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Resumo

A inclusdo de estudantes com deficiéncia no ensino superior brasileiro, apesar dos avancos, ainda
encontra obstaculos. A pesquisa buscou identificar as fragilidades e potencialidades desse
processo em uma universidade federal. Por meio do estudo de caso, foram identificadas diversas
barreiras a inclusdo, como a falta de acessibilidade fisica e digital, a dificuldade de acesso a
materiais diddticos e a caréncia de apoio pedagdégico especializado. O Design de Servico, ao focar
na experiéncia do usuario, mostrou-se uma ferramenta valiosa para propor solucdes inovadoras e
inclusivas. Os resultados da pesquisa evidenciam a necessidade de aprimorar a acessibilidade em
diversos aspectos da instituicdo, como paginas web, sistemas online e materiais diddticos. A
promocado da inclusdo ndo se limita a adaptacdo de espacos fisicos, mas envolve a transformacao
da cultura institucional para garantir a permanéncia e o sucesso académico dos estudantes com
deficiéncia.

Palavras Chave: estudante com deficiéncia; inclusao; design de servico e design inclusivo.

Abstract

The inclusion of students with disabilities in Brazilian higher education, despite advances, still faces
obstacles. This research aimed to identify the weaknesses and potentials of this process at a federal
university. Through a case study, various barriers to inclusion were identified, such as lack of
physical and digital accessibility, difficulty accessing didactic materials, and a shortage of
specialized pedagogical support. Service Design, by focusing on the user experience, proved to be a
valuable tool for proposing innovative and inclusive solutions. The research results highlight the
need to improve accessibility in various aspects of the institution, such as web pages, online
systems, and didactic materials. Promoting inclusion goes beyond adapting physical spaces; it
involves transforming the institutional culture to ensure the permanence and academic success of
students with disabilities.

Keywords: student with disabilities; inclusion; inclusive design and service design.

152 Congresso Brasileiro de Pesquisa e Desenvolvimento em Design, Manaus (AM)



Pesquisa e Desenvolvimento em Design

1 Introdugdo

O termo "Pessoa com Deficiéncia (PcD)" refere-se aqueles que enfrentam impedimentos de
longo prazo de natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial que, ao interagir com barreiras,
podem obstruir sua participacdo plena na sociedade em igualdade de condi¢cbes com os demais
(Brasil, 2015). Historicamente, as PcDs foram esquecidas, sujeitas a tortura, exclusdo e
preconceitos, sem os direitos necessarios para um tratamento adequado (Rodrigues; Lima, 2018).

Estima-se que no Brasil existam 18,6 milhdes de PcDs com 2 anos ou mais, representando
8,9% dessa faixa etdria (IBGE, 2023). A Constituicdo Federal assegura o direito a educacdo a todos
(Brasil, 1988), estabelecendo igualdade de condicGes para acesso e permanéncia na escola e
acesso aos niveis mais avancados do ensino, conforme a capacidade individual (Brasil, 1988).

O movimento politico das PcDs no Brasil trabalha hd quatro décadas na transformacdo
cultural, buscando autonomia e pleno exercicio de direitos, impulsionado por demandas de
organizagOes civis que resultaram em leis e politicas especificas (Maior, 2017). Como resultado
desses avancos, as PcDs tém conquistado mais oportunidades na sociedade, incluindo o acesso a
educagdo superior. Entre 2012 e 2022, o numero de estudantes com deficiéncia nas universidades
federais brasileiras aumentou de 26.483 para 79.262 (INEP, 2023). No entanto, barreiras como falta
de acessibilidade e apoio pedagdgico ainda persistem.

A Lei n.2 13.409 de 2016 estabeleceu cotas para PcDs nas instituicdes federais de ensino
superior, com vagas proporcionais a populacdo de PcDs na unidade da Federagao, conforme o
censo do IBGE. As politicas de agbes afirmativas na Educacdo Superior sdo fundamentais para
reconhecer as desvantagens enfrentadas por grupos socialmente sub-representados e
implementar reservas de vagas como etapa essencial para democratizar o ensino superior
(Oliveira, 2021).

Apesar das politicas afirmativas, a taxa de escolarizacdo das PcDs permanece inferior a da
populagdo sem deficiéncia em todos os grupos etdrios. Entre 18 a 24 anos, 24,3% das PcDs
estavam escolarizadas, contra 31,8% das pessoas sem deficiéncia. No Ensino Superior, 14,3% dos
jovens com deficiéncia estavam matriculados, comparados a 25,5% dos jovens sem deficiéncia
(IBGE, 2023).

A Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), com mais de seis décadas de existéncia e
cinco campi em diferentes regides, se destaca no cendrio educacional com 120 cursos de
graduacdo e 142 programas stricto sensu. Em 2023, a UFSC contou com 446 estudantes com
deficiéncia, predominando as deficiéncias fisica, visual, auditiva e o Transtorno do Espectro Autista
(TEA) (CAE, 2023). A promulgagcao da lei de cotas em 2016 levou a um aumento significativo de
discentes com deficiéncia, de 174 em 2017 para 394 em 2020.

