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Resumo: O estudo partiu da premissa que barreiras presentes no fluxo informacional
do processo interferem diretamente na produgao da informagdo acessivel. A pesquisa
objetiva avaliar o fluxo do processo de producado informacional acessivel do Laboratério
de Acessibilidade da Biblioteca Central Zila Mamede/Universidade Federal do Rio
Grande do Norte, considerando a opinido da equipe do Laboratdrio, docentes e
discentes com Necessidade Educacionais Especificas atendidos pelo setor. Trata-se de
uma pesquisa de natureza aplicada, de carater descritivo-exploratério que se
caracterizou como um estudo misto, com abordagem de investigacdo de estratégias de
estudo de caso e levantamento. De abordagem quanti-qualitativa, a pesquisa utilizou
como instrumentos para a coleta dos dados um questiondrio semi-estruturado, a
observagao participante e o Grupo Focal. A analise dos dados utilizou-se da técnica da
triangulagdo de dados. Como resultados tem-se que os entraves com maior incidéncia
no fluxo detectados foram relacionados a motivacdo do individuo participante do fluxo,
as caracteristicas do emissor da informag¢do, a ma comunicacdo, ao mau uso das
tecnologias e a motivacdo do individuo; e ao tempo de resposta no atendimento das
demandas no fluxo. Quanto ao comportamento informacional, foram detectadas as
necessidades informacionais dos trés atores do fluxo, e estas estavam relacionadas em
grande parte a divulgacdo de datas e prazos, ao encaminhamento de material
informacional e a melhor divulgacao. Os resultados apontaram para um atendimento
das necessidades informacionais com um grau de exceléncia. Porém o nivel de
satisfacdo do funcionamento do fluxo, em uma escala de 0 a 10, foi de 6,3. Foram
sugeridas algumas recomendacdes para se sanar os entraves detectados, como, por
exemplo, um novo desenho do fluxo.
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Abstract: The study started from the premise that barriers present in the informational
flow of the process interfere directly in the production of accessible information. The
objective of this research was to evaluate the flow of the accessible information
production process of the Accessibility Laboratory of the Central Library Zila Mamede /
Federal University of Rio Grande do Norte, considering the opinion of the Laboratory
team, teachers and students with Specific Educational Needs attended by the sector. It
is a research of an applied nature, of a descriptive-exploratory character that was
characterized as a mixed study, with a research approach of case study and survey
strategies. From a quantitative-qualitative approach, the research used as instruments
for data collection a semi-structured questionnaire, participant observation and the
Focus Group. Data analysis was performed using the data triangulation technique. As a
result, the obstacles with greater incidence in the detected flow were related to the
motivation of the individual participant of the flow, to the characteristics of the emitter
of the information, to the bad communication, to the misuse of the technologies and to
the motivation of the individual;, and the response time in meeting the demands in the
flow. Regarding the informational behavior, the informational needs of the three actors
of the flow were detected, and these were related in large part to the disclosure of dates
and deadlines, to the transmission of information material and to the best disclosure.
The results pointed to a service of information needs with a degree of excellence.
However, the flow satisfaction level, on a scale of 0 to 10, was 6.3. Some
recommendations have been suggested to remedy the barriers encountered, such as a
new flow design.

Keywords: Accessibility. Access to information. Information flow — Evaluation.
Production of accessible information. Disabled students.
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1 INTRODUCAO

No ambito das organizagGes, a informacao pode ser considerada como insumo de
producdo e elemento gerador de produtos e servicos. Para tanto, esta deve se desencadear
de forma eficiente de modo que o seu fluxo na organizacao seja claro, continuo, matuo e

participativo, desencadeando assim numa construcao do conhecimento nas organizagoes.

Nesse cenario, os usudrios da informacdo, em especial aqueles que vivem a margem
da sociedade, buscam conhecer e satisfazer suas necessidades informacionais, bem como

buscam o acesso democratico a producdo do conhecimento.

Ciente de seu papel social, e baseada em politicas inclusivas, a Universidade Federal
do Rio Grande do Norte (UFRN), com o suporte da Comissdo Permanente de Apoio ao
Estudante com Necessidades Educacionais Especiais (CAENE), e Biblioteca Central Zila
Mamede (BCZM), tomaram a responsabilidade de oferecer reais condi¢gbes de acesso
democratico a informacdo para discentes com Necessidades Educacionais Especiais (NEE) no
ambito universitdrio. Assim, a instituicdo vem garantindo o acesso, a permanéncia e a
conclusdo de curso com sucesso desses estudantes.

Diante disso, em 2011, foi criado o Laboratério de Acessibilidade (LA), com objetivo de
garantir acessibilidade a informacdo e aos conteudos didaticos necessarios a formacao
académica de pessoas com NEE, especificamente aquelas com dificuldades na leitura de
informagdes impressas, como discentes com deficiéncia visual e/ou algum transtorno de
déficit de atencdo. Deste modo, o LA é considerado um local de Producgdo Editorial Acessivel,
em que a informacdo impressa indicada pelo docente em sala de aula é tratada e adaptada
para formatos acessiveis a leitura por discentes com NEE.

