessiveis, como braille, Lingua de Sinais Brasileira (Libras),
legendas em videos e audiodescrigdao. A falta dessas adaptacdes pode excluir as pessoas com
deficiéncia de informagdes essenciais, limitando sua participagdo social. Outro desafio ¢ a
sensibilizacdo e capacitacdo dos profissionais de comunica¢do. Muitos ainda ndo possuem o
conhecimento necessario para produzir conteudos acessiveis ou para interagir adequadamente
com as pessoas com deficiéncia. A falta de treinamento adequado pode resultar em
comunicagdes inadequadas ou excludentes. O Manual de Comunicagdo Inclusiva na
Investigacdo (Universidade de Coimbra, 2023) enfatiza a importancia de uma linguagem que
inclua todas as pluralidades da sociedade, no que diz respeito a etnia, raga, deficiéncia,

género, orientacao sexual, idade, entre outros.

A tecnologia assistiva também desempenha um papel crucial na comunicagdo inclusiva.
Ferramentas como leitores de tela, aplicativos de tradugdo para Libras e dispositivos de
comunicacao alternativa podem facilitar a interagdo de pessoas com deficiéncia com o mundo
digital. No entanto, a falta de investimento e desenvolvimento dessas tecnologias representa
um obstaculo significativo. O estudo “Predictive Authoring for Brazilian Portuguese
Augmentative and Alternative Communication” (Centro de Informatica, Universidade Federal
de Pernambuco, 2023), aborda o uso de modelos de linguagem para prever pictogramas em
sistemas de comunicagdo alternativa, destacando a importancia da tecnologia na inclusao

comunicacional.

A atitude e o engajamento social sdo outros fatores determinantes. Preconceitos e estigmas
associados as deficiéncias (como, por exemplo, as pessoas com deficiéncia serem vistas como

inspiracdo e sindnimo de superagdo por terceiros ao realizarem atividades “comuns” no
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cotidiano, como tarefas domésticas, ir a escola, publicar um livro, participar de um concurso e
casar, entre outras) podem levar a exclusdo comunicacional. Promover uma cultura de
respeito e empatia € a chave para que a comunicacdo inclusiva seja efetiva. O artigo
“Comunicagao inclusiva: boas praticas e desafios da acessibilidade” (Comité Paralimpico
Brasileiro, 2023), sugere integrar pessoas com deficiéncia nos debates sobre comunicagdo

para entender melhor suas demandas e promover a diversidade.

A legislagdo, somada a politicas publicas, também influenciam a comunicagao inclusiva. No
Brasil, a Lei Brasileira de Inclusdao da Pessoa com Deficiéncia (Brasil, 2015) estabelece
diretrizes para garantir a acessibilidade em diversos setores, incluindo a comunica¢do. No
entanto, a implementacdo efetiva dessas normas ainda enfrenta desafios. O Guia de
Comunicagao Inclusiva da Fundacdo para a Ciéncia e a Tecnologia (2023) destaca a
importancia de politicas que promovam a igualdade e respeitem a diversidade.

Para superar esses desafios, ¢ fundamental investir em educagdo e conscientizagdo. Capacitar
profissionais, desenvolver tecnologias acessiveis e promover uma cultura inclusiva sdo passos
necessarios para garantir uma comunicacao inclusiva. O artigo “Como fazer comunicacgao
acessivel e inclusiva?”, publicado por Giovanna Farnezi (Universidade de Sao Paulo, 2020),
enfatiza a necessidade de aten¢do aos aspectos de canal, mensagem e design para construir
comunicagdes inclusivas no meio digital.

Em suma, a comunicagdo inclusiva ¢ vital para a constru¢do de uma sociedade mais justa e
equitativa. Reconhecer e enfrentar os desafios existentes ¢ o primeiro passo para promover a
inclusdo efetiva das pessoas com deficiéncia em todos os ambitos da vida social. Autores e
estudos mencionados fornecem insights valiosos sobre como avangar nessa direcdo,
destacando a importdncia de praticas comunicacionais que respeitem e atendam as

necessidades de todos os individuos.

4.4 Desafios comunicacionais na inclusio de pessoas com deficiéncia

A Convencao da ONU sobre os direitos das pessoas com deficiéncia, realizada em 2006,
define as pessoas com deficiéncia como “aquelas que t€ém impedimentos de longo prazo, de
natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial que, em interacdo com diversas barreiras,
podem ter obstruida sua participag¢@o plena e efetiva na sociedade, em igualdade de condigdes
com as demais pessoas”. O conceito esta expresso no art. 1° aprovado pela assembleia da

ONU. A Lei Brasileira da Inclusdo, sancionada em 2015 e atualizado até 2019, traz no artigo
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2 a definicdo: “Considera-se pessoa com deficiéncia aquela que tem impedimento de longo
prazo de natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial, o qual, em interacdo com uma ou
mais barreiras, pode obstruir sua participagdo plena e efetiva na sociedade em igualdade de
condi¢gdes com as demais pessoas. § 1o A avaliacao da deficiéncia, quando necessaria, sera
biopsicossocial, realizada por equipe multiprofissional e interdisciplinar e considerara:

I — os impedimentos nas fungdes e nas estruturas do corpo;

IT — os fatores socioambientais, psicoldgicos € pessoais;

IIT — a limitagcao no desempenho de atividades; e

IV —a restrigdo de participagdo.”

Em vista disso, implementar uma comunicacdo de fato inclusiva para pessoas com
deficiéncia, ndo s6 nas estagoes de metrd, mas na sociedade brasileira como um todo, ¢ uma
pratica considerada no ponto de vista legal e ético, ideal, mas que enfrenta diversos desafios
que vao desde barreiras estruturais até questdes culturais e politicas. Esses obstaculos
comprometem a plena participagdo nos diversos ambitos sociais e dificultam a efetivacdo de
seus direitos.

O maior empecilho observado quando se considera os impeditivos da adogdo de meios
comunicacionais suficientes voltadas para pessoa com deficiéncia ¢ justamente a falta de
infraestrutura adequada. Muitos espacos publicos e privados ndo possuem recursos de
acessibilidade, como rampas, sinalizacdo em braille ou intérpretes de Libras (Lingua
Brasileira de Sinais). Essa caréncia impede as pessoas com deficiéncia de acessarem

informagdes e servigos essenciais, limitando sua autonomia e inclusdo social.

A falta dessa estrutura adequada que ofereca um meio de comunicacdo acessivel para as
pessoas com deficiéncia € resultado da escassez de recursos financeiros, consequéncia da ma
gestdo financeira do governo municipal, estadual e federal. Este € talvez o desafio critico
enfrentado quando se trata de acessibilidade no Brasil. Empresas estatais, como o Metrd de
Sao Paulo, dependem de verbas publicas para implementar melhorias na acessibilidade. Em
situagdes de contingenciamento orgamentario, projetos destinados as pessoas com deficiéncia
sdo frequentemente adiados ou cancelados. Além disso, questdes politicas e casos de
corrupcao afetam diretamente a gestdo de recursos publicos. Desvios de verbas e interesses
politicos podem comprometer a implementagdo de politicas inclusivas. Oartigo “Perspectivas
tedricas da corrup¢do no campo da administragao publica brasileira” publicado por Oliveira

Junior, Costa e Mendes (2016), discute como a corrupgdo estrutural impede a efetivacao de
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politicas publicas eficientes. Para tratar da tradi¢do politica brasileira, ¢ mencionada a

contribui¢do de Filgueiras (2009):

Supde-se que a tradi¢do politica brasileira ndo respeita a separagdo entre o publico e
o privado, ndo sendo, o caso brasileiro, um exemplo de Estado moderno legitimado
por normas impessoais e racionais. O patrimonialismo ¢ a mazela da construcdo da
Republica, de maneira que ele ndo promoveria a separacdo entre os meios de
administracdo e os funcionarios e governantes, fazendo com que esses tenham
acesso privilegiado para a exploracdo de suas posi¢cdes e cargos. Dado o
patrimonialismo inerente a construgdo da cena publica brasileira, a corrup¢do ¢ um
tipo de pratica cotidiana, chegando mesmo a ser legitimada e explicita no ambito de
uma tradi¢do estamental e tradicional herdada do mundo ibérico (FILGUEIRAS,
2009, P. 388)

A falta de conscientizagdo social sobre a importancia da inclusdo também ¢ um obstaculo.
Sem uma cultura que valorize a diversidade e promova a empatia, iniciativas de comunicagdo
inclusiva tendem a ser negligenciadas. Os estereotipos que limitam a representagdo das
pessoas com deficiéncia, como a visdo de vitima digna de pena ou a supervaloriza¢ao na
figura do herdi, sdo frequentemente perpetuados pelos meios de comunicacdo tradicionais. A
burocracia excessiva e a falta de articulagdo entre diferentes esferas governamentais
dificultam a implementagdo de politicas publicas eficazes. A auséncia de coordenagdo entre
orgaos federais, estaduais e municipais resulta em agdes fragmentadas e ineficazes. Como

apontado por Abrucio (2007):

O processo orcamentario brasileiro também ¢ caracterizado pela enorme liberdade
que o Executivo tem para executar os gastos, com grande autonomia em relagdo ao
que fora decidido no Legislativo [...] por isso, o or¢amento aprovado torna-se
autorizativo, e ndo impositivo. Isso ¢ feito por meio do uso constante (e abusivo) do
contingenciamento das verbas. Este instrumento ¢ totalmente controlado pelo
Ministério da Fazenda, que segue a risca sua logica fiscalista, com pouca articulagao
com o que ocorre em cada politica piblica. Ora, metas governamentais s6 podem ser
efetivamente perseguidas, com monitoramento e avaliacdo adequados, se houver
certa regularidade na alocacdo das despesas publicas, algo que o contingenciamento
torna muito dificil, reduzindo, assim, as chances de aumentar a eficiéncia da
maquina publica (Abrucio, 2007, online)