Apesar do maior acesso de PcDs as universidades, o desafio de promover sua permanéncia
de forma acessivel e inclusiva persiste. Inclusdo deve ser entendida como a participacdo plena de
todos, evitando a "inclusdo excludente", onde a entrada é permitida, mas a continuidade é
dificultada (Thoma, 2006). A educacdo inclusiva precisa ndo apenas aumentar o numero de
matriculas, mas também melhorar qualitativamente, implementando politicas publicas que
respeitem as especificidades de cada aluno com deficiéncia (Rocha; Miranda, 2009).

Neste contexto, o Design surge como uma area relevante, usando a criatividade para
resolver problemas e melhorar servicos (World Design Organization, 2021). Considerando que
inclusdao e acessibilidade sao servigos, o Design de Servigo pode capacitar organizagdes a visualizar
seus servicos pela perspectiva do usudrio (Miller, 2015). Esta abordagem facilita inovagdes
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incrementais e radicais nos servigos oferecidos, incluindo os stakeholders internos no processo e
provocando mudancgas na estrutura organizacional (Stickdorn et al., 2020). O Design Inclusivo
destaca as capacidades do usuario diante das exigéncias do servico, tornando produtos e servicos
mais inclusivos (Waller et al., 2013).

A presente pesquisa faz parte de um estudo realizado durante o mestrado em Gestao de
Design, cujo objetivo principal foi identificar as fragilidades e potencialidades do processo de
inclusdo de estudantes com deficiéncia em uma Instituicdo de Ensino Superior, por meio de uma
abordagem da Gestdo de Design e do Design Inclusivo, utilizando técnicas e ferramentas do Design
de Servicos. Este artigo foca na analise das ferramentas de Design de Servico utilizadas, buscando
contribuir para o conhecimento sobre a importancia destas ferramentas na inclusdo no Ensino
Superior.

2 Fundamentagao Tedrica

2.1 Pessoa com Deficiéncia

De acordo com a Pesquisa Nacional de Saude de 2019, no Brasil existem 18,6 milhdes de
pessoas com dois anos ou mais de idade que possuem algum tipo de deficiéncia, o que
corresponde a 8,9% da populagdo (IBGE, 2023).

Dentre as pessoas com deficiéncia, 3,4% tém dificuldades para andar ou subir degraus;
3,1% tém dificuldade para enxergar, mesmo usando 6culos ou lentes de contato; 1,2% tém
dificuldade para ouvir, mesmo usando aparelhos auditivos; 2,3% tém dificuldade para levantar
uma garrafa com dois litros de agua da cintura até a altura dos olhos; 1,4% tém dificuldade para
pegar objetos pequenos ou abrir e fechar recipientes; 2,6% tém dificuldade para aprender,
lembrar-se das coisas ou se concentrar; 1,2% tém dificuldade para realizar cuidados pessoais
(tomar banho, se calgar, se pentear, escovar os dentes ou se vestir) e 1,1% tém dificuldade de se
comunicar, para compreender e ser compreendido (IBGE, 2023).

n u

Em relagdao a terminologia, os termos “deficiéncia”, “deficiente”, “portador de deficiéncia” e
“portador de necessidades especiais” surgiram no século XX (Aranha, 2005, p. 6). Atualmente, a
terminologia adequada é "Pessoa com Deficiéncia"; na educagdo, usa-se "alunos/estudantes com
deficiéncia" (Rodrigues; Lima, 2018), definidos como individuos que enfrentam impedimentos de
longo prazo, sejam fisicos, mentais, intelectuais ou sensoriais, que, combinados com diversas
barreiras, podem limitar sua participacdo plena e efetiva na escola e na sociedade (Brasil, 2008).

2.2 Acessibilidade

A acessibilidade é concebida como uma qualidade e uma facilidade desejavel em todos os
contextos e aspectos da vida humana (Sassaki, 2009). De acordo com a Norma Brasileira NBR
9050/2015, estabelecida pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), a acessibilidade é
definida como a habilidade e os requisitos necessarios para alcancar, perceber e compreender, de
maneira segura e autbnoma, uma variedade de elementos, tais como espacos, mobiliarios,
equipamentos urbanos, edificacdes, transporte, informacdo e comunicacdo, abrangendo seus
sistemas e tecnologias.

Para o Estatuto da Pessoa com Deficiéncia, a acessibilidade é a:
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“[...] possibilidade e condicdo de alcance para utilizacdo, com seguranga e autonomia, de
espacos, mobilidrios, equipamentos urbanos, edificacdes, transportes, informacdo e comunicacao,
inclusive seus sistemas e tecnologias, bem como de outros servicos e instalacdes abertos ao
publico, de uso publico ou privados de uso coletivo, tanto na zona urbana como na rural, por
pessoa com deficiéncia ou com mobilidade reduzida;” (Brasil, 2015)

O Estatuto também fala sobre as barreiras que limitam ou impedem o PcD de participar da
sociedade, classificadas em: urbanisticas, arquitetOnicas, nos transportes, nas comunicacdes e na
informacdo, atitudinais e tecnoldgicas (Brasil, 2015). A acessibilidade é dividida, por Sassaki (2009),
em seis dimensdes: arquiteténica, comunicacional, metodolégica, instrumental, programatica e
atitudinal. O Ministério da Educacdo (2013) acrescenta a dimensao digital, que permeia a vida de
grande parte da populacao.