A producdo de informacdo acessivel no LA pode ser considerada um processo
organizacional e como tal é formado por fluxos informacionais que sustentam e dao vida a
todas as atividades do processo. Todavia, o fluxo informacional desse processo esta ancorado
na participacdo conjunta de trés atores: o discente atendido pelo LA, o docente que o
acompanha em suas atividades académicas e o Laboratdrio de Acessibilidade. Cada ator
possui um papel de suma importancia nas etapas que envolvem o processo e todas estas sao

interligadas, possuindo, assim, uma relacdo de dependéncia.
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Logo, verifica-se que algumas barreiras presentes no fluxo informacional do processo,
o desconhecimento do comportamento informacional desses atores e outros possiveis
entraves interferem diretamente na producdo da informacdo acessivel, reverberando no ndo
atendimento as necessidades informacionais dos discentes com limitaces e/ou dificuldades

na leitura impressa, assistidos pelo LA.

Diante dessa problematica, a andlise do fluxo informacional do processo de producao
de informacdo acessivel tornou-se pressuposto para oferecer um servi¢co de qualidade, visto
gue nesse estudo avaliativo todas as etapas do processo foram analisadas e os possiveis

entraves identificados.

Assim, para tanto, a pesquisa teve como objetivo geral avaliar o fluxo do processo de
producdo informacional acessivel do LA/BCZM, considerando a opinido da equipe do
Laboratério, docentes e discentes com NEE atendidos pelo setor. Para o alcance do objetivo
geral proposto, foram tracados os objetivos especificos: identificar os entraves no fluxo
informacional de producdo de informacdo acessivel do LA; Conhecer o comportamento
informacional dos atores envolvidos no fluxo; Detectar o nivel de satisfacdo desses atores com
o fluxo; e Recomendar pontos de melhoria no fluxo do processo de producdo de informacao

acessivel.

2 GESTAO DA INFORMAGAO BASEADA EM FLUXOS INFORMACIONAIS

No contexto das organizacGes, a informacdo é um componente intrinseco de quase
todas as suas atividades, tornando-se necessdria a gestdo desse insumo. Para Valentim (2004)
a gestdo da informagdo é um conjunto de estratégias adotadas com o objetivo de identificar
as necessidades informacionais, mapear os fluxos formais de informacdo nos diferentes
ambientes da organizagdo, assim como sua coleta, filtragem, andlise, organizacao,
armazenagem e disseminagao, objetivando apoiar o desenvolvimento das atividades
cotidianas e a tomada de decisdo no ambiente corporativo. Segundo Detlor (2010) “o objetivo

do Gerenciamento de informagdes é ajudar pessoas e organizagles a acessar, processar e usar

informacgdes de forma eficiente e eficaz” (DETLOR, 2010, p.103, tradugao nossa3).

3 The goal of information management is to help people and organizations access, process and use information
efficiently and effectively.
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Para Ribeiro e Pinho Neto (2014, p.24) “os fluxos de trabalho, por sua vez, sdo
alimentados por meio da informacao e do conhecimento, funcionando como base da dindmica
dos processos produtivos, pois estdo direcionados as atividades e as tarefas desempenhadas
no ambiente organizacional”. Deste modo, o fluxo da informacdo funciona como elemento
essencial na dindmica organizacional. Os autores ainda afirmam que o fluxo de informacao
revela todas as informagbes que fluem “durante a execu¢do de um dado processo
organizacional, também diz respeito ao transito e a direcdo de informacGes que sdo
produzidas, distribuidas e utilizadas em todas as esferas de uma organizagao, de maneira que
se torna imprescindivel sua aprecia¢do sob o dominio da GI” (RIBEIRO; PINHO NETO, 2014, p.
25).

Davenport (2002, p.173) salienta que “[...] identificar todos os passos de um processo
informacional — todas as fontes envolvidas, todas as pessoas que afetam cada passo, todos
os problemas que surgem — pode indicar o caminho para mudancas que realmente fazem

diferenca”.

Pela propria dinamicidade dos fluxos informacionais, estes sdo formados por
elementos que podem influenciar a sua fluidez, fazendo com que o processo de comunicacao
existente nestes se torne deficiente, comprometendo, dentre outros aspectos, a sua
eficiéncia. Inomata, Araujo e Varvakis (2015) sinalizam a existéncia de alguns elementos que
compdem os fluxos de informacdo e aspectos que influenciam diretamente os fluxos, tais
como: os atores envolvidos no fluxo, os canais e fontes de informacao, as TICs, as barreiras
encontradas no caminho que a informacdo percorre, a escolha e uso da informacdo, as

necessidades informacionais e o tempo de resposta.

