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Apresentacao

Este guia foi desenvolvido com o objetivo de ampliar a compreensado sobre
o atendimento preferencial e prioritario nos espacos publicos e privados,
com destaque para a atuacdo cidada da Policia Rodoviaria Federal.
Apresenta de forma clara os grupos que possuem esse direito, as
legislacBes aplicaveis e orienta¢des praticas para servidores e atendentes,
buscando prevenir conflitos, promover a inclusao e pacificar os ambientes
de atendimento ao publico.
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Palavra do Superintendente

A Policia Rodoviaria Federal em Mato Grosso do Sul
tem assumido um compromisso continuo com a
cidadania, a inclusao e o respeito a diversidade
humana. Este caderno € mais do que um manual: é
um reflexo do nosso esforco em construir uma
seguranca publica verdadeiramente humana, que
reconhece e acolhe as necessidades especificas de
cada cidadao.

Falar de atendimento prioritario € reconhecer, na
pratica, que nem todos estao nas mesmas condicdes.
E garantir que idosos, pessoas com deficiéncia, com
transtorno do espectro autista, gestantes, lactantes,
entre outros grupos protegidos por lei, recebam o
atendimento digno e respeitoso que merecem.

A PRF de Mato Grosso do Sul entende que pacificar o
espaco publico comeca com atitudes simples, mas
fundamentais: escutar, acolher, respeitar. Cada
abordagem, cada atendimento, € uma oportunidade
de construir pontes com a sociedade. Com esta
cartilha, oferecemos orientacdao, mas tambéem
INspiracao para que nNOSsOS servidores e parceiros
atuem com empatia e sensibilidade.

Seguimos firmes na missao de proteger vidas,
promovendo seguranca publica com cidadania, uma
seguranca que acolhe, que cuida, que inclui.

Joao Paulo Pinheiro Bueno
Superintendente no Mato Grosso do Sul
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Palavra do Ministério o
Publico Estadual em Mato . ~
Grosso do Sul

A acessibilidade é uma responsabilidade coletiva, que
deve ser respeitada tanto pela necessidade cada vez
mais premente quanto pela imposicao legislativa
garantidora dos direitos fundamentais as pessoas
com deficiéncia.

Trabalhar em conjunto com obediéncia a prioridade
legal fortalece a inclusao social e potencializa
resultados positivos em todos os ambientes. Além
disso, o envolvimento coletivo favorece acdes
desafiadoras, inovadoras e solucdes adaptadas para
diferentes realidades e perfis, ja que cada cidadao e
instituicao traz seu ponto de vista, sua realidade e
vivéncia para o processo, agregando valores.

A legislacao cada vez mais reafirma que a prioridade
legal no ambito da acessibilidade nao é favor ou
caridade, mas um direito humano basico e que deve
ser observado. Desse modo, somar com instituicoes
tao valorosas como a PRF e o Procon MS nessa causa
é uma honra. E assim que se constréi uma cultura de
responsabilidade compartilhada, essencial para
promover as transformacdes tao almejadas.

Paula da Silva Volpe
Promotora de Justica dos Direitos Humanos
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Palavra do Procon

Mato Grosso do Sul h‘

A acessibilidade € um pilar da cidadania e dos direitos
humanos, porque permite que todas as pessoas,
incluindo aquelas com deficiéncia ou mobilidade
reduzida, possam utilizar e interagir com espacos,
servicos e informacdes de forma autdbnoma e segura.

No Procon Mato Grosso do Sul, atuamos para
assegurar o cumprimento da legislacao, garantindo a
todos, especialmente aos grupos preferenciais e
prioritarios, um atendimento digno e respeitoso. Por
ISSO, unimo-nos a Superintendéncia da Policia
Rodoviaria Federal e ao Ministerio Publico do Estado
de Mato Grosso do Sul nesta campanha de
sensibilizacao quanto ao atendimento preferencial e
prioritario no Estado.

Juntos, fortalecemos a defesa dos direitos dos
consumidores e promovemos uma sociedade mais
justa e inclusiva para todos.