Um ultimo, mas ndo menos importante, impeditivo quando falamos dos desafios de se
implantar uma comunicacdo inclusiva nas estagdes de metrd ¢ justamente a falta de
participagcdo ativa e efetiva das pessoas com deficiéncia no processo de elaboracdo e
implementagdo de politicas publicas para garantir a acessibilidade. Sem a perspectiva
atualizada das pessoas com deficiéncia, as solugdes propostas tém uma grande chance de

serem defasadas e distantes da realidade dessas pessoas, ndo atendendo as suas reais

necessidades.
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Neste contexto, acessibilidade e inclusdo sdo conceitos fundamentais para o desenvolvimento
de um ambiente mais justo. A Lei Brasileira de Inclusdao (Lei n° 13.146/2015) e outras
normas, como a NBR 9050/2015 da Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), sdo
instrumentos legais que orientam a adogao de praticas inclusivas, especialmente em espagos
publicos como as estacdes de metrd. Este estudo analisa os meios de comunicacdo nas
estacdes do Metrd de Sao Paulo, avaliando como eles atendem as demandas de diferentes
publicos, incluindo pessoas com deficiéncia. Sob o prisma das Relagdes Publicas, busca-se
investigar como esses meios podem ser aprimorados para promover uma comunicagdo mais

acessivel, inclusiva e alinhada aos valores éticos da profissdo.

5.0 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para o desenvolvimento deste trabalho, foi utilizada uma abordagem metodologica
qualitativa, combinando diferentes técnicas de pesquisa para garantir uma analise abrangente
do tema. Primeiramente, foi realizada uma pesquisa de campo, que envolveu visitas as
estagdes do metr0 para fotografar e identificar os tipos de comunicagdo que necessitam de
acessibilidade, permitindo uma analise pratica e visual do ambiente. Além disso, foram
realizadas entrevistas semi-estruturadas com o Departamento de Acessibilidade do metrd e
com funcionarios que trabalham diretamente nas estagdes, buscando compreender as praticas
e desafios enfrentados no atendimento a pessoas com deficiéncia. Paralelamente, foi realizada
uma revisdo bibliografica baseada em obras tedricas relevantes, com o objetivo de
fundamentar os conceitos abordados. A partir dessas informagdes, foi desenvolvida uma
analise critica, utilizando os conhecimentos da area de Relagdes Publicas para interpretar os

dados coletados e propor melhorias, integrando teoria e pratica de maneira consistente.

Para o desenvolvimento desta pesquisa de campo, foram consideradas como objeto de estudo
as trés principais e mais antigas linhas do metrd, supervisionadas pela organizacao estatal
Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo: azul, verde e vermelha. Um estudo de campo foi
realizado presencialmente nessas estagdes para captar informagdes, através de registros
fotograficos e andlise dos meios comunicacionais. Foram consideradas as seguintes
categorias: a facilidade de se obter informagdes gerais sobre o uso das estagdes, a facilidade
de locomocgao e direcionamento dentro das estagdes (como o trajeto da entrada e até a saida,

chegada até a plataforma, baldeacdes e elementos auxiliares de locomogdo, como escadas,
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catracas e elevadores) além da disposicdo e acessibilidade dos comunicados e placas
necessarios para a movimentacgdo dentro das estagdes. A partir dessas categorias, analisou-se a
clareza, a eficiéncia e a facilidade de cada uma.

Dessas trés linhas, foram escolhidas algumas estagdes que possuem as principais baldeagdes,
atendendo diariamente um nimero maior de pessoas, consequentemente atendendo mais
pessoas com deficiéncia. Sdo elas: Paraiso (linhas 1-Azul e 2-Verde), Luz (linhas 1-Azul e
4-Amarela do metr6 e linhas 7-Rubi e 11-Turquesa da CPTM), Chécara Klabin (linhas
2-Verde e 5-Lilés), Consolagao (linhas 2-Verde e 4-Amarela), Republica (linhas vermelha e
amarela) e Bras (3-Vermelha do metro e as linhas 7-Rubi, 10-Turquesa, 11-Coral e 12—Safira
da CPTM). Além da observacdo in loco, foram realizadas entrevistas com grupo focal,
formado pelos funcionarios diretos e indiretos do metrd (funciondrio da organizagdo e
terceiros contratados) que trabalham presencialmente nas estagdes. Além disso, foi concedida
uma entrevista, por parte da organizagdo, do departamento de acessibilidade e comunicagao,
que foi de extrema importancia para amarrar as percepgdes dos grupos entrevistados. Apos a
exposicao dos dados coletados, foi feita uma analise a partir do prisma da comunicagao social,
comparando as praticas comunicacionais das estagcdes com as praticas encorajadas pela area
das Relacdes Publicas para garantir sua exceléncia e estratégia, buscando encontrar pontos

similares e divergentes.

5.1 Meios de comunicacao visuais

As estagdes do Metrd de Sao Paulo utilizam meios de comunicagdo visual para informar e
orientar os passageiros sobre a utilizagdo das linhas, as baldeacdes existentes (quando duas
linhas se cruzam, permitindo mudar de uma para a outra), avisos sobre interdi¢des e obras, e
sinalizagdes, tanto para passageiros com deficiéncia quanto sem deficiéncia. A seguir, a
Tabela 1 apresenta esses meios de comunicagdo acessiveis, uma descricdo detalhada de cada
um abordando seu papel, importancia, elementos fundamentais de acessibilidade e a

legislagao brasileira pertinente:

Tabela 1: Meios de Comunicacao Visual nas Estacoes do Metro de Sao Paulo

Meio de Localizagao Papel e Elementos de Legislaciao
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comunicacio importancia | Acessibilidade relacionada
visual
Placas de Ao longo da Orientam os Devem possuir Decreto
Sinalizacao estacdo para passageiros letras grandes, Federal n°
direcionar sobre a contrastantes e, 5.296/2004,
passageiros localizag¢do de | quando que
plataformas, necessario, regulamenta a
saidas, incluir acessibilidade
banheiros e informagdes em | em edificacoes
outros Braille. publicas.
Servigos.
Setas Ao longo da Direcionam o | Devem ser NBR
Indicativas estagdo para fluxo de posicionadas em | 9050/2015 da
direcionar passageiros, altura adequada e | ABNT, que
passageiros. indicando com cores trata da
caminhos e contrastantes acessibilidade
rotas dentro da | para facil a edificagdes,
estagdo, para a | visualizacao. mobilidrios,
locomogao espagos e
interna dos equipamentos
passageiros. urbanos.
Mapas Distribuidos na Fornecem uma | Versdes em Lei Brasileira

entrada,
plataforma e
corredores da

estacao

visdo geral das
linhas e
conexoes do
metro,
auxiliando no
planejamento

de viagens.

alto-relevo (3D)
ou dudio para
pessoas com
deficiéncia
visual, além de
mapas

simplificados

de Inclusao da
Pessoa com
Deficiéncia
(Lein®

13.146/2015).
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para pessoas com
deficiéncia

intelectual.

Folhetos

Informativos

Disponiveis no
SSO, ao lado das

catracas

Oferecem
informacgdes
sobre as linhas
disponiveis, as
estagoes de

cada linha, os

Lein®
10.098/2000,
que estabelece
normas gerais
e critérios

basicos para a

horérios e promogao da
datas de acessibilidade
funcionamento
, tarifas,
eventos
especiais etc.
Instrucoes de Dispostas em Orientam Instrucoes em Decreto
uso das painéis e sobre o uso de | audio, Federal n°
instalacdes do | comunicagdes, maquinas de pictogramas 5.296/2004.
metro ambos fixos nas | bilhetes, claros e textos
estacoes catracas e em braille.
outros
equipamentos.
Painéis Encontrados nas | Exibem Textos com bom | NBR
Eletronicos plataformas e horarios, contraste, 9050/2015 da
entrada do metrd | avisos e tamanho de fonte | ABNT.
(fixados no teto) | informagdes legivel e
e dentro dos trens | em tempo real. | atualizagdo

frequente.
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Fonte: Ministério dos Direitos Humanos, 2021. Disponivel em:
https://www.gov.br/mdh/pt-br/navegue-por-temas/pessoa-com-deficiencia/publicacoes/Guia

Acessibilidade_Comunicacional ed.reduzida.PDF. Acesso em: 17 nov. 2024.

Figura 1 - Placa com a palavra “saida” apagada, localizada na estacdo “Luz” da linha

azul

Fonte: Geracdo Propria /Set. 2024
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Figura 2 - Sinalizacio da saida preferencial na estacio Campo Belo (linha lilas)

Fonte: Geragao Propria /Set. 2024

Figura 3 - Comunicac¢io no elevador sobre as categorias de passageiros preferenciais

¥ | Elevador preferencial
. s
| -ol
: e
i &




Fonte: Elaboracdo Propria / Set. 2024

Figuras 4 e 5 - Painel com informacdes sobre como evitar acidentes nas estacées e mapa

das linhas disponiveis no metro na cidade de Sao Paulo

Information

=1
O
Q

Evite acidentes

Evite acidentes Evite acidentes
Plataforma o 'Mapa de EmBardUe | piiatorma
fowdog

Fonte: Geracao Propria /Set. 2024

Figura 6 - Sinalizacdo nas portas de seguranca das plataformas, estacdo Klabin, linha

lilas
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Fonte: Geragdo propria / Set. 2024

Figura 7 - Comunicacdes dispostas dentro do vagao, de cima para baixo: contato com a

via mobilidade, informativo sobre os tipos de passageiro preferencial e mapa das linhas

metroviarias - Linha Lilas

Fonte: Geracao Propria / Set. 2024

Figura 8 - Placa direcionando para a baldeacio entre linhas amarela-verde - estacio

Paulista, linha amarela
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Fonte: Geragao propria / Set. 2024

A 1implementagdo adequada desses meios de comunicacdo, com atengdo especial a
acessibilidade, ¢ fundamental para garantir que todos os passageiros possam utilizar o sistema

metroviario de Sdo Paulo de forma segura e eficiente.