2.1 Barreiras existentes nos fluxos informacionais

Dentre os elementos que compdem os fluxos informacionais as barreiras, segundo
Araujo (2014), representam um dos mais importantes, uma vez que os entraves nos fluxos sdo
causados por elas que frequentemente estdao presentes nos processos de comunicagao.
Corroborando com o autor, Inomata (2012, p.79) afirma que “é no processo de comunicac¢ado
da informacao, especificamente, na transmissdo de uma mensagem que se formam barreiras
ou ruidos que se alocam entre emissores e receptores em forma de problemas para o uso

eficiente dos recursos de informacdo disponiveis para o uso”.
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Portanto, no processo de comunicacdo onde existem canais de comunicacdo,
emissores e receptores das mensagens, fatores como a cultura organizacional, o
comportamento individual dos atores envolvidos, o limite cognitivo dos receptores, dentre
outros podem se tornar um empecilho para a circulacdo da informacdo. Diante disso,
pesquisadores como Leitdo (1985), Freire (1991), Starec (2002) e Alves e Barbosa (2010),
forneceram com seus estudos uma significativa contribuicdo para a identificacdo das barreiras

gue podem influenciar o compartilhamento das informacgdes nos fluxos informacionais.

As barreiras identificadas no estudo de Leitdo (1985) abordam fatores intervenientes
internos/intrapessoais e externos/interpessoais. Como barreiras Internas/intrapessoais tem-
se: baixo senso de competéncia e auto-estima; personalidade autoritaria; valores;
necessidades; experiéncia prévia; sentimento de ameaca; sentimento de medo e ansiedade;
profecias auto-realizaveis; distorcao da informacdo nova; resisténcia devido a atitudes
assumidas anteriormente; a origem da informacdo; pouco conhecimento sobre os beneficios
da Informacdo. As barreiras externas/intrapessoais podem ser: semantica; diferencas em
conhecimento, cultura ou educacgao; diferencas sociais, de posi¢ao ou "status"; diferencas em
percepcao ou profissionais; excesso de informacdo; comportamento de grupo; caracteristicas
do emissor como confianca/desconfianca e simpatia/antipatia; fatores fisicos como ruidos,
barulhos, distragdo entre outros.

Nos estudos de Freire (1991) foram citadas barreiras: Ideolégicas; Econbmicas; Legais;
De tempo; De eficiéncia; Financeiras; Terminoldgicas; De idioma; De capacidade de leitura; De
consciéncia e conhecimento da informacdo; De responsabilidade.

A contribuicdo de Starec (2002) para os estudos sobre barreiras, resultou na indicacdo
das barreiras relacionadas a: Ma comunicacao; Cultura organizacional inconsistente; Falta de

competéncia; Mau uso da tecnologia.

Alves e Barbosa (2010) citam barreiras nos fluxos informacionais ligadas a fatores:
Organizacionais - Cultura organizacional, Mecanismos de compartilhamento (canais e
ferramentas de relacionamento), Premia¢Oes ou sistemas de recompensa, Tecnologia,
Natureza do conhecimento; Individuais - Motivacdo do individuo, Confianca, Reciprocidade,

Poder e Status.

3 COMPORTAMENTO INFORMACIONAL E SATISFACAO DO USUARIO
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O Comportamento Informacional é objeto de muitos estudos e pode interferir em
diversas areas do conhecimento, processos, servicos oferecidos a usudrios e atividades
organizacionais. Para Gasque e Costa (2010, p.31) o Comportamento informacional esta
relacionado a busca, ao uso e ao manejo de informacdes e fontes para satisfazer as
necessidades informacionais. Ainda, Ramalho, Hamad e Guimardes (2016, p.234)
complementam dizendo que “os estudos sobre as necessidades informacionais sdo
importantes no processo de compreensao sobre o comportamento do usudrio, bem como

acerca da sua reagdo ao processo de busca e uso da informacgao”.

Ao transportar o estudo do comportamento informacional de individuos para o
contexto das organizag¢Oes, visualiza-se o comprometimento direto desse comportamento
com a eficiéncia de processos e fluxos de informacdo organizacionais, refletindo
consequentemente no processo de tomada de decisdo. De acordo com Cavalcante e Valentim
(2010, p.248), “sendo os individuos o ‘alicerce’ da organizacdo, logo qualquer comportamento
gue eles desenvolvam dentro da organizacdo pode influir direta ou indiretamente no
desenvolvimento da organiza¢do”. Corroborando com esse pensamento, Beal (2008) pontua
gue “a forma como os usuarios lidam com a informacdo (buscam, usam, alteram, trocam,
acumulam, ignoram) afeta profundamente a qualidade do fluxo informacional nas
organizagdes”. Ainda para Cavalcante e Valentim (2010), existe uma necessidade de os
gestores compreenderem a relevancia do comportamento informacional junto ao
desenvolvimento de processos e tarefas organizacionais, bem como a necessidade de

compreensdo acerca do que engloba o comportamento informacional.

Contudo, para se conhecer o comportamento informacional do usuario, levando em
consideracdo a diade necessidade e uso da informacdo, aspectos decorrentes desse tipo de
estudo se tornaram sobremaneira cruciais para atingir tal objetivo. Um desses aspectos é o
grau de Satisfacdo do usudrio. Diante disso, Silva (2012) afirma que um dos principais
fundamentos da necessidade da informacdo é a satisfagdo do usuario. Portanto, podemos
afirmar que estes dois conceitos sdo diretamente proporcionais, uma vez observado que o
grau de satisfacdo do usudrio é alto, se a sua necessidade informacional for atendida
plenamente. Porém, o contrdrio também pode ser constatado. Destarte, Silva (2012, p.111-
112) afirma que “os estudos sobre necessidade de informagdo estdo intrinsecamente ligados

a promogao da satisfagdo dos usuarios, enquanto a satisfacdo dos usuarios s6 pode ser
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efetivamente concretizada quando do conhecimento e contemplacdo das necessidades de

informacgao”.