A acessibilidade educacional implica no direito de todos a oportunidade, com seguranca,
atendendo as necessidades especificas de cada individuo. Isso envolve a eliminacdo de barreiras e
o fornecimento de ferramentas que estimulem a autonomia dos participantes. Em um processo
colaborativo, as instituicbes de ensino e as pessoas com deficiéncia trabalham juntas para
identificar e solucionar desafios (IFES, 2023).

2.3 Legislagdo

A Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional (LDB), Lei n.2 9.394/1996, estabelece
vdrias disposi¢cdes relacionadas as pessoas com deficiéncia, como educagao inclusiva, acesso ao
ensino regular, Atendimento Educacional Especializado (AEE), acessibilidade e formagdo de
professores (Brasil, 1996). A Convenc¢do sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia (CDPD),
adotada pela ONU em 2007 e ratificada pelo Brasil em 2008, busca garantir a igualdade de
oportunidades e a participacdo plena na sociedade para pessoas com deficiéncia (Brasil, 2009).

O documento enfatiza o direito a educagdo inclusiva, garantindo que as pessoas com
deficiéncia tenham acesso a um sistema educacional inclusivo em todos os niveis, promovendo a
participacdao plena e efetiva. A educacao deve ser adequada as necessidades individuais, e os
Estados-partes devem assegurar a eliminacdao de barreiras para a inclusdao, garantindo que as
instalacdes, materiais e métodos de ensino sejam acessiveis a todos. A promocao da educacao
inclusiva é crucial para o pleno desenvolvimento das pessoas com deficiéncia (Brasil, 2009).

A Politica Nacional de Educacdo Especial na Perspectiva da Educacdo Inclusiva visa garantir
a inclusdo escolar de alunos com deficiéncia, transtornos globais do desenvolvimento e altas
habilidades/superdotacdo, orientando os sistemas de ensino para assegurar acesso ao ensino
regular, participacdo e aprendizagem continua nos niveis mais elevados, transversalidade da
educacao especial em todos os niveis, oferta de atendimento educacional especializado, formacao
de professores e demais profissionais, envolvimento da familia e comunidade, garantia de
acessibilidade arquitetonica, de transportes, mobilidrios, comunicacdes e informacao, além de
uma articulacdo intersetorial na implementacao de politicas publicas (Brasil, 2008).

A Lei n.2 12.711/2012, alterada pela Lei n.2 14.723/2023, estabelece que as institui¢cdes
federais de ensino superior devem destinar pelo menos 50% das vagas para estudantes que
tenham concluido o ensino médio em escolas publicas, incluindo pretos, pardos, indigenas,
quilombolas e pessoas com deficiéncia (Brasil, 2012; Brasil, 2023).

A Lei n.2 13.146/2015, que institui a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia
(Estatuto da Pessoa com Deficiéncia), trata do direito a educacdo no seu art. 27, garantindo um
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sistema educacional inclusivo em todos os niveis e ao longo de toda a vida, visando o
desenvolvimento maximo de talentos e habilidades das pessoas com deficiéncia (Brasil, 2015).

O Decreto n.2 11793/2023 instituiu o Plano Nacional dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia
- Novo Viver sem Limite, que visa promover, por meio da integracdo e articulacdo de politicas,
programas e agées, o exercicio pleno e equitativo dos direitos das pessoas com deficiéncia (Brasil,
2023).

Essas leis e normativas visam promover a acessibilidade educacional, garantindo o direito a
educacdo de qualidade para todas as pessoas, independentemente de suas habilidades ou
caracteristicas especificas.

2.4 Design

O Design é uma profissdo transdisciplinar que utiliza a criatividade para resolver problemas

e criar solucbes, melhorando produtos, sistemas, servicos, experiéncias ou empresas (World
Design Organization, 2021).

“O design é um processo de resolu¢do de problemas em que um ‘problema’ de design

também é uma ‘oportunidade’ de design, permitindo, se necessario, considerar um novo

enfoque ou empenhar diferentes stakeholders na busca de uma nova solugdo.” (Best,
2012, p. 9)

O Design vai além da criacdo de produtos e elementos graficos, sendo parte de um sistema
e um processo gerencial que alinha aspectos tangiveis e intangiveis (Martins e Merino, 2011). A
parte tangivel do design é a experiéncia cotidiana do usudrio, enquanto a dimensdo intangivel se
manifesta nos processos de trabalho e nas relacées interdisciplinares. Esta natureza integradora é
fundamental para gerenciar relagdes, organizar equipes, processos e procedimentos, além de
introduzir produtos e servicos no mercado (Best, 2012).

No panorama atual, a interseccdo entre o Design Inclusivo e as dreas de Gestao de Design e
Design de Servico se torna uma forma de as organizagGes se adaptarem as demandas dos diversos
usudrios. O Design Inclusivo foca na criacdo de solugdes que atendam as necessidades de usuarios
diversos, enquanto as areas de Gestdao de Design e Design de Servico reconhecem a importancia
estratégica do Design na oferta de servicos e na gestdo organizacional.