5.2 Meios de comunicacio sensoriais/tateis

Desenvolvidos e instalados para auxilio e comunicagdo com pessoas que apresentem algum
grau de deficiéncia visual. O Censo do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE)
de 2010 mostra que existem no Brasil mais de 6,5 milhdes de pessoas com deficiéncia visual,
sendo 506 mil cegas e cerca de 6 milhdes com baixa visdo. Ainda de acordo com censo, na
cidade de Sao Paulo, de 810.080 pessoas com deficiéncia, 345.478 tém deficiéncia visual. A
inclusdo dessas pessoas no meio de transporte metrovidrio sera garantida através de meios
acessiveis nas comunicagdes, ou seja, 0s meios sensoriais. Nas estag¢des, existem trés tipos

principais de comunicagao sensorial:

1. Piso Tatil
2. Mapa Tatil
3. Braille

A seguir, a Tabela 2 mostra o detalhamento de cada um, assim como foi descrito no topico

anterior (deficiéncia visual):

Tabela 2: Meios de Comunicaciao Sensoriais/Tateis

principais visual na todas as areas
trajetos locomogao de circulagao,
realizados com textura que

Meio Localizagao Papel e Acessibilidade | Lei Vigente
Importancia
Piso Tatil Fixado no chdo, | Auxilia pessoas | Deve estar NBR 9050/2015
ao longo dos com deficiéncia | presente em da ABNT.
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dentro do metro
Exemplo (da
catraca
preferencial até

as plataformas)

segura dentro

das estagoes.

comunique a
direcdo e com
cores
diferenciadas do

piso.

Mapa Tatil

Junto aos mapas
2D que
direcionam os
passageiros
dentro e fora da
estacao,
proximos as
catracas €
elevadores,
onde o fluxo de
pessoas que
necessitam de
orientagdo ¢
maior,
instalados em
uma altura
acessivel
(conforme NBR
9050/2015) para
facilitar o uso
por pessoas em
pé ou em
cadeiras de
rodas.

Deve ser de

tamanho

Orientar e
informar
passageiros
sobre a
disposi¢ao
espacial de uma
estacao de
metro, incluindo
entradas, saidas,
plataformas,
escadas,
elevadores e
outras areas
importantes.
Oferece
autonomia para
pessoas com
deficiéncia
visual ao
proporcionar
uma visao tatil
do layout da
estacao,
permitindo a

navegagao

O mapa deve
conter
elementos em
relevo que
representam o
layout do
€spago, como
corredores,
plataformas,
escadas e outros
pontos
importantes.
Além disso,
deve incluir
legendas em
braille para
identificar areas
especificas,
como banheiros,
elevadores ou
saidas. Apesar
de tatil, o mapa
deve ter um
bom contraste

para atender

Lei Brasileira de
Inclusao (Lei n°
13.146/2015):
que garante o
direito a
acessibilidade,
incluindo
informacgdes
tateis em
espagos
publicos.

NBR 9050/2015
(ABNT):
Estabelece
parametros
técnicos para
acessibilidade
em edificagdes,
incluindo a
instalacdo e o
design de mapas

tateis.
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adequado para | independente e | pessoas com
facilitar o uso e | segura. baixa visao.
estar localizado

em pontos

estratégicos.

Braille Presente em | Permite que | Garantir que Lei n°
corrimaos, pessoas com | todas as 10.098/2000.
elevadores e | deficiéncia informagdes
placas visual acessem | disponiveis
informativas. informagoes sejam passadas

essenciais. igualmente em
quantidade e
qualidade
através do
sistema.
Fonte: Ministério dos Direitos Humanos, 2021. Disponivel em:

https://www.gov.br/mdh/pt-br/navegue-por-temas/pessoa-com-deficiencia/publicacoes/Guia

Acessibilidade Comunicacional ed.reduzida.PDF. Acesso em: 17 nov. 2024.




Figura 9 - Piso tatil, Estaciio Paraiso (Linha 1 - Azul) - de dentro do trem para a

plataforma

a4

Fonte: Geracao propria / Set. 2024
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Figura 10 - Piso tatil encontrado na baldeacio entre as linhas 4- Amarela e 2- Verde

(estacoes Paulista e Consolacao)

Fonte: Geragao propria / Set. 2024

Figura 11 - Sinalizac¢io no chiao da plataforma com piso tatil, estacio Klabin, linha lilas
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Fonte: Geracdo Propria / Set. 2024

Figura 12 - Placa do metro (Estaciao Pinheiros), traduzida para sistema em braille

-—

-
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Ticket/Exit
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Fonte: https://elisaprado.com.br/blog/tag/metro/. Acesso em: 17 nov 2024

5.3 Meios de comunicacio sonoros

Os meios de comunicacao sonoros utilizados no Metr6 de Sao Paulo desempenham um papel
importante, junto aos tateis, na promocdo da acessibilidade e seguranca, garantindo que
informagdes importantes sejam transmitidas de forma eficiente a todos os passageiros,
especialmente pessoas com deficiéncia visual e até mesmo pessoas que ndo sejam
alfabetizadas. Esses sistemas, como avisos de audio, sinais de emergéncia e mensagens em
elevadores, existem para reduzir barreiras comunicacionais e assegurar a inclusdo no
transporte publico. Sua implementagdo reflete o cumprimento de legislagdes como a Lei
Brasileira da Inclusdo (Brasil, 2015), que busca garantir a autonomia e o direito a informagao
para todos. Além disso, ajudam a prevenir acidentes e facilitar a mobilidade em um ambiente

de grande fluxo de pessoas. Segundo a Tabela 3, sdo eles:


https://elisaprado.com.br/blog/tag/metro/

Tabela 3: Meios de comunicacido sonoros
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fechamento de

portas

conectado ao
sistema de
operagao da

linha.

passageiros e
para a
mobilidade de
pessoas cegas
ou com baixa
visdo. Avisa
sobre o
fechamento
das portas,

indicar a

ajustado, padrao
SONoro
caracteristico e
distintivo,
sincronizagao
com as portas,
repeticoes ao
longo do trajeto,
multimodalidad

e (luzes e

Meio de Localizacdo | Papel e Acessibilidade | Lei Vigente
Comunicacao Importancia
Sistema Interno Os alto Informar os O volume Lei Brasileira
de falantes estdo | usuarios em dessas de Inclusao
Audiocomunica¢a | dispostos ao tempo real comunicagoes (LBI - Lein®
0 para longo da sobre situacdes | deve ser em 13.146/2015),
comunicados estrutura relevantes, uma intensidade | Art. 9°, que
oficiais interna das como horarios | suficiente para | estabelece a
estacoes de de chegada dos | abafar os ruidos | necessidade de
metro, bem trens, do metro, acessibilidade
como dentro | mudangas de informando os | em sistemas de
dos vagdes itinerario e passageiros sem | transporte
dos trens. avisos de incomoda-los publico.
seguranca. a0 mesmo
tempo.
Sinalizacao Implementado | Fundamental Mensagem clara | Decreto n°
sonora de em todos os paraa e objetiva, em 5.296/2004, Art.
abertura e trens e seguran¢a dos | volume 17, que exige a

adaptacao de
veiculos de
transporte
coletivo para
garantir a
acessibilidade.
Lei Brasileira
de Inclusao

(13.146/2015) e
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Meio de Localiza¢do | Papele Acessibilidade | Lei Vigente
Comunicacao Importancia
chegada as displays digitais | NBR
estagdes e como setas 15599:2008.
orientar os apontando para
passageiros as portas), e
durante o consisténcia.
percurso.
Sons de seguranca | Instalados nas | Alertar os O volume ABNT NBR
nas escadas escadas usuarios para | dessas 9050:2020, que
rolantes rolantes de utilizarem as comunicagoes regula normas
todas as escadas deve ser em de
estacdes, rolantes com uma intensidade | acessibilidade
principalment [ seguranca e suficiente para | em
€ nas que prevenir abafar os ruidos | equipamentos e
possuem acidentes. do metro, ambientes
grande fluxo | Ajuda a evitar |informando os | publicos.
de pessoas. quedas e passageiros sem
orienta incomoda-los
especialmente | a0 mesmo
pessoas com tempo.
deficiéncia
visual e idosos
sobre o inicio
e o término do
equipamento.
Sistema de Alerta | Integrado aos | Comunicar Comunicagao Lein®
em Emergéncias sistemas de evacuacoes, clara e objetiva, | 12.527/2011,
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Meio de Localiza¢do | Papele Acessibilidade | Lei Vigente
Comunicacao Importancia
audio nas emergéncias ¢ | em volume Art. 7°, que
plataformas, outros eventos | adequado para | assegura o
areas de criticos dentro | abafar ruidos do | direito a
bilheteria e da estagdo. metrd. Deve ser | informagao
acessos Crucial paraa | combinada a clara e acessivel
principais. seguranga de sons de alerta em situagdes de
todos os como sirenes. emergencia.
passageiros, Também deve
garantindo que | passar
as informagoes | instrugdes
alcancem especificas para
todos os pessoas com
presentes em deficiéncia
tempo habil. visual e baixa
visdo para evitar
acidentes.
Avisos Sonoros Disponiveis Garante A comunicagdo | Legislagdo:
em Elevadores em elevadores | autonomia deve ser clarae | Decreto n°
de para pessoas objetiva, 10.098/2000,
acessibilidade |cegas oucom | multimodal, em [ que exige
em todas as baixa visdo no [ volume acessibilidade
estacoes. uso dos suficiente para | em edifica¢des

elevadores das
estacoes.
Indicar a
abertura e
fechamento
das portas,
além de

anunciar os

conforto e
compreensao

dos passageiros.