4 ACESSIBILIDADE INFORMACIONAL PARA PESSOAS COM DEFICIENCIA

A sociedade habitualmente tem a ideia inicial de que a acessibilidade se refere a
mudancas no urbanismo e nas edificacdes. Contudo, o seu conceito é bem mais abrangente,
onde acessibilidade tem a ver com outro conceito: a inclusdo. Para Sassaki (2009, p.1) a
inclusdo é “o processo pelo qual os sistemas sociais comuns sdo tornados adequados para
toda a diversidade humana - composta por etnia, raca, lingua, nacionalidade, género,
orientacdo sexual, deficiéncia e outros atributos - com a participacdo das préprias pessoas na
formulacdo e execucdo dessas adequacdes”. Ja a Secretaria Especial dos Direitos da Pessoa
com Deficiéncia define a Acessibilidade como “um atributo essencial do ambiente que garante
a melhoria da qualidade de vida das pessoas” (BRASIL, [20177?]).

Para Sassaki (2009) existem seis dimensGes de acessibilidade: a arquitetonica, a
metodoldgica, a instrumental, a programatica, a atitudinal e a comunicacional. Esta ultima é
uma das mais importantes e caracteriza a ndo existéncia de barreiras na comunicagdo entre
as pessoas, na escrita ou virtual. Além disso, outro conceito relacionado a acessibilidade, que
deve ser levado em consideracdo é a ideia de Desenho Universal. O Desenho Universal se
refere a um ambiente que leve em conta toda e qualquer diferenga (MIDIA..., 2003).

Nesse universo, as politicas de acesso a informag¢dao comegam a ser abordadas em
legislacbes que tratam dos direitos gerais da pessoa com deficiéncia, em esferas nacional e
internacional. Ressalta-se também a grande contribuicdo de alguns documentos para
producdo, disseminacdo e padronizacdo de materiais informacionais acessiveis. Por exemplo,
a International Federation of Library Associations and Institutions (IFLA) contribuiu com um
conjunto de diretrizes voltadas a bibliotecas, com o objetivo de “prover bibliotecas, governos
e outros mantenedores com uma estrutura para o desenvolvimento de servicos de bibliotecas
para pessoas incapazes de utilizar material impresso” (FEDERACAO INTERNACIONAL DE
ASSOCIACOES DE BIBLIOTECAS E INSTITUICOES, 2009). No ambito nacional destaca-se a Lei n2

13.146, de 06 de junho de 2015, que institui a Lei Brasileira de Inclusao da Pessoa com
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Deficiéncia. A lei pode ser considerada como um marco na edi¢cdo de materiais informacionais

acessiveis, como também em outros aspectos sociais da pessoa com deficiéncia.

Para Melo (2015) o acesso a informacdo é uma conquista democratica e exigéncia
fundamental para o amplo exercicio da liberdade e um aspecto relevante no que se refere a
inclusdo social. E, para o exercicio desse direito, torna-se necessario que as pessoas tenham
acesso de forma igualitdria a informacdo. Segundo Malheiros (2013, p.29), “[...] a

acessibilidade a informacao é condicao sine quanon da inclusao dessas pessoas na sociedade”.

5 PERCURSO METODOLOGICO

O objeto de pesquisa desse estudo foi o Processo de produgdo de informagao acessivel
realizada no Laboratdrio de Acessibilidade (LA) da Biblioteca Central Zila Mamede, na UFRN.
A producdo de material informacional acessivel é atualmente visualizada como o “servigo-

central” do LA.

Segundo o Guia para a producdo de conteldos digitais acessiveis (UNIVERSIDADE DE
AVEIRO, [201-?]) entende-se por conteldo acessivel todo o tipo de material que pode ser lido
e interpretado, com recurso a um leitor de tela. Esta tecnologia de apoio permite que os
utilizadores com dificuldades visuais possam ter acesso aos conteudos apresentados no
computador. Todavia, esse conceito encontra-se mais voltado ao conteudo digital acessivel, e
vale lembrar que os contelddos em formato acessivel podem ser disponibilizados em diversos
formatos, desde Braille, digital (RTF, PDF, Html) e dudio.