2.4.1 Design Inclusivo

Para o Engineering Design Centre da Universidade de Cambridge (2023), o Design Inclusivo
destaca a importancia da compreensdo das variacdes de capacidades, necessidades e aspiracdes
do usuario para fazer projetos incluindo o maior nimero possivel de pessoas. Gomes e Quaresma
(2018, p. 19) corroboram essa ideia, apontando que um dos objetivos do Design Inclusivo é a
“compreensdo das reais necessidades e grupos minoritdrios, que buscam constantemente rogar
pelos seus direitos como cidad3dos pertencentes a grande massa de consumidores e viventes ativos
na cultura social”.

De acordo com Waller et al. (2013), a maioria dos produtos e servicos exige mais de uma
capacidade do usudrio. Para criar um Design Inclusivo eficaz, os recursos precisam ser
considerados juntos. A interacdo entre um produto e os recursos do usudrio também é
influenciada pelo ambiente em que o produto é usado. “Uma interagdo com um produto ocorre
em um contexto ambiental e envolve um ciclo em que os recursos do usudrio sdo usados para
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perceber, pensar e depois agir” (Engineering Design Centre, 2023).

Para estudar a interacdo entre pessoas e tecnologia, o estudo de Fatores Humanos e da
Ergonomia considera quatro componentes principais: o usuario, o produto, o ambiente ou
contexto e as atividades e tarefas ao longo do tempo (Bridger, 2003; Karwowski, 2002, apud
Persad; Langdon; Clarkson, 2007). A questdo central é avaliar a correspondéncia entre usuarios e o
produto projetado, utilizando diversas métricas de compatibilidade (Persad; Langdon; Clarkson,
2007). Para atingir a compatibilidade, é necessario avaliar as demandas impostas pelas restri¢oes
tecnoldgicas e ambientais e compara-las as capacidades dos usuarios (Bridger, 2003) e dentre elas,
cinco se destacam pela sua importancia na interacao.

“A visdo é usada para perceber informacoes graficas, textuais, de cores e formas e,
portanto, é extremamente importante para a interacdo do produto.” (Engineering Design Centre,
2023). Para habilidades visuais, deve-se utilizar multiplas midias e minimizar a exclusdo de pessoas
com um simulador de deficiéncia visual. A audicdo é relevante para a interacdo do produto.
Deve-se usar multiplas midias e considerar aparelhos auditivos (Engineering Design Centre, 2023).
A cognicdo “refere-se a capacidade de processar informacGes, prender a atencdo, armazenar e
recuperar memoarias e selecionar respostas e acOes apropriadas” (Engineering Design Centre,
2023). “Coisas importantes a considerar no design sdo: indicar métodos de intera¢do e agrupar
recursos visualmente.” (Engineering Design Centre, 2023). A mobilidade é a capacidade de se
movimentar no ambiente. Deve-se considerar a reducdo de demandas nas maos e a possibilidade
de usar o produto com um auxilio a mobilidade (Engineering Design Centre, 2023).

2.4.2 Design Servigo

O Design de Servico lida com problemas complexos ao criar solugdes que sao praticas tanto
para os prestadores quanto para os usudrios do servico (Hinnig; Fialho, 2013). O objetivo desta
estratégia é compreender as necessidades dos usudrios para desenvolver servicos que sejam
vidveis e lucrativos para as organizac¢des, além de eficazes para os usuarios (Hinnig, 2018; Stickdorn
et al., 2020). Assim, o Design de Servico promove a inovac¢do, seja na criacdo de novos servicos ou
no aprimoramento dos existentes, tornando-os mais Uteis e atraentes (Barbalho e Engler, 2020).

Além de beneficiar o usudrio final, o Design de Servico também funciona para negdcios,
parceiros e colaboradores, adotando uma visdao holistica do processo de servigo. Utiliza
ferramentas visuais e faceis de entender para simplificar a complexidade dos servicos sob a
perspectiva do usudrio (Hinnig, 2018; Stickdorn et al., 2020).

O Design de Servico projeta e analisa experiéncias ao longo do tempo entre diferentes
pontos de contato, com uma abordagem centrada no ser humano, colaborativa, interdisciplinar e
interativa, usando pesquisa, prototipacdo e um conjunto de ferramentas aplicadas conforme as
etapas do projeto de design (Stickdorn e Schneider, 2014; Stickdorn et al., 2020).

3 Metodologia

A pesquisa visa identificar as fragilidades e potencialidades do processo de inclusdo de
estudantes com deficiéncia na Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC). Sendo assim, em
relacdo a sua natureza, é classificada como pesquisa aplicada, com uma abordagem qualitativa, e,
do ponto de vista de seus objetivos, é exploratoria e descritiva. (Silva; Menezes, 2005; Gil, 2007).

Quanto aos procedimentos técnicos, esta pesquisa foi dividida em duas fases. A Fase 1, de
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Fundamentag¢do Tedrica, com objetivo exploratério, compreendeu uma pesquisa bibliografica dos
principais temas abordados na pesquisa: Pessoas com Deficiéncia, Acessibilidade, Legislacdo,
Design, Design Inclusivo e Design de Servico, construindo a fundamentacdo tedrica para o
desenvolvimento da pesquisa. A Fase 2, de Estudo de Caso, com objetivo descritivo, compreendeu
um estudo de caso realizado na Universidade Federal de Santa Catarina, no qual foram utilizadas
ferramentas do Design de Servico e do Design Inclusivo.