publicas e

privadas
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Meio de Localiza¢do | Papele Acessibilidade | Lei Vigente
Comunicacao Importancia
andares ou
destinos.
Painel Sonoro de | Balcoes de Fornecer Comunicag¢ao Lein®
Atendimento atendimento informacdes deve ser clarae | 13.146/2015
nas estacoes em tempo real | objetiva, (LBI), Art. 9°,
principais. sobre rotas, multimodal, em | que garante o
horéarios e volume direito a
Servigos suficiente para | comunicagdo
através de conforto e acessivel.
comando de compreensao
VOZ. dos passageiros.
Facilita o
acesso a
informacao
para pessoas
com
deficiéncia
visual ou baixa
alfabetizacao
digital.
Fonte: Ministério dos Direitos Humanos, 2021. Disponivel em:

https://www.gov.br/mdh/pt-br/navegue-por-temas/pessoa-com-deficiencia/publicacoes/Guia_

Acessibilidade Comunicacional ed.reduzida.PDF. Acesso em: 17 nov. 2024.

5.4 Entrevista com Departamento de Acessibilidade na Comunicac¢ao
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Com a ciéncia de que toda comunica¢do estratégica deve ser, antes, regida por um
planejamento também estratégico que contemple as necessidades, exigéncias e expectativas
dos publicos para os quais ela foi elaborada, além de um monitoramento apos sua veiculagao
para garantir que as metas foram atingidas, paralelamente ao tamanho e importancia que a
Companhia do Metropolitano de Sao Paulo tem para a sociedade, especialmente os cidadaos
de Sdo Paulo que utilizam seus servicos para se locomover pela cidade, buscou-se estabelecer
um contato com a organizagdo, a fim de obter-se um pronunciamento oficial por parte do
Departamento de Comunicag¢ao do Metrd, com o objetivo de investigar e entender como esse
planejamento (partiu-se do principio de que ele existia devido ao tamanho, tempo de atuacdo e
responsabilidade social que a organizagdo tem) ¢ feito, com qual antecedéncia, quais sdo as
estratégias envolvidas, como ¢ a relagdo com esse publico etc.

Dessa forma, foi agendada e realizada, no dia 12 de novembro de 2024, as 14h, uma
entrevista com o Coordenador do Departamento de Acessibilidade, Marcos Borges,
acompanhado por Maria Inés Pavani, Coordenadora de Comunicagdo Interna também do
Metrd. A entrevista foi realizada através do modelo de perguntas e respostas semiestruturado,
com o total de dez perguntas respondidas, num periodo de 1h e 9 minutos. A entrevista foi
gravada a pedido dos entrevistados e foi realizada através da ferramenta Microsoft Teams
(videochamada). As perguntas e as respostas completas podem ser encontradas no Apéndice
deste trabalho. Esta sessdo visa, para uma melhor fluidez, resumir e destacar os pontos altos
da entrevista.

No que diz respeito as perguntas, foram questionados os seguintes aspectos:

I.  Como ¢ desenvolvido o planejamento de comunicagao?
II. Como sdo elencadas as prioridades de investimento e desenvolvimento das estagdes
em quesito acessibilidade?
II.  Qual a composi¢do da equipe e se existem pessoas com deficiéncia no departamento?
IV.  Qual o grau de satisfacdo com as medidas implantadas?
V. Quais sdo as principais dificuldades encontradas na implantacdo de campanha para
pessoas com deficiéncia ou que tratem dessas pessoas?
VI.  Como as campanhas sobre acessibilidade sdo incluidas no planejamento integrado de
comunicagao?
VII.  Sao coletados feedbacks de pessoas com deficiéncia, e como eles ajudam a melhorar
essa comunicacao?

VIII.  Como é o relacionamento com as deficiéncias ocultas?
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IX.  Quais KPIs sdo utilizados para metrificar o desempenho das campanhas?
X. Como entendem a evolugdo da acessibilidade da comunicacdo ao longo dos ultimos

anos?

A partir das respostas para essas perguntas, foi possivel, através de uma analise SWOT
(FOFA - forgas, oportunidades, fraquezas e ameagas), identificar pontos fortes, em

desenvolvimento e a melhorar a comunicagdo estratégica do metrd. Sao eles:

Pontos Fortes

® Processo estruturado e colaborativo: As campanhas sdo planejadas com base em
consultas regulares a instituicdes especializadas, como a Secretaria da Pessoa com
Deficiéncia, a Feneis (Federagdo Nacional de Educagao e Integracdo dos Surdos) e e a
ADEVA (Associagao de Deficientes Visuais € Amigos), assegurando acessibilidade e
representatividade. Isso demonstra responsabilidade e ética por parte do departamento
de comunicagdo, ao entender que para uma comunicacdo realmente eficaz, ¢é
necessario estar em contato com esse publico, entender dores, tirar davidas, manter-se
atualizado.

e Monitoramento e flexibilidade nas campanhas: As campanhas sdo continuamente
avaliadas, permitindo ajustes rapidos em resposta a feedbacks (e.g., ajuste na
campanha Metr6 Toons apds uma critica sobre a representacao de pessoas cegas). Isso
demonstra também simetria na comunicagao, pois ao receberem comentarios desse
publico sobre a comunica¢do, sejam positivos ou negativos, medidas sdo tomadas
conforme necessario. H4, portanto, um monitoramento dessa comunicagao.

e Iniciativas inclusivas dentro da equipe: Contratagao de pessoas com deficiéncia por
meio de cotas e a inclusdo de pessoas com deficiéncia no Departamento de
Comunicacdo e Acessibilidade reforcam praticas inclusivas e trazem perspectivas
auténticas. Contudo, a maneira como isso ¢ realizado (através do concurso publico)
pode eventualmente dificultar a entrada dessas pessoas no Departamento,
considerando o carater normativo e excludente do modelo educacional tradicional no
Brasil, acessado pela maioria dos estudantes em formagdo académica, incluindo
pessoas com deficiéncia.

e Impacto social e educacional: O compromisso do Metr6 de Sdo Paulo em educar a

populacdo para a convivéncia com pessoas com deficiéncia demonstra um esforgo
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para ir além da simples comunicacdo informativa. Mas ele pode ser dificultado por
questdes como desigualdade social, preconceitos enraizados socialmente, efeito bolha,
entre outros fatores diretamente influentes.

e Feedbacks diretos e parcerias estratégicas: Contato constante com pessoas com
deficiéncia e instituicdes parceiras, como no caso da pesquisa com a Laramara
(Associacao Brasileira de Assisténcia a Pessoa com Deficiéncia Visual), permitindo
melhorias praticas baseadas na experiéncia direta do publico-alvo. Esses
relacionamentos sdo estratégicos e simétricos, pois atendem aos interesses de ambas
partes.

e Atuacao ética e responsavel: A duracdo minima das campanhas (90 dias) reflete o
compromisso em realizar comunicagdes consistentes e bem fundamentadas. O
planejamento a longo prazo diminui as chances de uma crise comunicacional,
fortalece a imagem e reputacdo da organizagdo, e garante o alinhamento com a missao,
visdo e valores da organizagao.

e Evolucdo da acessibilidade: Avancos sdo reconhecidos, especialmente nos tltimos
10 anos, com destaque para a acessibilidade de pessoas cegas e cadeirantes, além do
aumento das campanhas que tratam de pessoas com deficiéncia. Mas nao € possivel
considerar este avango como geral, visto que alguns tipos de deficiéncia ainda carecem

de uma comunicagdo mais abrangente e eficiente (como pessoas com espectro autista).

Pontos em Desenvolvimento

e Equidade no alcance e abordagem das campanhas: Maior aten¢do e esforco sao
necessarios para contemplar todas as deficiéncias, inclusive aquelas que segundo o
Departamento de Acessibilidade, precisam de uma atencdo maior, como auditivas,
intelectuais e ocultas (e.g., autismo, sindrome de Down).

e Aprimoramento de ferramentas de mensuracio: Pesquisas qualitativas e grupos
focais sdo valiosos, mas a auséncia de KPIs especificos limita a analise do impacto e
da eficacia das campanhas. Seria necessario estabelecer uma metrificagdo mais
detalhada e pautada em indices como valoragdo, retencao, satisfagdo, eficiéncia,
qualidade etc.

e Alocacdo de recursos mais clara: Falta uma divulgacdo maior sobre o or¢amento
destinado a comunicagdo acessivel. Este dado ¢ de interesse publico uma vez que

esses valores t€ém origem na administragdo financeira do governo, consequentemente
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contando com a contribuig¢do tributaria. Uma transparéncia maior seria o ideal em vista
dessa correlagdo (participagdo e interesse publico).

e Abordagem especifica para deficiéncias ocultas: Comunicagdo voltada para esse
publico ainda ¢ incipiente, com desafios na identificacdo e no atendimento de suas
necessidades. Pessoas com deficiéncia oculta tém dificuldade quanto a retratacdo
estereotipada do que ¢ uma deficiéncia considerada “real” ou “suficientemente
justificavel”. Por isso, muitas pessoas ndo compartilham de forma aberta que possuem
algum tipo de deficiéncia. Contudo, elas usufruem igualmente dos direitos garantidos
pela Constituigdo. Apesar de existir um corddo de identificacdo exclusivo para
deficiéncias ocultas (verde com girassois amarelos), falta uma divulgagdo maior sobre
esse tipo de simbolo. H4 ainda uma confusdao entre esse corddo ¢ o cordao para
pessoas autistas (quebra cabeca com pecas amarelas, azuis e vermelhas). Seria
necessario divulgar com mais frequéncia e comunicar as diferencas entre eles.

e (Capacitacido interna continua: A inclusao de pessoas com deficiéncia na equipe ¢
um ponto positivo, mas ¢ necessario manter treinamentos regulares para os demais
colaboradores sobre praticas inclusivas e capacitismo, como uma contratacao
crescente dessas pessoas, bem como a inclusdo delas no ambiente de trabalho.

e Integracdo de campanhas: Apesar de iniciativas para a acessibilidade da
comunicagdo, bem como para sua retratagdo nos meios comunicacionais, seria
necessario uma integracdo maior dessas campanhas com outras estratégias
comunicacionais, pois elas ainda ndo atingem o mesmo nivel de visibilidade.