A producgdo da informacdo acessivel no LA é realizada através da adapta¢do do material
informacional didatico fornecido ao discente, para um formato que o mesmo possa realizar a
sua leitura. O fluxo dessa producdo se inicia pelo encaminhamento desses materiais,
fornecidos pelos docentes, em geral, em formato impresso (fotocépia ou o préprio livro) ou
em formato digital (via e-mail ou pelo Sistema Integrado de Gestado de Atividades Académica
da UFRN — SIGAA) que ndo possibilita a sua leitura por softwares leitores de tela. Em seguida,
é realizada pelos profissionais bibliotecarios do LA, uma pesquisa do material no Repositorio
de Informacdo Acessivel (RIA)a e em instituicGes detentoras de bancos de dados de acervos
4 O Repositério de Informagdo Acessivel da UFRN (RIA) disponibiliza, a usuarios com NEE, acervo de textos
digitalizados, adaptados pelo Laboratdrio de Acessibilidade da Biblioteca Central Zila Mamede (BCZM), Setor de

Musicografia Braille e Apoio a Inclusdo e a Biblioteca Pe. Jaime Diniz (BPJD) pertencentes a Escola de Musica
(EMURFN). Disponivel em: http://www.ria.bczm.ufrn.br.
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acessiveis e que fornecem um apoio, atualmente ainda informal, de cooperacdo de acervos
com o LA, tais como a Biblioteca Sonora da Universidade de Brasilia (UnB) e o Laboratdrio de
Acessibilidade da Universidade Federal de Fortaleza (UFC). Se o material informacional for
localizado, ele é encaminhado diretamente para o discente. Caso contrdrio, a equipe do LA
realiza uma editoracdo de todo o material através de softwares apropriados para essa
finalidade, a descricdo das imagenss contidas nos textos e a conversao do formato anterior

para um formato acessivel de acordo com a necessidade do discente atendido.

A producgao de informacao acessivel no LA é amparada legalmente pela Lei do Direito
Autoral vigente, a Lei n2 9.610/98 (Art. 46, inciso |, alinea d), pelo Decreto n2 5.296, de 02 de
dezembro de 2004, que determina a garantia da acessibilidade e utilizacdo de servicos e
atendimentos (BRASIL, 2004) e pela Lei n 13.145, de 06 de julho de 2015 (Estatuto da Pessoa
com Deficiéncia), em seu Art. 68 que determina que o poder publico deve adotar mecanismos
de incentivo a producao, a edicdo, a difusao, a distribuicdo e a comercializacdo de livros em
formatos acessiveis, inclusive em publicacGes da administracdo publica ou financiadas com
recursos publicos, com vistas a garantir a pessoa com deficiéncia o direito de acesso a leitura,
a informacgdo e a comunicagao (BRASIL, 2015).

A partir da contextualizacdo do objeto de pesquisa, o percurso metodolégico foi
norteado tomando como ponto de partida os objetivos tragcados. Assim, quanto aos
procedimentos, a pesquisa empregou um método misto envolvendo como estratégia de
investigacao o Estudo de caso e o Levantamento. Trata-se de uma pesquisa de natureza
guanti-qualitativa, do tipo aplicada com fim descritiva-exploratdria.

A amostra utilizada foi formada pela representagdo dos trés tipos de atores envolvidos
no fluxo da producdo de informacdo acessivel na UFRN, especificamente no ano de 2017.2.
Desse modo, foi constituida de: 09 discentes com NEE atendidos pelo LA; 06 docentes que

lecionavam disciplinas para estes; e 04 membros da equipe do LA.

A pesquisa foi dividida em seis etapas. A primeira etapa envolveu a aplicacdo de um
guestionario semiestruturado, com questdes objetivas e discursivas. Para a elaboracdo desse

instrumento foram tracadas as seguintes varidveis: entraves no fluxo informacional,

s A descrigdo das imagens é realizada tomando como base a Nota Técnica 21/2012, do Ministério da Educagéo.
Ela fornece orientagOes para descrigdo de imagem na geragdo de material digital acessivel.
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comportamento informacional e satisfacdo do usudrio. Ademais, também foram tracadas

categorias de estudo que abrangiam cada variavel.

A segunda etapa foi uma coleta de dados através do método de observacdo
participante. Para tanto, foi utilizado um roteiro desenvolvido com questGes a serem
observadas pela pesquisadora em um determinado periodo de tempo (de 01 de marco a 30

de abril de 2018).

A terceira etapa envolveu a andlise dos dados do questionario. Para os dados
guantitativos, foi realizado um tratamento analitico-estatistico, e para os dados qualitativos
foi realizada uma andlise de conteudo baseada no método de Nuvem de palavras e no modelo
proposto por Bardin (2011). De acordo com Silva (2013) uma nuvem de palavras é um método
heuristico de analise, onde cada palavra tem seu tamanho regido pela relevancia em
determinado corpus de texto. Geralmente se trata de contagem simples das ocorréncias de
determinada palavra no texto, e no caso desse estudo, foi realizada a contagem das palavras
mais relevantes nos discursos dos participantes da pesquisa. Esse método teve a intencdo de

complementar a andlise de conteldo proposto por Bardin (2011).

A quarta etapa foi a aplicagdo de um terceiro instrumento de coleta, o grupo focal.
Essa técnica, segundo Flick (2013) é uma alternativa para entrevistar individuos em grupo,
onde a mesma pergunta é feita a varios participantes, que respondem um apds o outro. O
grupo foi realizado no dia 08 de junho de 2018, com uma amostra reduzida para 01
representante de cada categoria de atores do fluxo (discente, docente e equipe LA). A
discussao promovida no grupo focal foi baseada em cinco questdes desenvolvidas pela
pesquisadora, baseadas em alguns resultados selecionados da andlise do questionario

semiestruturado.