A Fase 2 da pesquisa compreendeu o Estudo de Caso realizado na Universidade Federal de
Santa Catarina, com foco no processo de inclusao do estudante com deficiéncia em seu ingresso na
instituicdo. Nessa fase optou-se por utilizar o Guia de Orientacdo para o Desenvolvimento de
Projetos (GODP) (Merino, 2016) como abordagem centrada no usuario/humano para o gerenciar e
articular pessoas, processos e procedimentos.

Na pesquisa foram contemplados os Momentos: Inspiracao e ldeacao, incluindo 4 etapas:
Oportunidades; Prospeccdo; Levantamento de dados; e Organizacdo e analise, porém este artigo
foca somente na ultima etapa, na qual foram utilizadas as seguintes ferramentas de Design de
Servico: Persona; Mapa da jornada do usudrio. Mapa dos stakeholders; e Blueprint.

3.1 Persona

A persona foi construida com base na entrevista realizada com o estudante com deficiéncia
visual. Esta ferramenta é utilizada no design que busca representar um grupo de pessoas - clientes
e usuarios - de forma mais real e eficiente, descrevendo-o de forma simples para ser utilizado
como referéncia ao longo do processo de design (Pazmino, 2015; Stickdorn et al., 2020). Esta
ferramenta busca generalizar as caracteristicas do usuario baseando-se em dados de pesquisa e
deve conter uma descricdo das suas caracteristicas, necessidades, desejos, perfil psicografico e
comportamental, além de uma imagem que representa determinado comportamento (Pazmino,
2015). Para a persona deste projeto, os dados selecionados para descrevé-la foram: idade, curso,
tipo de deficiéncia, meio de transporte, e Tecnologias Assistivas utilizadas.

3.2 Mapa dajornada do usuario

Com base nas entrevistas realizadas com o estudante com deficiéncia e também com os
servidores/setores envolvidos no processo, foi construido o mapa da jornada do usudario durante o
processo de ingresso do estudante na universidade.

O mapa da jornada do usuario é uma ferramenta estratégica utilizada para visualizar os
pontos de contato entre os consumidores e a organizagdo para obter uma compreensdo das
necessidades reais do cliente e entender o caminho que esse usuario percorre em um
determinado contexto (Barbalho e Engler, 2020; Kalbach, 2022). A jornada deve ser desenvolvida
apos identificada a persona e os modelos de tarefa nos quais se basear, contando a sua experiéncia
enquanto consumidor, podendo se concentrar em uma parte da histéria ou dar uma visdo geral da
experiéncia, abordando sentimentos, motivacbes e comportamentos dos usudrios (Nunes e
Quaresma, 2018).

O mapa da jornada do usudrio desenvolvido para esta pesquisa teve como base o modelo
elaborado por Stickdorn et al. (2020). Algumas adaptacbes foram realizadas para acrescentar a
parte de capacidades abordada no Design Inclusivo, como forma de avaliar o nivel de dificuldade
no uso do servico, devido a diferenca entre a capacidade requerida e a capacidade do usuario.
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O mapa de jornada desenvolvido é de ampla escala, que mostra uma experiéncia geral,
abrangendo duas fases, do vestibular e o do ingresso do estudante na UFSC. Além das
capacidades, também estdo inclusas as partes de. Etapas, sendo a sequéncia de a¢des do usudrio;
as Jornadas Emocionais, que demonstra o nivel de satisfacdo do usuario em cada etapa; e os
Canais, que mostram os meios de comunicacao envolvidos em uma etapa especifica.

3.3 Mapa dos stakeholders

A partir das entrevistas e pesquisa documental, foi elaborado o mapa de stakeholders, cujo
objetivo é visualizar todos os principais atores envolvidos em um determinado servico, pois
durante a jornada do usuario, este interage com varios stakeholders internos e externos ao servico
(Stickdorn et al., 2020).

O mapa elaborado para esta pesquisa compde-se de trés circulos distintos: o interno, que
representa a posicao do usudrio do servico; o circulo intermediario, que delimita a localizacdo dos
stakeholders internos a instituicdo provedora do servico; e, por fim, o circulo externo, onde se
situam os stakeholders externos a instituicdo.

3.4 Blueprint de servico

Nesta pesquisa foi elaborado um Blueprint de servico do processo de inclusdo de um
estudante com deficiéncia na Universidade Federal de Santa Catarina. Esta ferramenta possibilita
que sejam identificadas as potencialidades e fragilidades do servico prestado, indo ao encontro do
objetivo do final desta etapa de Organiza¢do e Andlise.

O Blueprint de Servico possibilita a explora¢do de todos os problemas inerentes a cria¢do
e/ou gerenciamento de um servico (Shostack, 1984). O objetivo deste método é fazer um “raio-x”
do servi¢co na totalidade, acessando a operagao e entrega, a fim de gerar esquemas visuais que
incorporam as perspectivas do usudrio, do provedor do servico e qualquer outra parte envolvida,
levando em conta a empatia, a centralizacdo no usuario e o ecossistema de servico mais amplo
(Young et al., 2019; Stickdorn; Schneider, 2014).