Consequentemente, o ROI (Retorno de Investimento) ndo ¢ tao alto quanto poderia.

Pontos a Melhorar

e Comunicacdo para e sobre deficiéncias especificas: Falta ainda a inclusdo de
comunicagoes estratégicas para certos tipos de deficiéncia, especialmente no que toca
as deficiéncias auditivas, neurologicas e intelectuais. Para isso, seria necessdrio a
implantagdo e desenvolvimento de programas pautados em pesquisa qualitativa e no
mapeamento dessas pessoas, contando com equipes capacitadas e especialistas, com o
objetivo de entender claramente suas necessidades dessas pessoas dentro de sua
realidade e a partir dos dados coletados desenvolver uma comunicagao especifica para

elas.
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e Conscientizacio da equipe e do publico geral: No que diz respeito a
conscientizacdo, ela deve ir além de apenas informar a populacdo. A comunicacgao
veiculada deve mobilizar a populagdo no sentido de incluir pessoas com deficiéncia
ndo porque seria uma obrigacdo ou uma acdo pautada na lei, mas sim porque esta é
uma acao que respeita e legitimiza a existéncia dessas pessoas na sociedade. Ainda ha
um caminho a percorrer para gerar e reforgar o respeito a autonomia e a cidadania de
pessoas com deficiéncia entre os demais usuarios.

e Maior representatividade nas campanhas: A inclusdo de pessoas com deficiéncia
nos materiais visuais e narrativos das campanhas ainda pode ser ampliada para refletir
melhor a diversidade e existéncia desse publico. Um passo além seria retratar essas
pessoas fora do escopo de acessibilidade e inclusdo, pois considerar um grupo
minoritario somente na discussido sobre suas pautas e reivindicagdes e ndo para tratar
de outros assuntos, ¢, sobretudo, limitante.

e Cobertura das diversas jornadas de pessoas com deficiéncia: £ muito importante
uma comunica¢do mais elaborada sobre pessoas com deficiéncia e os tipos de
deficiéncia que existem, pois a falta de clareza sobre esse assunto por parte da
populagdo leva a permanéncia de estereotipos que comprometem os direitos e
integridade deste publico. Exemplo: uma deficiéncia precisa apresentar um quadro
grave para ser legitimada. Isso inclusive fez com que o simbolo que representa a
acessibilidade para pessoas com deficiéncia mudasse em 2015, quando a ONU
apresentou, em Nova York, um novo conceito com o objetivo de tornar esta
representacdo mais inclusiva. Ao invés de uma pessoa em uma cadeira de rodas, o
novo simbolo ilustra uma pessoa com tragos que nao implicam em questdes de género

ou condig¢do especifica.
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Figura 13 - Novo simbolo da acessibilidade para pessoas com deficiéncia

O

Fonte: www.camara.leg.br, acesso em: 17 Nov 2024

e Consolidacdo da comunica¢ao inclusiva como estratégia corporativa: Por fim,
ainda ha a necessidade de posicionar a comunica¢do inclusiva como um pilar
estratégico central, com maior peso nas decisdes corporativas e comunicacionais. Isso
garantird uma comunicacdao integrada voltada para a inclusdo de pessoas com
deficiéncia, facilitando sua participacdo na sociedade enquanto passageira do metrd e

cidada.

5.5 Comunicac¢ao nas estacdes versus boas praticas das RPs

As praticas de comunicacdo do Metrd de Sao Paulo voltadas para pessoas com deficiéncia
demonstram, com base nas informag¢des coletadas, um planejamento estratégico
razoavelmente estruturado, regido pelos esforgos em assegurar a inclusdo dessas pessoas,
fornecendo meios acessiveis para tal. Mas ao analisar esses esfor¢os sob a Otica das boas
praticas das Relacdes Publicas — simetria, responsabilidade, ética e transparéncia — ¢
possivel identificar lacunas comunicacionais que contrariam esses principios. A comunicagao
organizacional excelente deve cultivar e manejar relacionamentos sustentaveis entre a
organizacdo e seus publicos (internos e externos), assegurando que as necessidades e
expectativas de ambas as partes sejam parte integral do planejamento. O Metr6 demonstra sim
um esfor¢co continuo em pesquisa ¢ diagnostico, por meio de consultas semestrais a
instituigdes parceiras e grupos focais com pessoas com deficiéncia. Essas praticas sao

essenciais para compreender as demandas dos publicos e garantir que a comunicacdo seja
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baseada em dados concretos. A pesquisa com a Laramara, por exemplo, ¢ uma boa pratica que
reflete a importancia de ouvir os publicos diretamente impactados. No entanto, essas
pesquisas precisam abarcar uma gama maior de tipos de eficiéncia, com o intuito de tornar a
comunicacdo acessivel ainda mais abrangente. Somando a essa coleta qualitativa incompleta,
a auséncia de KPIs especificos voltados para essas campanhas limita a capacidade de
avaliagdo sistematica e comparativa dos resultados. E necessario eleger e utilizar indices de
desempenho, em conjunto aos feedbacks coletados pelo departamento de comunicagao,

visando monitorar de maneira mais assertiva os resultados das campanhas.

Quanto ao planejamento estratégico no Metrd, este ¢ notavel, especialmente no
desenvolvimento de campanhas acessiveis que seguem um processo de elaboragdo em
colaboracdo com pessoas com deficiéncia — desde a consulta inicial até¢ a implementagdo e o
monitoramento. Esse alinhamento com as diretrizes de acessibilidade e inclusdo evidencia a
busca por uma comunicagdo ética e responsavel. A pratica de consulta as instituigdes
parceiras e de revisdo com base em feedbacks ilustra um avango no conceito de simetria
bidirecional. Ao permitir que este publico divida aspectos de sua realidade, bem como os
desafios e necessidades que ela gera, a equipe de comunicacdo e acessibilidade do Metro
constroi uma comunicagdo mais colaborativa e efetiva. O didlogo continuo com institui¢cdes
como a Secretaria da Pessoa com Deficiéncia e a ADEVA ¢ um exemplo de como a
comunica¢do pode ser usada para construir relacionamentos sélidos e de longo prazo. Essa
pratica valoriza o didlogo como ferramenta central para a exceléncia. Além disso, as acdes do
Metrd demonstram preocupacdo com a ética e a educacdo da populagdo sobre a acessibilidade
e a inclusdo de pessoas com deficiéncia, refor¢ando o papel das Relagdes Publicas ativistas

como mediadoras de mudangas sociais positivas.

A inclusdo de pessoas com deficiéncia nos departamentos de comunicacdo e acessibilidade é
um ponto positivo pois quanto mais diverso ¢ o departamento de comunicagcdo de uma
organizacao, maior € a chance de se comunicar estrategicamente e prevenir crises de imagem.
Isso fortalece a credibilidade das campanhas e reflete um alinhamento com as boas praticas de
representatividade. A experiéncia pratica desses colaboradores enriquece a compreensdo da
realidade dos publicos atendidos, evidenciando a aplicacdo do didlogo interno para melhorias
externas. O envolvimento de stakeholders internos ¢ crucial para legitimar as agdes
organizacionais. As campanhas de conscientizagdo realizadas pelo Metré demonstram um

compromisso em educar o publico sobre pessoas com deficiéncia, termos corretos,
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procedimentos e leis relacionadas, o que estd em consonadncia com a importancia de criar um
ambiente mais inclusivo e empatico no ambiente de trabalho. Contudo, como observado na
entrevista, ha desafios na eficacia dessas campanhas quando se trata da articulagdo com outras
esferas sociais, como a politica e educacdo. Esse ponto ressalta a necessidade de uma
abordagem integrada para maximizar o impacto dessas campanhas. O Metr6 de Sdo Paulo ndo
estd isolado da sociedade, o que implica que, mesmo com um planejamento estratégico, com
boas praticas de Relagdes Publicas, se as demais esferas sociais que interferem diretamente no
comportamento e na realidade dos individuos que constituem essa sociedade ndo estiverem
em harmonia, essa comunica¢do ndo terd o efeito esperado de quando ela foi planejada. Por
isso, quanto mais atualizados e engajados forem os departamentos internos do Metrd de Sao
Paulo responsaveis por essa comunicacdo educadora, maiores serdo as chances de obterem

resultados positivos, principalmente no que diz respeito a conscientizagao da populagao.