Em seguida, quinta etapa envolveu a analise dos dados coletados no grupo focal,
utilizando o método de andlise de conteudo. Por fim, a sexta etapa foi a concatenacao dos
dados obtidos, através de uma triangulacao de dados. Esta fase se justifica devido a adogao
da abordagem mista do estudo, a qual necessita de uma interpretacdo conjunta e

complementar dos dados.

6 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
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A apresentacdo e discussdo dos resultados foram divididas em quatro blocos de
abordagens de acordo com as varidveis tracadas anteriormente. Além disso, a discussdo se
apresenta em duas perspectivas: uma geral, envolvendo todos os atores do fluxo e uma

fragmentada, analisando os dados individualmente por categoria de ator.

6.1 Entraves no fluxo informacional: conhecimento do fluxo

Para a detec¢do dos entraves existentes no Fluxo informacional de producdao de
informacgao acessivel na UFRN foi necessario se fazer uma analise baseada nas categorias
tracadas teoricamente pelos autores Leitdo (1985), Freire (1991), Starec (2002), Alves e
Barbosa (2010), que identificaram as possiveis barreiras presentes em fluxos informacionais.
O conhecimento do fluxo objetiva identificar o grau de conhecimento que os atores
envolvidos no fluxo tém sobre o seu funcionamento, como também visa apontar a fonte de
informacdo pela qual os participantes da pesquisa tiveram conhecimento sobre o

funcionamento do fluxo de produgdo de informacao acessivel na institui¢ao.

6.1.1 Funcionamento do fluxo
Dentro de uma analise geral, A falta de conhecimento do fluxo ndo foi considerada um
entrave significativo, uma vez que essa informagdo era de conhecimento de todos os

participantes, seja em sua totalidade ou em parte.

Na analise fragmentada por tipo de ator, foi detectado que para o discente, a falta de
conhecimento do fluxo ndo foi considerada um entrave significativo, uma vez que essa
informacgao era de conhecimento de todos os participantes, seja em sua totalidade ou em
parte. Quanto aos docentes, foi apresentado o mesmo resultado, porém em porcentagem
menor. E para a equipe do LA constatou-se que 100% conhecem o fluxo, visto que toda a
equipe deve conhecer todo o funcionamento do fluxo para o desenvolvimento de suas

atividades no setor.

6.1.2 Fonte de conhecimento

A maioria dos discentes pesquisados (56%) obteve conhecimento sobre o
funcionamento do fluxo através do LA. Ja para os docentes, a CAENE se mostrou na pesquisa
como um meio mais citado pelos docentes. E como esperado pela pesquisa, a equipe do LA

teve o conhecimento sobre o fluxo através do préprio setor.
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Na analise geral, tanto o LA quanto a CAENE possuem um papel agenciador muito

importante na instituicdo em relacdo a divulgac¢do do Fluxo.

6.2 Entraves no fluxo informacional: fatores intrapessoais

O fator intrapessoal com maior frequéncia foi a Motivacao do individuo. Esse fator
apresentou-se intrinseco nas palavras recortadas nos discursos dos trés atores: Atencdo,
Comprometimento, Distanciamento, Esquecimento, Iniciativa, Demora, Sensibilidade e

Disponibilidade (Figura 1).
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Figura 1: Frequéncia dos fatores intrapessoais presentes nos discursos dos pesquisados.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Numa analise por tipo de atores, o fator intrapessoal ligado ao Pouco conhecimento
sobre os beneficios da informagdo foi o mais identificado nos discursos dos discentes. Seguido
da Motivagao do individuo, Experiéncia prévia, Sentimento de medo e ansiedade e Origem
dainformacgdo. Para o docente, os fatores mais identificados nos discursos foram a Motivacgao,
o Pouco conhecimento sobre os beneficios da informacdo e o sentimento de medo e
ansiedade. Ja para o LA O fator intrapessoal mais identificado nos discursos foi o Pouco
conhecimento sobre os beneficios da informagdo, seguido dos fatores Motivacao do

individuo e Origem da informagao.

6.3 Entraves no fluxo informacional: fatores interpessoais
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De um modo geral, os fatores que obtiveram um indice ALTO de interferéncia no fluxo
foram: as Caracteristicas do emissor, a Ma comunica¢do, o Mau uso da tecnologia, e a

Motivag¢ao do individuo.

A maioria dos discentes, juntamente com 75% dos participantes do LA, afirmaram que
o fator Caracteristicas do emissor interfere no fluxo em ALTO grau. Para o docente, ele
interfere em MEDIO grau. Em discursos no grupo focal os atores indicaram algumas dessas
caracteristicas: Para o Docente é a antipatia criada por falta de feedback do aluno; para o
discente é o distanciamento por parte do professor; e para o LA é o distanciamento por parte

do professor e timidez por parte do aluno.