Antonio José Angelo Motti
Secretario Executivo de Orientacao e Defesa do Consumidor
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Palavra do Sindicato dos o
Policiais Rodoviarios . ~
Federais de

Mato Grosso do Sul

E com grande satisfacdo que apoiamos a elaboracdo
desta cartilha, voltada aos Policiais Rodoviarios
Federais e aos servidores publicos que atuam no
atendimento direto a populacao. O atendimento
preferencial e prioritario € um direito garantido por
ei, e seu correto cumprimento & essencial para
oromover o respeito, a inclusao e a cidadania nos
espacos publicos e privados.

Este guia apresenta, de forma clara e objetiva, quem
sao os cidadaos que tém direito a esse atendimento,
quais legislacbes os amparam e quais condutas
devem ser adotadas para garantir um ambiente
acolhedor, justo e pacificado.

A Policia Rodoviaria Federal, além de sua missao de
proteger vidas nas estradas, também cumpre um
importante papel social, sendo agente de cidadania e
promotora da dignidade humana.

Que esta cartilha seja uma ferramenta pratica no dia a
dia do atendimento, contribuindo para a construcao
de uma sociedade mais empatica e respeitosa.

Wanderley Alves dos Santos
Presidente SINPRF - MS




Prefacio

Vivemos em uma sociedade plural, onde o respeito a
diversidade e a dignidade humana precisa ir além da
teoria e alcancar a pratica diaria, especialmente nos
espacos de atendimento ao publico.

O atendimento preferencial e prioritario nao é um
privilegio, mas um direito garantido por lei, e sua
efetivacao depende da compreensao e sensibilidade
de todos os envolvidos.

Este material nasce do compromisso institucional da
Policia Rodoviaria Federal em promover a inclusao,
prevenir conflitos e orientar seus servidores e
parceiros para o acolhimento respeitoso de cada
cidadao, principalmente os que vivem situacdes de
vulnerabilidade.

Que esta cartilha sirva como ferramenta de
transformacao, contribuindo para ambientes mais
humanos, pacificos e conscientes em todo o territorio
nacional.

Alexandre Figueiredo de Araujo
Presidente da Comissao Regional de Inclusao - PRF/MS
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Por que falar de prioridades? h

Discutir o atendimento prioritario & reafirmar o
compromisso com a dignidade humana, o respeito e a
justica social. Em uma sociedade marcada por
diferentes realidades fisicas, cognitivas e sociais,
garantir prioridade no atendimento é uma forma
concreta de promover equidade — reconhecendo que
nem todos tém as mesmas condicdes de espera,
deslocamento ou compreensao.

O ano de 2025 marca os 10 anos da Lei Brasileira de
Inclusao da Pessoa com Deficiéncia (LBI) - Lei n°
13.146/2015, um importante marco legal que
consolidou direitos e responsabilidades voltados a
acessibilidade e a cidadania plena. A LBl estabeleceu a
prioridade de atendimento como uma obrigacao dos
servicos publicos e privados, visando remover
barreiras e garantir autonomia as pessoas com
deficiéncia.

Mais recentemente, a Lei n° 14.626/2023 atualizou o
rol legal de grupos com direito ao atendimento
prioritario, reafirmando a protecado a:

e pessoas com deficiéncia;

® pessoas com transtorno do espectro autista;

e pessoas idosas (com 60 anos ou mais);

e gestantes e lactantes;

® pessoas com crianca de colo;

e pessoas com mobilidade reduzida;

® pessoas obesas;

e doadores de sangue.

A
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Por que falar de prioridades? -

Também merece destaque a Lei n° 14.624/2023, que
reconheceu oficialmente o cordao de girassol como
simbolo identificador de deficiéncias ocultas, como o
autismo e outras condi¢fes nao visiveis.

Falar de prioridades é promover ambientes mais
acolhedores, evitar constrangimentos e conflitos e
fortalecer a confianca entre cidadaos e instituicoes.
Trata-se de uma pratica essencial para garantir paz,
empatia e inclusao nos espacos publicos e privados.

_|_
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Publico com direito ao
atendimento prioritario em
Mato Grosso do Sul

Nl

O atendimento preferencial e prioritario visa garantir
gque pessoas em condicao de vulnerabilidade,
temporaria ou permanente, tenham acesso mais agil e
respeitoso aos servicos publicos e privados. Em Mato
Grosso do Sul, esse direito esta assegurado por uma
legislacao robusta que reconhece tanto deficiéncias
visiveis quanto condi¢cdes nao aparentes, como O
autismo e a fibromialgia.