Quanto aos desafios enfrentados na adaptagdo e traducdo de materiais e comunicacdes
oficiais, principalmente para Libras, junto a elaboracdo de uma comunicagdo especifica para
pessoas com deficiéncias intelectuais e neurologicas, além de sindromes e transtornos,
ilustram a complexidade do desenvolvimento de uma abordagem estratégica com publicos
diversos. Embora o Metrd reconheca essas dificuldades, comprometendo-se a ampliar seu
portfélio de forma a aumentar a inclusdo dessas pessoas, € necessario desenvolver
mecanismos mais ageis € permanentes para superar barreiras operacionais. A eficiéncia
comunicacional requer estratégias personalizadas que vao além de abordagens genéricas.
Cada nicho especifico deve ser mapeado a fim de desenvolver uma estratégia comunicacional

que atenda de forma integral suas necessidades, inclusive comunicacionais.

Em resumo, o Metr6 de Sao Paulo apresenta praticas que se aproximam das defendidas para
um quadro de Relagdes Publicas excelentes, especialmente no que diz respeito a pesquisa € ao
planejamento estratégico. Contudo, existem oportunidades para aprimorar a simetria € o
dialogo, especialmente com publicos menos contemplados. Para atingir a exceléncia nas
Relagdes Publicas, recomenda-se: (1) estabelecer KPIs especificos para comunicacgao
inclusiva; (2) destinar recursos e atencdo bem distribuidos para essas campanhas; (3) integrar
melhor as agdes de acessibilidade com a comunicagdo geral; e (4) ampliar a conscientiza¢ao

interna e externa sobre os direitos e a realidade das pessoas com deficiéncia.
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5.5 Consulta presencial com funcionarios das estacoes

Para uma andlise mais completa da comunicacdo veiculada nas estacdes de metro,
entendeu-se como importante consultar também os funcionarios que trabalham
presencialmente nas estagdes do metrd, devido a sua posi¢do estratégica na linha de frente do
atendimento cotidiano aos passageiros, incluindo pessoas com deficiéncia. Essa consulta
justifica-se pela necessidade de compreender, sob uma perspectiva pratica, as dificuldades e
demandas enfrentadas por esse publico no contexto da utilizagdo das instalagcdes das estagdes.
A integracdo de suas percepgdes a analise € essencial para complementar as informagdes
fornecidas pelos Departamentos de Acessibilidade e Comunicagdo, permitindo uma avaliagdo
mais abrangente e precisa das lacunas existentes desde o planejamento estratégico da
comunicacdo acessivel e conscientizadora até sua implementagdo e monitoramento. Essa
abordagem contribuiu para o desenvolvimento do trabalho, pois enriqueceu a analise com
dados empiricos que fundamentam propostas de melhorias efetivas nas politicas e praticas de
comunicagdo inclusiva, garantindo maior alinhamento entre teoria e pratica.

Para isso, assim como na entrevista com o Departamento de Comunicagao, foram estruturadas
algumas perguntas que contemplassem a realidade desses funciondrios e das pessoas com
deficiéncia que dependem de uma comunicagdo/arquitetura desenvolvida pensando em sua

acessibilidade dentro das estacdes de metro. Seguem as perguntas abaixo:

1.Vocé ja se encontrou em situagdes em que a falta de sinalizagdo ou comunicagdo apropriada
nas estagdes dificultou o atendimento a um passageiro pessoa com deficiéncia?

2. Como vocé avalia a infraestrutura da estacdo em termos de acessibilidade para pessoas com
deficiéncias? Avisos, placas? Quais melhorias seriam necessarias?

3. Vocé acredita que as orientagdes sobre acessibilidade que recebe da administragao sao
claras e suficientes para executar seu trabalho?

4. Vocé tem os recursos necessarios para oferecer assisténcia adequada a pessoas com
deficiéncia? Como emergéncias ou pedidos de informacao? Nao tem manual

5. Quais treinamentos vocé recebeu especificamente sobre como atender pessoas com
deficiéncias? Com que frequéncia esses treinamentos sdo atualizados?

6. Como vocé avalia a comunicagdo interna (canais internos de comunicacao da organizagao)
sobre atualizagdes em acessibilidade? As informagdes chegam de maneira clara e rapida?

7. Vocé considera o seu salario apropriado para exercer sua funcao inclusive atender pessoas

com deficiéncia?
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8. Qual melhoria em relagdo a comunicagdo e acessibilidade nas estagdes vocé sugere?

Foram entrevistados os funcionarios das estagdes escolhidas mencionadas nas segdes
anteriores deste trabalho, entre oficiais do metrd e terceirizados: Chacara Klabin, Paraiso,
Consolagdo, Republica e Bréas. No total, foram consultados 8 funcionarios. O objetivo era
consultar 10 funcionarios. Contudo, ndo foi possivel entrevistar os funcionarios oficiais do
Metrd das estacoes Luz e Bras. Em ambas estagdes, os funcionarios demonstraram um
comportamento receoso ao serem solicitados para responder as perguntas, dizendo que sem
um pedido oficial do Metro, isso ndo seria possivel. Esse mesmo comportamento repetiu-se
nas estacdes Republica e Consolagdo, mas com o entendimento da importancia deste trabalho
para a academia e para o avango da comunicacao acessivel, os funcionarios do Metrd dessas
duas estacdes decidiram responder, mas pediram que fosse de forma andénima. A todo o
momento foi enfatizado que os dados coletados para este trabalho possuem fins Unica e
exclusivamente académicos. Apoés identificacio e comprovacdo do vinculo com a
Universidade de Sao Paulo, as perguntas foram respondidas de forma objetiva. Todos os
relatos possuem alguma dor no que diz respeito a comunicagdo e ao atendimento voltado para
pessoas com deficiéncia.

Com base na analise das informagdes coletadas através da consulta com os funcionarios do
metrd que trabalham nas estagdes, foi possivel apontar discrepancias significativas entre as
praticas descritas pelo Departamento de Acessibilidade e a experiéncia operacional relatada
pelos colaboradores. Ao considerar os pilares das boas praticas das Relagdes Publicas —
estratégia, responsabilidade, ética, transparéncia e simetria da comunicacdo — ¢ possivel
identificar avancos e lacunas que impactam diretamente o atendimento as pessoas com

deficiéncia, revelando areas que necessitam de melhorias estruturais € comunicacionais.

O Departamento de Acessibilidade apresenta um discurso bem estruturado, destacando
planejamento e revisdes continuas com base em feedbacks de instituicdes parceiras. No
entanto, os relatos dos funciondrios indicam que essa estratégia nao € totalmente traduzida
para a pratica operacional. A auséncia de manuais informacionais para serem usados como
fonte oficial de referéncia para atendimento e comunicacdo com pessoas com deficiéncia e a
falta de continuidade e repeticdo dos treinamentos das equipes terceirizadas mostram uma
desconexdo entre o planejamento estratégico e a execug¢do, prejudicando a consisténcia na

comunicag¢do com as pessoas com deficiéncia.
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A responsabilidade ¢ um principio essencial na comunica¢do inclusiva, mas a falta de
infraestrutura adequada nas estagdes — como a insuficiéncia de braille nas comunicagoes,
placas em quantidade insuficiente e disposi¢cdes nao ideais, elevadores mal dimensionados —
compromete a experiéncia das pessoas com deficiéncia. Embora o Departamento de
Acessibilidade destaque o progresso feito nos ultimos anos, os funciondrios das estagdes
relatam limitagdes praticas que dificultam o atendimento, demonstrando que a

responsabilidade comunicacional deve ser acompanhada de agdes estruturais concretas.

A ética esta presente no compromisso do metrd em revisar campanhas e ouvir feedbacks de
pessoas com deficiéncia e de instituigdes parceiras. Contudo, os relatos dos funcionarios
apontam para uma pratica limitada de inclusdo, especialmente em treinamentos que nao
contam com a participagdo de pessoas com deficiéncia para simulagdes reais. Isso reflete uma
oportunidade perdida de alinhar a pratica a teoria, além de criar uma experiéncia mais

auténtica e ética para os colaboradores.

Embora o Departamento de Acessibilidade mencione monitoramento constante € consultas
frequentes com associacdes e secretarias diretamente ligadas as pessoas com deficiéncia, no
que diz respeito a simetria da comunicagdo, o fato de alguns funcionarios preferirem nao se
identificar por medo de represalias indica a falta de transparéncia no ambiente interno. Esse
receio prejudica a troca de informagdes e o alinhamento organizacional, que seriam
fundamentais para uma troca ainda mais benéfica no sentido de estruturar uma comunicagao
acessivel mais completa. Isso afeta negativamente a simetria da comunicagdo. Para superar
essa barreira, seria necessario criar canais mais seguros ¢ confidveis para que os
colaboradores possam relatar dificuldades e propor melhorias, bem como a utilizagdo desses
relatos, em conjunto com as consultorias recebidas pelas instituigdes parceiras, visando tornar
essa comunicacdo a mais estratégica e atualizada possivel, melhorando desta forma a
experiéncia do passageiro e do funcionario do metrd que cuida do atendimento direto nas

estagdes.

A simetria na comunicagdo pressupde uma troca equilibrada de informagdes entre a
organizacdo ¢ seus publicos. Apesar do esfor¢co do Departamento de Acessibilidade em
consultar instituicdes parceiras, os relatos apontam para uma comunicagdo pouco integrada

entre as equipes diretas e terceirizadas. Essa falta de integragdo compromete a experiéncia dos
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usuarios e dificulta a prestagdo de um servigo uniforme e inclusivo. A cria¢do de sistemas de

comunicag¢do internos mais robustos minimiza esses problemas.

Os funcionarios destacam que se sentem instruidos, mas nao plenamente preparados para lidar
com pessoas com deficiéncia, especialmente no caso de pessoas surdas ou com transtorno do
espectro autista. Esse ponto contrasta com o discurso do Departamento de Acessibilidade, que
apresenta treinamentos como ferramentas centrais. A falta de continuidade e profundidade nos
treinamentos, especialmente para equipes terceirizadas, demonstra uma falha estratégica que

deve ser resolvida para alinhar o planejamento a pratica.