Quanto ao fator Ma comunicagao, 67% dos discentes informaram que o fator interfere
em ALTO grau no fluxo. Contudo, de forma mais equilibrada, 33% dos docentes afirmaram
que a Ma comunicagido interfere em ALTO grau e outros 33% que interfere em MEDIO grau.
Quando ao LA, 75% deles admitiram que o fator exerce uma interferéncia em ALTO grau no
fluxo. Exemplos de md comunicac¢do foram fornecidos no grupo focal: os discente informaram
que é a falta de feedback do aluno ao LA, e falta de didlogo com o professor; o docente disse
que sdo problemas na comunicagdo da existéncia de um aluno com NEE para o professor; e o

LA indicou problemas de comunicac¢do do professor com o LA.

Para o fator Mau uso da tecnologia, 67% dos discentes afirmaram que o fator exerce
uma ALTA interferéncia no fluxo. Enquanto que a maioria dos docentes declarou que o fator
interfere em ALTO grau no fluxo. Ja o LA, 50% deles disseram que o fator interfere em ALTO

grau e 50% que o fator interfere em MEDIO grau.

Em relacdo ao fator Motivagdo do individuo, para 56% dos discentes, o fator exerce
uma ALTA influéncia no fluxo. Quanto aos docentes, 83% deles declararam que o fator tem
uma ALTA interferéncia no fluxo. E 75% do LA afirmaram que o fator exerce uma interferéncia

em ALTO grau no fluxo.

6.4 Entraves no fluxo informacional: tempo de resposta de atendimento

Para esta andlise, o estudo levantou a seguinte questdo: O material informacional
didatico acessivel chega a tempo habil de o discente realizar as suas atividades académicas

sem prejuizo?
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De modo geral, foi detectado que o material adaptado chegava sim as maos dos alunos
atendidos, porém muitas vezes com atraso. Visto que para a maioria dos participantes, (42%),

informaram que o material quase sempre chega a tempo habil.

Numa analise fragmentada, para a maioria dos discentes (44%) o material as vezes
chegava a tempo. Enquanto que para 33% dos docentes, o material chagava quase sempre a
tempo e outros 33% relataram desconhecer o fato, isto é, ndo ficaram sabendo se o texto
chegava a tempo ou nao para o aluno. Para 75% do LA, o material quase sempre chegava a

tempo de o aluno desenvolver suas atividades.

Segundo depoimentos do grupo focal, isto se deve a:

Discente: ao fato do professor nao considerar a individualidade do aluno e nado
vivenciar a questdo. [...] porque quem disse que ndo chega é quem vivencia;

LA: pela falta da publicagao pelos professores de um cronograma informando as
datas de utilizagdao dos materiais;

Docente: pelo desconhecimento do professor da dindmica do aprendizado do aluno.

6.5 Comportamento informacional: identificacdo das necessidades informacionais

Para a analise dessa subcategoria a pesquisa aplicou o seguinte questionamento: Que
necessidades informacionais precisam ser atendidas para o bom desempenho do seu papel
no fluxo do servigo/processo de producdo de produgdo de material informacional didatico

acessivel?

No ambito geral, as necessidades relacionadas a Datas e Prazos, foram as mais citadas.
Seguidas das relacionadas ao Material (como encaminhar, qualidade etc.), Informagées
(melhor divulgagao).

Quanto aos discentes, necessidades relacionadas a Prazos (de utilizacdo dos textos e
de conclusdo do texto pelo LA), Materiais e Informagbes (sobre tecnologias, informacoes
claras e objetivas) foram as mais citadas. Ja para os docentes, as necessidades relacionadas
ao Material (como encaminhar), aos Prazos (de antecedéncia de envio) e Informagdes (uma
melhor divulgacdo), foram as mais citadas. E para a equipe do LA, as necessidades
relacionadas a Prazos (de utilizacdo dos textos) e Comunicagdo (melhor comunicacdo entre

os atores).
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6.6 Comportamento informacional: fonte de informacgao

Quanto a fonte de informacdo mais consultada para sanar as necessidades
informacionais dos individuos no fluxo, de modo geral, a mais procurada pelos atores do fluxo
foi a equipe do Laboratdrio de Acessibilidade, com 63% das indicacOes dos pesquisados. A

segunda fonte foi a CAENE.

Na andlise fragmentada, 56% dos discentes declararam que costumam buscar
informagdes com a equipe do LA. Corroborando com esse resultado, 67% dos docentes
declaram a equipe do LA como sendo a fonte de informacdo onde buscavam sanar suas
necessidades informacionais. Ja o LA se indicou como “autossuficiente” em relagdo a busca
de informagGes para sanar suas necessidades informacionais. Isso se deveu ao fato de a

equipe ter o conhecimento pleno de todo o fluxo.

6.7 Comportamento informacional: atendimento das necessidades informacionais

Essa subcategoria visa detectar a escala de atendimento das necessidades
informacionais dos atores no fluxo. O estudo constatou que, de modo geral, 58% declararam
gue suas necessidades informacionais relacionadas ao fluxo sempre foram atendidas. Além

disso, 42% informaram que suas necessidades eram quase sempre atendidas (Grafico 1).

Grafico 1: Atendimento das necessidades informacionais.
0% 0%

B Sempre
B Quase sempre
As vezes

= Nunca

Fonte: Elaborado pela autora.