A seguir, apresentamos uma matriz com os publicos
atendidos, suas descricoes e as legislacbes que

asseguram seus direitos: _|_ _I_ -+

Pablico Descrigao Base Legal | | + —+
P03 COM Deficiéncia fisica, Leis Federais
el auditiva, visual, 13.146/2015 (LBI);

intelectual, multipla 10.048/2000
Deficiéncias nao . :
Pessoa com visiveis, como TEA el Fraelerais
deficiéncia oculta dc;en as | [t
, .g (Cordao de Girassol)
neuroldgicas, etc.
AlteracOes do
Pessoa com , , ,
transtorno do neurodesenvolvime Leis Federais
. nto que impactam 12.764/2012; Lel
espectro autista .
(TEA) comunicagao e 14.626/2023
comportamento

Comissao Regional de Inclusao - PRF/MS



Publico com direito ao

atendimento prioritario em

Mato Grosso do Sul

Nl

Publico

Descricao

Base Legal

Pessoa idosa (60
anos ou mais)

Prioridade geral
para idosos com 60
anos ou mais

Lei Federal
10.741/2003
(Estatuto do Idoso)

Pessoa com 80 anos Atendimento ainda Lei Federal

ou mais mais prioritario 13.466/2017
Leis Federais

Gestante Mulheres gravidas 10.048/2000; | | —|— _|_
14.626/2023 + n _|_

- . Leis Federais | _|_

ocorte | Mesaeesteom | g ggpng |0 T T

14.626/2023 + + _|_

Pessoa com crianca

Adultos com bebés

Leis Federais

Ou criancas 10.048/2000;
de colo
pequenas no colo 14.626/2023
Qualquer pessoa
mobildade compoririaoy | Decreto Fecera
) i 5.296/2004; LBl
reduzida permanente de

locomocao

Pessoa obesa

Individuos com
obesidade
diagnosticada

Lei Estadual
5.450/2019
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Publico com direito ao

atendimento prioritario em

Mato Grosso do Sul

Nl

Doador de sangue

comprovarem
doacdo regular de
sangue

Publico Descricao Base Legal
Pessoa com Dor crénica, fadiga Lei Federal
fibromialgia e hipersensibilidade 14.626/2023

Pessoas que Lei Federal

14.626/2023:Lei
Estadual 5.054/2017
(MS)

Comissao Regional de Inclusao - PRF/MS



Simbolos do Adesivo de h‘
Atendimento Prioritario (MS)

O adesivo oficial utilizado em estabelecimentos
publicos e privados de Mato Grosso do Sul apresenta
icones que representam, de forma clara e acessivel, os
grupos com direito ao atendimento preferencial.

Esses simbolos compdem uma linguagem de
comunicacdo nao verbal, essencial para sinalizar
condicOes de prioridade que muitas vezes nao sao
visiveis. A utilizacao desses icones permite que o
atendimento seja mais inclusivo, empatico e
respeitoso, promovendo a pacificacao nos espacos
publicos.

Cada simbolo comunica visualmente a condicdo _|_ _I_ -+
atendida pela legislacao vigente: + + + _|_
1.Pessoa com deficiéncia _I_

a.lcone de cadeira de rodas, representa —|— T +
individuos com deficiéncias fisicas, sensoriais —|— —+ _I_
ou intelectuais.

2. Cordao de Girassol - Deficiéncia Oculta

a.Simbolo do girassol, que identifica pessoas
com condi¢cdes nao visiveis, como epilepsia,
autismo leve, fobias sociais, entre outras.

3. Pessoa com Transtorno do Espectro Autista (TEA)

a.0 simbolo do laco colorido em forma de
guebra-cabeca  representa 0  autismo,
reforcando a visibilidade dessa condicao.

4. Pessoa idosa com 80 anos ou mais

a.Simbolo semelhante, com reforco visual para
destacar o atendimento ainda mais prioritario
conforme a Lei n°® 13.466/2017.