Esta metodologia envolve uma série de questdes. Para Shostack (1984), o primeiro passo é
a “identificacdo de processos”, no qual se mapeia os processos que fazem parte do servico.
Posteriormente, é feita a identificacdo das vulnerabilidades, pois a identificacdo de pontos de
fragilidade e o desenho de processos seguros é essencial para a qualidade do servico.

A representagao visual é composta por diferentes componentes colocados verticalmente,
que progridem na direcdo horizontal. Estes componentes sdo: evidéncias fisicas, acdes do usuario,
acdes da linha de frente, acbes da equipe nos bastidores, estrutura e sistemas de apoio e a linha
de visibilidade, que delimita o que é visivel ao usuario (Young et al. 2019).

Para esta pesquisa foi utilizado o modelo de Stickdorn et al. (2020) como base, com as
seguintes etapas: evidéncia fisica, os artefatos fisicos derivados do servico com os quais o cliente
tem contato; acOes do estudante, que descrevem o que o estudante faz em cada etapa; a¢Oes da
linha de frente, as atividades dos funcionarios da linha de frente, sendo visiveis ao estudante;
acOes de retaguarda, as atividades dos funciondrios de bastidores que ndo sdo visiveis para o
estudante; e processos de suporte, as atividades executadas pelo resto da organizacdo ou por
parceiros externos.
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4 Resultados

Este tdpico apresenta os resultados da pesquisa aplicada, por meio de um estudo de caso
realizado na Universidade Federal de Santa Catarina. A seguir serdo descritas as atividades
realizadas na etapa de Organizacdo e Analise.

4.1 Persona

A persona (Figura 1) criada, com base na entrevista realizada com o estudante com
deficiéncia, apresenta o Antonio, um estudante de 21 anos do curso de Administracdo, que possui
deficiéncia visual, especificamente baixa visdo - visdo central. Com rela¢do ao uso de Tecnologia
Assistiva, o estudante utiliza bengala dobravel, para auxiliar na sua locomocao, e leitor de tela para
ter acesso a informacao.

Destacam-se os desafios cotidianos enfrentados por Antonio em sua vida académica. Ele
aponta algumas preocupa¢des em relacdo a qualidade do sistema CAGR, expressando sua
insatisfacdo tanto ao acessa-lo pelo celular quanto pelo computador. Essa insatisfacdo esta
especialmente relacionada a auséncia do “modo escuro”, uma ferramenta importante para facilitar
a acessibilidade de pessoas com deficiéncia visual. Além disso, Antdnio depende da assisténcia de
terceiros para a leitura de editais, bem como para buscar informacdes e realizar inscricdes em
paginas governamentais.

Ressalta-se a percepcdao de Antbnio de que ha um destaque maior para acessibilidade no
computador em comparag¢ao com o celular, inclusive no Moodle. O estudante argumenta que
pessoas com deficiéncia visual tém facilidade com padrdes nas paginas, pois isso proporciona
maior independéncia durante a navegacao. Por ultimo, Antonio questiona por que a CAE da
preferéncia a reunides presenciais, considerando que isso representa um desafio adicional para
estudantes com deficiéncia.
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Figura 1- Persona.

Persona

Nome: Antdnio

Idade: 21 anos

Curso: Administracdo

Tipo de deficiéncia: baixa visdo - visdo central

Tecnologia assistiva: bengala dobravel e leitor de tela

Comentarios:

N&o tem uma boa experiéncia com o sistema CAGR, tanto no celular
quanto no computador. Ndo tem modo escuro e isso ajudaria muito.

Precisa de apoio de alguém para leitura de editais e também para
buscar informagdes e se inscrever em paginas do governo.

Percebe que hd um maior foco em acessibilidade no computador,
mas né&o para celular, inclusive no Moodle.

Alega que as pessoas com deficiéncia visual tem facilidade com
padrdes nas paginas, pois possibilita uma maior independéncia ao
navegar.

Questiona o motivo da CAE dar preferéncia por reunides presenciais,
sabendo que é mais dificil para o estudante com deficiéncia.

Fonte: a autora.

A persona traz uma série de reflexdes acerca da acessibilidade no ensino superior, com
destaque para a relevancia da acessibilidade digital. O modo escuro é uma ferramenta simples,
mas que pode fazer uma grande diferenca na vida de pessoas com deficiéncia visual. Ademais,
destaca a importancia do desenvolvimento de paginas web com padrdes de acessibilidade, visando
facilitar a navegacao para pessoas com deficiéncia.

4.2 Mapa daJornada do Usudrio

O mapa de jornada do usuario (Figura 2, 3 e 4), feito com base nos dados levantados nas
pesquisas documentais e entrevistas, retrata a jornada de um estudante com deficiéncia visual que
realizou o vestibular da UFSC e ingressou na institui¢ao.