Diante disso, o estudo apontou para um resultado onde 56% dos discentes afirmaram
gue suas necessidades informacionais foram sempre atendidas dentro fluxo, e 67% dos
docentes indicaram que suas necessidades informacionais foram sempre atendidas dentro
fluxo. Quanto ao LA, 50% informaram que estas sempre eram atendidas e outros 50% que

elas quase sempre eram atendidas.

6.8 Satisfacao do usuario: Grau de satisfacao
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Para a analise dessa categoria, a pesquisa langou o seguinte questionamento: Qual o
seu grau de satisfacdo em relacdo ao funcionamento atual do fluxo de Producdo de material
informacional didatico acessivel do Laboratdrio de Acessibilidade?

Diante disso, de modo geral, 58% dos participantes declaram estar Satisfeitos em
parte com o funcionamento atual do fluxo. Para complementar o resultado obtido, a pesquisa
utilizou no grupo focal uma escala visual de satisfagdo, onde a média do resultado obtido para

o grau de satisfacdo foi de 6,3 (Figura 2).

Figura 2: Escala visual de satisfacdo.
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J >

]

Na andlise fragmentada do Grafico 2, os discentes indicaram um grau de satisfacdo
moderado, onde 78% deles afirmaram estar Satisfeitos em parte. Porém, a analise apontou
para um grau de Insatisfagdo em parte de 11% destes. Os docentes apontaram para uma
Total satisfagdo com o funcionamento atual do fluxo, com uma porcentagem de 83%. E a
maioria da equipe do LA, cerca de 75%, declarou estar Satisfeita em parte com o
funcionamento atual do fluxo. Segundo depoimento no grupo focal de um docente, este
resultado se deve ao fato de “Reparem, quem esta prestando o servico nessa situacdo? Sao
professores e o LA. Entdo, se eu disser que estou insatisfeito com o fluxo, é como se eu

também me envolvesse, como se eu ndo estivesse fazendo a minha parte direito”.

Grafico 2: Satisfagao do usudrio por grupo de atores
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7 CONSIDERAGOES FINAIS

Quanto ao alcance dos objetivos propostos, a pesquisa considerou que o primeiro
objetivo especifico, que envolve a identificacdo dos entraves do fluxo informacional
estudado, foi alcancado. Através dele, se buscou detectar fatores intervenientes
relacionados ao conhecimento do fluxo, a aspectos intrapessoais e interpessoais inerentes

aos atores do fluxo, e ao tempo de resposta no atendimento das demandas.

No tocante ao segundo objetivo da pesquisa, concluiu-se que o mesmo foi
alcancado pelo estudo, visto que foram levantadas as necessidades informacionais dos
participantes e as fontes de informacdo dentro do fluxo mais consultadas por estes,
aspectos primordiais para o conhecimento do comportamento informacional.

Em relagdo ao terceiro e ultimo objetivo, o estudo concluiu que o mesmo também
foi alcancado, uma vez que o grau de satisfacdo dos usuarios/participantes do fluxo foi
aferido e, no tocante, constatado que o funcionamento atual do fluxo alcancou um nivel de

satisfacdo moderado.
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Todavia, para que os entraves identificados no fluxo de producdo de informacdo
acessivel sejam amenizados, e para que o nivel de satisfacdao dos usuarios do fluxo alcance
um patamar de exceléncia, a pesquisa prop6s algumas ac¢des para melhoria do fluxo.

Dessa forma, com a identificacdo dos entraves no fluxo ja detectados, foi submetida
a Comissdo de Acessibilidade da UFRN uma proposta de melhoria a ser aplicada no perfil
do docente, dentro do Sistema Integrado de Gestdo de Atividades Académicas (SIGAA). A
proposta sugeriu a insercao de alguns campos obrigatérios a serem preenchidos pelo
docente no ato da submissdo do material informacional didatico para a sua turma de
discentes de uma determinada disciplina.

Outra proposta de melhoria sugerida pela pesquisa foi a elaboracdo de um Tutorial
institucional, em formato eletronico, sobre a producdo de material informacional acessivel,
visando disseminar para o meio docente estratégias pedagdgicas e alternativas que
propiciem o acesso a informacdo académica fornecida em sala a discentes com NEE, bem
como solidificar um modelo de padronizagdo na produgdo de informagao acessivel na
instituicao.

Diante dos resultados, a pesquisa também identificou algumas sugestdes de
melhorias, advinda dos discentes, docentes e equipe do LA no grupo focal, para sanarem
alguns aspectos levantados no estudo. Desse modo, participantes da pesquisa sinalizaram
a necessidade de uma modificacdo no fluxo atual, onde a etapa do processo de pesquisa
de material informacional acessivel que ja existe na instituicdo, que é realizada na maioria
das vezes pelo LA, também possa ser realizada pelos docentes. Neste caso, o Repositério
de Informacdo Acessivel da instituicdo ja propicia esse acesso publico a lista de materiais
existentes no RIA, porém, torna-se necessario a criacdo de uma cultura de acesso ou até

mesmo uma divulgacao da existéncia desse processo.
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