Comissao Regional de Inclusao - PRF/MS



Simbolos do Adesivo de h‘
Atendimento Prioritario (MS)

5. Pessoa idosa com 60 anos ou mais
a.Silhueta de pessoa com bengala, indicando o
direito a prioridade previsto no Estatuto do
ldoso.
6. Gestante
a.lcone de mulher gravida, representando o
direito ao atendimento prioritario durante a
gestacao.
/. Lactante
a.Mulher amamentando um bebég, simbolizando
maes que estao no periodo de aleitamento.
8. Pessoa com crianca de colo
a.Figura de adulto segurando um bebég,
indicando o direito a prioridade para quem
esta com criancas pequenas.
9. Pessoa obesa
a.Representado com contornos corporais
ampliados ou silhuetas especificas, indicando
obesidade como condicdo reconhecida
legalmente.
10. Pessoa com mobilidade reduzida
a.Simbolo que representa quem tem limitacdes
temporarias ou permanentes para locomocao,
mesmo sem uso de cadeira de rodas.
11. Pessoa com fibromialgia
a.lcone com laco ou silhueta com marcacdo de
pontos de dor, remetendo a dor crbnica e a
sensibilidade da condicao.
12. Doador de sangue
a.Gota de sangue ou coracao com simbolo de
doacao, indicando pessoas que fazem doacoes
regulares e tém esse direito reconhecido por
lei estadual e federal.

Comissao Regional de Inclusao - PRF/MS



Simbolos do Adesivo de h‘

Atendimento Prioritario (MS)

Contatocom o
PROCON MS 5 )

ATENDIMENTO PREFERENCIALE gla'fus?féii
PRIORITARIO EM MS E PARA A PESSOA:

COM DEFICIENCIA COM DEFICIENCIA OCULTA AUTISTA IDOSA 80+ IDOSA 60+ GESTANTE

0@06‘3@

LACTANTE COM CRIANGA DE COLO OBESA COM MOBILIDADE REDUZIDA COM FRIBROMIALGIA DOADORA DE SANGUE

“Atendimento prioritario as gestantes, as lactantes, as maes acompanhadas por criangas
de colo, as pessoas com deficiéncia, as pessoas que possuem Transtorno do Espectro
Autista TEA e as pessoas com fibromialgia (Lei Estadual n°® 3.530, de 24 de junho de 2008)".

LEIS FEDERAIS

Lei 10.048/2000 | Lei 10.741/2003 (Estatuto do Idoso)

Lei 12.764/2012 | Lei 13.146/2015 (LBI) | Lei 13.466/2017 - ”
Lei 14.624/2023 (Cordéo Girassol) | Lei 14.626/2023 S' nd ha
LEIS ESTADUAIS

Lei Estadual 3.530/2008 | Lei Estadual 5.054/2017
LEIS MUNICIPAIS CORRELATAS

MPMS PRO g I(\sllato I
PP W) rosso
Ml_l:\_ll_ste"ﬂqul?hco E‘Q‘,m M ST dO SUI

(OOPERANDOQ PARA (RESCER

Legislacao
Vigente Apoiadores da
Iniciativa
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O papel da PRF como agente . ‘.
de inclusao e pacificacao

A Policia Rodoviaria Federal, como instituicdao de
seguranca publica de alcance nacional, vai muito alem
do policiamento ostensivo e da fiscalizacao de transito.
Em sua missao de promover a seguranca com
cidadania, a PRF também atua como agente de
transformacao social, especialmente no que se refere a

inclusao de pessoas em situacao de vulnerabilidade e a
pacificacao de ambientes publicos.

Durante abordagens, atendimentos em unidades
operacionais ou em acg¢bes educativas, o policial
rodoviario federal frequentemente encontra cidadaos
com diferentes niveis de compreensao, mobilidade,
comportamento ou necessidades especificas. Nessas
situacdes, a empatia, a escuta ativa e o conhecimento
sobre o atendimento prioritario sao fundamentais para
prevenir conflitos e garantir o respeito aos direitos
fundamentais.

Ao reconhecer simbolos como o cordao de girassol ou
o laco do autismo, e ao compreender os dispositivos
legais que amparam o atendimento preferencial, a PRF
fortalece sua imagem como uma instituicao
humanizada, acolhedora e resolutiva.