A jornada compreende duas fases principais: o Vestibular e o Ingresso na UFSC. A fase do
Vestibular é subdividida em quatro etapas, enquanto a fase do Ingresso na UFSC abrange 10 etapas
distintas, totalizando assim 14 etapas na jornada. Estas etapas englobam:

=

acesso a pagina do vestibular;

inscricdo no vestibular;

realizacdo da prova;

verificagcdo do resultado;

envio de documentos para validacdo de cotas;
matricula online;

envio de documentos para matricula;
recebimento de e-mail da CAE;

resposta ao e-mail da CAE;

10 reunidao com a equipa da CAE;

©ONOU AW
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11. comparecimento a aula;

12. download dos materiais enviados pelo docente;

13. download dos materiais disponibilizados no Sistema Pergamum
14. e estudo.

Na fase do vestibular (Figura 2) a maior dificuldade ocorre ao tentar acessar as informacdes

nas paginas, pois a forma com estas estao disponiveis nao facilitam o uso do leitor de telas. Por
este motivo, o usudrio acaba precisando de auxilio de um familiar para conseguir ter as
informagdes necessarias e também efetuar sua inscrigao.

Figura 2- Mapa de Jornada do Usuario - VESTIBULAR.

nivel de dificuldade no uso

e onres l l l

capac!dade requerifia_l ea (2} [ ] (2] [ ] (2] | (o) |
eeeecie® . AHEMAA SHEMA SEQMNA SOMLMNA

ETAPAS
sequéncia de etapas na
perspectiva do usuéario

JORNADAS
EMOCIONAIS

nivel de satisfagdo do
usuario em cada etapa

CANAIS

meio de comunicagao
envolvidas em uma etapa ¥
especifica —

Pégina do Vestibular Péagina de inscrigdo do Vestibular Sala de prova Pégina do Vestibular

Fonte: a autora.

Na fase de Ingresso na UFSC (Figura 3), no qual o estudante esta efetuando sua matricula, a

dificuldade na leitura das pdaginas da instituicdo também permanece, o que faz com que o
estudante demande auxilio de um familiar para efetuar a etapa de validacdo de cotas. Na etapa do
convite para reunido com a CAE, o estudante acredita que seria melhor uma reunido online, por
ser mais pratico, mas decide ir.
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Figura 3 - Mapa de Jornada do Usuario - Ingresso na UFSC (parte 1).
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Fonte: a autora.

Na fase de ingresso na UFSC (Figura 4), no qual o estudante comparece a UFSC, tem inicio a
reunidao com a equipe da CAE. Em relacdo a isso, o estudante demonstra ndo gostar do fato de a
reunido ser presencial, pois isso demanda um esforco maior de uma pessoa com deficiéncia, tanto
em tempo, quanto na necessidade de apoio.

Em relacdo a etapa de comparecimento a sala de aula, por ser uma aula expositiva, com
apresentacdo de slides, muitas vezes o estudante ndo consegue acompanhar completamente a
matéria que estd sendo passada, o que faz com que ele precise recuperar a matéria de outras
formas fora da sala de aula, seja por materiais passados pelo préprio docente ou por materiais
acessiveis disponibilizados pelo setor de Acessibilidade Informacional.
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Figura 4 - Mapa de Jornada do Usuario - Ingresso na UFSC (parte 2).
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Sala da CAE Sala de aula e-mail Sistema Pergamum arquivos de dudio e video

Fonte: a autora.

4.3 Mapa dos stakeholders

O Mapa dos Stakeholders (Figura 32), montado com base nos dados levantados nas
pesquisas documentais e entrevistas, engloba familiares, docentes e servidores, que participam do
processo de inclusao. O mapa evidencia uma divisdao desses stakeholders em dois grupos distintos:
internos e externos. Entre os internos, encontram-se os servidores da UFSC, como docentes,
coordenadorias de curso e setores responsdveis pela acessibilidade. J& os stakeholders externos
sdo representados por individuos externos a instituicdo, como familiares e médicos.
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Figura 5 - Mapa dos stakeholders.
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Fonte: a autora.

Nesse contexto, o estudante com deficiéncia é colocado como o centro do processo de
inclusdo. A colaboragdao entre todos os stakeholders torna-se essencial para assegurar que o
estudante tenha acesso a uma educagdo equitativa e de qualidade.

4.4  Blueprint de Servico

O Blueprint de servigo (Figura 6, 7 e 8), feito com base nos dados levantados, segue o
mesmo fluxo do mapa da jornada do usuario, com as 14 etapas do estudante, mas focando nas
acOes dos setores e pessoas que participam da entrega desse servico, tanto durante o vestibular da
UFSC, quanto no ingresso na instituicao.

Foram colocados alguns pontos de atengao, simbolizados por um triangulo vermelho com
um ponto de exclamagdo. Esses pontos foram considerados como fragilidades pela pesquisadora e
posteriormente foram explorados como possiveis pontos de melhoria.