A auséncia de recursos adequados, como um estatuto das pessoas com deficiéncia disponivel
nas estacdes e saldrios insuficientes relatados por terceirizados, reflete uma falta de
priorizagdo dos investimentos necessarios para promover a inclusdo. Embora o Departamento
de Acessibilidade mencione a importancia da acessibilidade, os relatos dos funcionarios

mostram que essa prioridade nao se traduz em melhorias concretas no ambiente operacional.

Para alinhar as praticas operacionais as boas praticas de Relagdes Publicas, o metrd deve
adotar agcdes como a criagao de manuais de referéncia acessiveis, treinamentos continuos com
participagdo de pessoas com defici€ncia e investimentos em infraestrutura inclusiva. Além
disso, a transparéncia deve ser fortalecida por meio de canais internos que garantam
seguranga para os funciondrios compartilharem preocupagdes e feedbacks, promovendo uma

cultura organizacional mais aberta e inclusiva.

A analise, portanto, revela que, embora o Departamento de Acessibilidade apresente um
discurso comprometido com a inclusdo, a experiéncia dos funcionarios nas estagdes expoe
lacunas significativas em estratégia, responsabilidade, ética, transparéncia e simetria da
comunicagdo. Para alcancar a exceléncia nas praticas inclusivas, ¢ fundamental que o metr6
alinhe teoria e pratica, fortalecendo a capacitagdo das equipes, melhorando a estrutura das
estacdes e criando um ambiente mais colaborativo e transparente, tanto para funcionarios

quanto para passageiros.
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6. CONCLUSAO

A comunicac¢do do Metré de Sdo Paulo voltada para pessoas com deficiéncia hoje se mostra
insuficiente, tanto para garantir o acesso pleno as informacgdes essenciais do sistema quanto
para conscientizar os demais usudrios sobre os direitos e necessidades desse publico. Embora
existam iniciativas de acessibilidade, a falta de clareza, estratégia e inclusdo nas mensagens
impede que as pessoas com deficiéncia usufruam do metrd de maneira efetiva e autonoma, o
que acaba violando seus direitos constitucionais. Além disso, a comunicacdo destinada ao
publico em geral falha em promover a conscientizagdo necessaria para fomentar uma cultura
de inclusdo e respeito aos direitos das pessoas com deficiéncia, perpetuando barreiras

comportamentais e informacionais no uso do transporte publico.

Por mais que a organizagdo dependa, em partes, de uma articulagdo sincronizada das esferas
sociais, principalmente politica, social e educacional, ao se pronunciar como entidade
educadora, ela abraga automaticamente a responsabilidade necessaria para desenvolver
campanhas e comunicagdes que tenham o papel de conscientizar a populacao. Este papel vai
além de um dever legal, ultrapassando o tratamento por cordialidade e alcangando um modelo

de convivéncia regido por respeito e empatia.

No entanto, ¢ preciso também destacar que, ao assumir essa posicao, o metrd nao pode atuar
de forma isolada. Ele precisa buscar a ampliagdo de suas parcerias com instituigdes que
representam pessoas com deficiéncia, para que as mensagens sejam construidas com base em
realidades concretas. A partir dessas articulagdes, a comunicacdo pode alcancar maior
profundidade e autenticidade, evitando a perpetuagdo de esteredtipos e representagdes

inadequadas.

Neste ambito, as Relagdes Publicas desempenham uma fungdo primordial na media¢dao da
comunicacdo entre a organizagcdo e seus publicos, principalmente no que diz respeito as
pessoas com deficiéncia, garantindo que seus direitos sejam protegidos e estejam presentes na
elaboracdo de uma comunicagdo acessivel que permita a utilizacdo plena das estacdes de
metrd por essas pessoas. Mais do que um profissional estratégico, as Relagdes Publicas
desempenham um papel de ativismo social neste caso. A partir das lacunas comunicacionais

identificadas através do estudo de campo e nos relatos oficiais dos funciondrios do metro, a
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area da comunicagdo social contribui com seus conhecimentos ao direcionar um planejamento
de carater holistico e estratégico no sentido de lapidar e aprimorar o alcance dessa
comunicacgdo, contemplando todos os tipos de deficiéncia. Além disso, cabe a essa area
auxiliar na capacitagdo continua dos colaboradores da empresa e dos terceirizados, refor¢cando

a necessidade de que o atendimento seja inclusivo em todos os niveis.

Essa abordagem ndo sé auxilia no cumprimento da agenda de comunicagdo acessivel, como
também fortalece a relagdo entre o metrd e seus usudrios. Essa relacao ¢ fundamental para a
inclusdo real de pessoas com deficiéncia e para que elas usufruam dos servigos oferecidos

pela Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo com autonomia e dignidade.

7. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como principal preocupacdo e objetivo identificar as lacunas
comunicacionais que, de alguma forma, infligem os direitos das pessoas com deficiéncia na
utilizacdo do sistema de transporte metrovidrio e, a partir deste diagndstico, permitir que
discussdes futuras abordem estratégias especificas para melhorar, como um todo, a
comunicagdo acessivel. Essas discussdes nao devem se limitar ao contexto do transporte
metroviario, mas precisam englobar outros aspectos da mobilidade urbana, considerando os

diferentes desafios que as pessoas com deficiéncia enfrentam diariamente.

Além disso, ¢ preciso reforcar que, no contexto da mobilidade urbana, a comunicagao
acessivel ndo ¢ apenas uma demanda técnica, mas uma exigéncia que carrega um profundo
compromisso social. O metrd, como instituigdo publica, deve ser um exemplo de como a

comunicag¢do pode se alinhar aos principios constitucionais de igualdade e inclusdo.

A partir do prisma das Relagdes Publicas, sua atuagdo no Departamento de Comunicagao,
movida pelos principios das boas praticas defendidas pela area, como ética, responsabilidade
e transparéncia, ¢ fundamental para a constru¢do de uma comunicagao publica efetiva. Essa
comunica¢do deve ndo apenas informar, mas também educar e conscientizar, promovendo a

inclusdo como valor central.
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A manutencdo e supervisdo da comunicacdo existente nos relacionamentos entre a
organizagdo e seus publicos, a longo prazo, garantem a estratégia e a sustentabilidade dessas
interacdes. Além disso, permitem que as necessidades de ambas as partes sejam contempladas
de maneira continua. Por fim, a comunica¢do acessivel ¢ uma ponte que conecta direitos e
praticas, e a abordagem proposta neste trabalho busca consolidar essa conexao para garantir a

inclusdo plena e a dignidade das pessoas com deficiéncia.
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APENDICES/ANEXOS

ENTREVISTA COM DEPARTAMENTO DE ACESSIBILIDADE DO METRO DE SAO
PAULO

Data da entrevista: 12/11/2024

Entrevistador: Beatriz Collis Parisi

Entrevistado 1: Marcos Borges

Cargo do Entrevistado: Coordenador de Acessibilidade na Comunicagao

Entrevistado 2: Maria Inés Pavani
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Cargo do Entrevistado: Coordenadora de Comunicagao Interna

Departamento de Acessibilidade

Organizagao: Companhia do Metropolitano de Sao Paulo

Formato da Entrevista: Videochamada em dinamica de perguntas e respostas

Objetivos:

1- Compreender o planejamento de comunicacdo estratégica desenvolvido para as estagdes de
metrd, administradas pela organizacao, voltado para o publico em especifico pessoa com
deficiéncia,

2- Averiguar a estrutura interna do departamento de comunicacdo do metro,

3- Analise SWOT (FOFA)

4-  Registrar relato oficial de representante organizacional para analise completa da

comunicacao inclusiva realizada nas estagoes.

1. Como ¢ desenvolvido o planejamento de comunica¢do voltado especificamente para
pessoa com deficiéncia nas estacoes? Ha uma segmentacio do publico para melhorar a
eficacia das mensagens? E feita por vocés ou por uma agéncia? Quais sdo os pontos mais

importantes no briefing dessa comunicaciao?

Maria e Marco: “A Comunicacao ¢ planejada pelo Departamento de Comunicacdo do Metrd
de Sao Paulo, com o auxilio do Departamento de Acessibilidade. Além da comunicacao fixa
nas estagcdes, nosso meio mais utilizado para comunicar sobre € com as pessoa com
deficiéncia sdo as campanhas, que t€ém uma média de duracdo minima de 90 dias, por uma
questdo de complexidade, de responsabilidade que precisamos ter com essa comunicacio e
também diretrizes éticas que seguimos. Desenvolvemos essas campanhas comeg¢ando com
consultas semestrais, realizadas através de reunides com institui¢des parceiras, como a
Secretaria da Pessoa com Deficiéncia, a Feneis — Federacdo Nacional de Educagdo e
Integracao dos Surdos, a ADEVA - Associagdo de Deficientes Visuais € Amigos, entre outras;
essas reunides visam assegurar a acessibilidade, eficacia e representatividade dessa
comunicagdo. ApoOs a consulta, um briefing ¢ elaborado e passado para as Agéncias de
Comunicacdo. Apos o recebimento das midias/material, ¢ feita uma avaliagdo pelos comités
do metrd e entdo, apos aprovada, a campanha se inicia e ¢ veiculada nas esta¢des. Durante a
campanha, estamos sempre em observacao para monitorar a repercussao € impressao por parte
do publico que utiliza as estacdes. Caso haja alguma reacdo negativa ou indesejada, a

campanha ¢ retirada imediatamente dos meios de comunicacdo e revisada, decidindo se ela
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vai seguir apos o ajuste ou ndo. Um exemplo foi uma retratagdo de uma pessoa cega na
campanha Metré Toons utilizando um oculos escuro. Recebemos feedback dizendo que nem
todas as pessoas usam ou precisam/querem usar 6culos. Entdo removemos essa animag¢ao do

ar, refizemos e voltamos a veicular apds o ajuste.”