Ser um agente da PRF é também ser um promotor da
paz, alguem que age com autoridade e humanidade,
contribuindo para que o atendimento a populacao
aconteca de forma justa, acessivel e harmoniosa.

A atuacao da PRF como guardia da cidadania se
concretiza quando o agente sabe equilibrar firmeza
técnica com sensibilidade humana, tornando-se um elo
de confianca entre o Estado e a sociedade.

A
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Recomendacoes para
ambientes de atendimento

Ambientes de atendimento, sejam publicos ou
privados, devem estar preparados para acolher todas
as pessoas com dignidade e respeito. A seguir,
apresentam-se recomendacdes essenciais para
garantir a efetividade do atendimento prioritario e a
pacificacao das relacdes:
1.Sinalize corretamente o0s espacos prioritarios,
utilizando adesivos, cartazes e icones oficiais em
locais visiveis.
2.Capacite as equipes de atendimento para
reconhecer os simbolos de identificacdo e agir com
empatia diante das diferentes condic¢des.
3.Evite constrangimentos publicos. Se houver duvidas
sobre a prioridade, conduza a situacao com
discricao, respeito, educacao e com firmeza quando
houver resisténcia ao cumprimento da lei.
4,Reconheca o uso do cordao de girassol,
carteirinhas e lagcos como ferramentas legitimas de
comunicacao nao verbal.
5.0rganize o0s espacos de atendimento com
acessibilidade, evitando Dbarreiras fisicas e
garantindo conforto as pessoas com mobilidade
reduzida.
6.Promova campanhas educativas internas e
externas sobre quem tem direito a prioridade e por
qué, bem como acompanhe as atualizacdes legais.
7.Valorize o atendimento humanizado como politica
institucional, integrando o respeito as prioridades a
cultura organizacional.
Essas praticas reforcam o papel social das instituicbes
e contribuem para ambientes mais justos, empaticos e
pacificos.

Comissao Regional de Inclusao - PRF/MS



Canais de denuncia e apoio

ao cidadao

Para garantir o respeito ao atendimento prioritario e
combater eventuais situa¢fes de discriminagao, o
cidaddao pode recorrer aos seguintes canais:

e Disque 100: Central de Direitos Humanos -
denuncias de violacbes contra pessoas com
deficiéncia, idosos e outros grupos vulneraveis.
e Ministério Publico Estadual e Federal: Recebem
denuncias relacionadas a violacdao de direitos e
desrespeito as prioridades legais.
e Procons Estaduais e Municipais: Atuam na defesa
dos direitos do consumidor, inclusive no
descumprimento do atendimento prioritario. _|_
¢ Quando envolver a PRF acione a Ouvidoria da PRF: —|— T
www.gov.br/prf - canal para elogios, denuncias, - —+

reclamacdes e sugestdes. _I_ 4

Além disso, é fundamental que os proprios orgaos e 4 - +
instituicbes tenham seus canais internos de escuta
ativa e acolhimento, promovendo a melhoria continua
do servico e a valorizacao da cidadania.

Fale com Ouvidoria: Canais de atendimento

= ™ i
O —
Q A |
. ."I
g /
ME'*\-. r N .-""-/ '{_-\r
Para atendimento On-line Para atendimento Presencial ou Para atendimento telefonico
Correspondéncia
Acesse a Plataforma FalaBR Este canal & ideal para situacoes em
Todos os dias, 24 horas Nosso endereco: Sede Nacional PRF gue o cidadao precisa de uma resposta
E-Mail: ouvidoria@prf.gov.br SPO, S/N, Lote 05, Setor Policial Sul simples e direta

Brasilia/DF. CEP: 70610-909
Realizado por meio do telefone: (61)

Agendamento previo: (61) 2025-6607 2025-6607
Dias uteis, das 8h as 12h e das 13h as

16:30h
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https://www.gov.br/prf/pt-br/canais-de-atendimento/ouvidoria

Anotacoes
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Anotacoes
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MISSAO

PROTEGER A VIDA,
PROMOVENDO SEGURANCA
PUBLICA COM CIDADANIA NAS
RODOVIAS FEDERAIS E AREAS
DE INTERESSE DA UNIAO
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