2. De toda a comunicacdo realizada pela organizacdo, qual é a porcentagem do
orcamento destinado exclusivamente as iniciativas de comunicacio acessivel nas
estacoes? Como a verba é alocada entre as diferentes necessidades de pessoa com

deficiéncia, como deficiéncias auditivas, visuais e motoras?

Nao foi informada uma porcentagem especifica, apenas que ‘“as praticas de acessibilidade,
tanto comunicacionais quanto estruturais, buscam contemplar o maior nimero de passageiros
possiveis que possam necessitar dessa acessibilidade. Foi usado como exemplo uma pessoa
idosa, uma pessoa com algum membro fraturado (uma perna engessada), até mesmo pessoas
com diabetes. Dessa forma, a acessibilidade é planejada para atender, além das pessoa com

deficiéncia, demais passageiros que necessitem em sua jornada.” - Marco

3. Qual é a composicdo da equipe de comunicacio que trabalha com a acessibilidade no
Metro? Existem profissionais especializados ou capacitados em acessibilidade? Como

digital e fisica, por exemplo? E profissionais pessoa com deficiéncia?

Marco: “Para fazer parte da organizagdo, ¢ necessario passar no concurso. Contudo, existem
pessoas com defici€ncia, como fisica, visual e intelectual trabalhando na companhia, inclusive
no Departamento de Acessibilidade e no de Comunicacdo. Eles adotam o sistema de cotas
para incluir mais pessoas na equipe e apresentam praticas de inclusdo corporativa. Nos temos
um estagiario autista que outro dia foi selecionado para ministrar uma capacitagao interna; ele
deu o curso sem grandes dificuldades. Entdo muitas vezes o capacitismo ele parte do principio
de que essas pessoas ndo vao dar conta de desempenharem suas fungdes e sO por esse

pressuposto elas nao tém a oportunidade de tentar” - Marcos Borges

4. Qual o grau de satisfacdo da equipe com a implementac¢io dessas adaptacdes? Com

qual frequéncia essa comunicacio é revisada?
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Maria: “A questdo da acessibilidade nas estacdes evoluiu muito nos ultimos anos, mas
enquanto algumas avangaram com rapidez, outras demoraram para serem trabalhadas, como o
relacionamento com passageiros autistas € a comunicagao especifica para eles. Nossa primeira
atuacao oficial para esse publico foi em 2019. Apesar disso, buscamos sempre nos
atualizarmos sobre termos corretos, novos meios de acessibilidade, além de, anualmente,
realizarmos consultas com instituigdes parceiras, recebendo delas inclusive feedbacks e

orientagdes conforme necessario.”

5. Quais sao as principais barreiras encontradas pela equipe na criacio de campanhas
eficazes para retratar a realidade as pessoas com deficiéncia nas estacdes? Como vocés
avaliam o sucesso dessas campanhas em performance e alcance? Qual tem sido o

principal desafio?

Marco: “Alguns empecilhos especificamente falando da comunicag@o voltada para as pessoa
com deficiéncia que encontramos ¢ na hora de nos comunicarmos com pessoas surdas ou
mudas, pois faz-se necessario realizar a tradugdo adequada para Libras (e por conta disso, a
campanha leva um pouco mais de tempo para sair) além de pessoas com alguma sindrome,
como Down, ou algum transtorno, como o autismo. A comunicagdo especifica com essas
pessoas necessita elementos especificos que nos demandam um tempo maior para

desenvolver.”

6. Como as campanhas de conscientizacdo sobre acessibilidade sido integradas com
outras campanhas de comunicacio da empresa? Elas recebem a mesma visibilidade e

investimentos?

Maria: “O Departamento de Comunicacdo busca contemplar todas as esferas que acometem a
jornada do passageiro. Procuramos sempre incluir no nosso calendario de comunicagdes
pautas especificas para as pessoa com deficiéncia. Hoje nossa maior atuacao € com pessoas
cegas ¢ cadeirantes. As demais deficiéncias, precisamos trabalhar ainda para garantir o

mesmo alcance.”

7. Sao coletados feedbacks de usuarios pessoa com deficiéncia em relacdo a clareza e
acessibilidade das comunicacgdes feitas pelo Metro? Caso sim, como esses feedbacks sao

tratados e utilizados para futuras melhorias?
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Marco: “Sim, nds temos contato direto com a Secretaria responsavel, além de outras
instituigdes que nos ajudam a ter uma maior proximidade e contato com o passageiro pessoa
com deficiéncia, o que nos ajuda muito a manter nossa agenda o mais atualizada possivel.
Claro que estamos sempre buscando evoluir e melhorar essa comunicagdo, mas o contato
frequente com esse publico abre muitos caminhos que nods sozinhos ndo conseguiriamos
seguir. Ouvir a perspectiva do passageiro pessoa com deficiéncia nos ajuda a compreender
melhor sua realidade, o que ele precisa, o que ele espera do metrd, bem como suas as
necessidades. Por exemplo, realizaremos amanha uma pesquisa de campo em parceria com a
Laramara (Associagdo Brasileira de Assisténcia a Pessoa com Deficiéncia Visual), que levara
um grupo de passageiros com deficiéncia visual para avaliar a acessibilidade tatil da estacao,
principalmente dos vagdes. Essa coleta de dados ¢ extremamente importante para o

desenvolvimento dessa comunicagao para pessoas com deficiéncia”.

8. Sobre deficiéncias ocultas, como vocés estruturam a comunicacio para garantir que
elas sejam contempladas? Como é o relacionamento com esse nicho especifico na

comunicacio?

Marco: “Nosso desafio hoje no que toca as deficiéncias ocultas ¢ além de identificarmos elas,
pois muitas ndo usam o corddo identificador ou nos procuram para auxilio, ¢ estabelecer uma
comunica¢do efetiva e abrangente com elas. Outro ponto ¢ que temos trabalhado para nao
apenas informar a popula¢do sobre a presenga das pessoas com deficiéncia no metrd, mas
principalmente de defendermos a convivéncia sem empecilhos com os demais passageiros.
Nao ¢ nem mais uma questdo de incluir as pessoas com deficiéncia para nds, mas sim de
conscientizar a populagao de que ¢ uma questao de convivéncia, nao de aceitagdao ou inclusao.
Essas pessoas buscam dentro de suas limitagdes corporais e mentais exercer o seu direito de
participar na sociedade, de serem cidadas. Esse interesse deve ser visto como o de qualquer
outro passageiro.

A pessoa com deficiéncia nao ¢ um herdi ou uma vitima, ela ¢ uma pessoa com direitos e

vontade de, dentro do possivel, ter autonomia para ir e vir”.

9. Quais indicadores de desempenho vocés utilizam para medir o impacto das

comunicacdes voltadas as pessoas com deficiéncia?
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Marco: “Noés ndo temos KPIs especificos aplicados para metrificar o desempenho dessas
campanhas, mas nos realizamos todos os anos duas vezes ao ano, no come¢o € na metade uma
pesquisa de avaliagdo de servico entdo os funciondrios do metr6 vao nas estacdes conversam
com os passageiros para avaliar a percepgao deles sobre o servigo do metrd. O que nds temos
sdo indicadores de acidente, entdo eu sei por exemplo quantos acidentes nds temos nas
escadas durante o funcionamento das esta¢des e ficamos felizes pois nos tltimos trés anos tem
sido uma funcao decrescente o numero de acidentes. E mais do que pesquisa qualitativa, o que
nos ajuda de verdade com a questdo das pessoa com deficiéncia sdo grupos focais, entdo
anualmente nés fazemos uma pesquisa com esses grupos focais para entender se as medidas

que foram adotadas ou sendo suficiente pra me diga as questdes trazidas por eles.”

10. Como vocé classifica a evolucido da comunicac¢ao inclusiva no Metré ao longo dos

ultimos anos? O que foi de fato melhorado e o que ainda precisa ser feito?

Marco: “Entdo, como eu mencionei, a acessibilidade da comunicagdo no metr6 ela evoluiu
muito nos ultimos 10 anos, mas temos alguns casos especificos, ou seja, a comunicagao
direcionada para alguns casos especificos de deficiéncia que nos precisamos trabalhar um
pouco mais, principalmente a nossa abordagem de forma que essa comunicagdo ela chegue
nesses nichos especificos como desejamos (de forma compreensivel para eles) e que seja de
fato eficaz . NoOs temos a questdo da conscientizagdo da populagdo também, porque o metro ¢
uma instituicdo educadora entdo, nds temos o compromisso de sim educar a populagdo nao so6
sobre a utilizagdo das estagcdes, mas também sobre outros temas que fazem parte do nosso
universo. Nos estamos buscando veicular cada vez mais campanhas conscientizadoras nos
nossos meios de comunicagdo, mas ¢ importante ter em mente que essa atuacao por nossa
parte deve ser articulada com outras esferas sociais (como a politica e a educacional) para
que, quando essa comunicagdo chegue na populagdo, ela consiga causar o efeito que a gente

espera”.
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IMAGENS COMPLEMENTARES

Figura 14 - Monitor na plataforma comunicando a operacio das linhas, estacao Klabin,

linha lilas

Fonte: Geracdo Propria /Set. 2024

Figura 15 - Sinalizacio sobre orientacio de locomocio dentro da estacdo Klabin, Linha

lilas

N

5 JeET kL Redondo

Siga ao longo da plataforma

Walk along the platform

-

Fonte: Geragao propria / Set. 2024



Figura 16 - Mapa oficial das linhas metroviarias da cidade de Sao Paulo
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