Na fase do Vestibular (Figura 6), a Coperve é o setor que atua majoritariamente,
coordenando todo o processo e os servidores que participam. O problema apontado pelo
estudante em relacdo a parte acessibilidade digital tem como responsavel a parte de programacao
da Coperve.
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Figura 6 - Blueprint de servico - VESTIBULAR.
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organizagéo ou por
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analisa o laudo e a
condi¢des especiais
solicitadas

Fonte: a autora.

estudantes para
trabalhar no
vestibular

Na fase de ingresso na UFSC (Figura 7), no qual o estudante esta efetuando sua matricula, a
dificuldade apontada pelo estudante é a incapacidade em navegar sozinho nos sistemas e paginas
da instituicdo, de responsabilidade da Superintendéncia de Governanca Eletronica e Tecnologia da
Informagdo e Comunicacgdo (SeTIC). A missdao da SeTIC consiste em elaborar estratégias, realizar
pesquisas, implementar e aprimorar produtos e servigos relacionados a tecnologia da informacdo e
comunicagado. Isso visa contribuir para o avang¢o das atividades de pesquisa, ensino, extensao e
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administracdo na UFSC (SETIC, 2023).

Figura 7 - Blueprint de servigo - Ingresso na UFSC (parte 1).
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Fonte: a autora.

Na fase de ingresso na UFSC (Figura 8), no qual o estudante comparece a UFSC, uma
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fragilidade se encontra na reunido presencial da CAE com o estudante, tanto na visdo das
servidoras, quanto na opinidao do estudante entrevistado. Apesar de as servidoras mencionarem
qgue ha a possibilidade da reunido ser remota, percebe-se pela entrevista delas e do estudante, que
0 mais comum ¢é que seja feita presencialmente. Esse fato se torna uma fragilidade pela
insatisfacdo do estudante entrevistado e pela observacao feita pelas servidoras sobre a falta de
acessibilidade arquitetonica do setor.

Outra fragilidade estd relacionada ao modelo de relatério elaborado pela CAE. O formato
extenso e pouco visual do documento requer uma atencao significativa do docente, reduzindo as
chances de absorcao das informacbes e, consequentemente, dificultando a aplicacdo de
modificagdes nas aulas ministradas.

Uma fragilidade adicional estd associada a maneira como as aulas sdao conduzidas,
predominantemente, j4 que nem sempre sdo acessiveis para estudantes com deficiéncia visual.
Isso ocorre por os docentes utilizarem slides sem verbalizar todo o conteludo, resultando na
dificuldade do estudante em absorver todas as informacbes, o que impacta negativamente no
processo de aprendizagem.
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Fonte: a autora.

A partir das fragilidades detectadas no blueprint, foi elaborada uma tabela (Quadro 1)
contendo as fragilidades e suas respectivas possiveis sugestdes de melhorias. As possiveis solucdes
foram classificadas em acdes de curto, médio e longo prazo. Foram consideradas a¢des de curto
prazo, acdes que demandam até 6 meses para serem implementadas; acdes de médio prazo, de 6
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implementadas.
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Quadro 1 - Sugestdes de solugdes para as fragilidades apontadas.

Fase Fragilidades A Possiveis solucdes Prazo
- Desenvolver a pagina colocando em pratica os
Vestibular E:Itaéd%:iie;ilebs”tﬁ,aﬁ:r recursos disponiveis pelo World Wide Web Médio
pag Consortium (W3C)
Falta de acessibilidade Desenvolver a pagina e os sistemas colocando
Ingresso/ h P> i > > E Médio
B nos sistemas e paginas em pratica os recursos disponiveis pelo World
Matricula | 43 uFsc Wide Web Consortium (W3C)
Reunido presencial com Melhorar o acesso com pisos tateis e sinalizagdo em Longo
a CAE com falta de braille
acessibilidade
itetdni - . . P
arquitetonica Utilizar mais a alternativa de reunido virtual Curto
Ingresso/ Utilizar a técnica de linguagem simples na escrita. Curto
Aulas Relatdrio da CAE Desenvolver uma area no sistema CAGR, no qual é
extenso e pouco visual possivel a CAE inserir os dados do relatério e L
Ny - N . ongo
vincular ao estudante, evitando o envio de e-mail
semestral para as coordenacdes e docentes.
Tornar obrigatdrio aos docentes, de forma periddica,
Aulas ministradas sem o curso de Atual@zacéo para a Prética Pedagc’)gica Curto
inclusdo Inclusiva por meio do Programa de Formagao
Continuada - PROFOR

Fonte: a autora.

Para resolver as fragilidades, a solugdes propostas no quadro sdo as seguintes:

e Desenvolver a pagina do vestibular colocando em pratica os recursos disponiveis pelo
World Wide Web Consortium (W3C): esta abordagem visa utilizar as tecnologias
recomendadas pelo W3C para tornar a pagina do vestibular acessivel a individuos com
deficiéncia. Essas tecnologias englobam, por exemplo, o uso de leitores de tela, legendas
em videos e descri¢des alternativas para imagens. Essa solugao pode ser implementada por
um equipe de desenvolvedores web com conhecimento em acessibilidade.

e Desenvolver a pagina e os sistemas colocando em pratica os recursos disponiveis pelo
World Wide Web Consortium (W3C): essa solucdo segue a mesma légica da anterior,
porém estende-se aos sistemas e pdginas gerais da universidade. Essa solucdao pode ser
implementada por uma equipe de desenvolvedores web com conhecimento em
acessibilidade e com o apoio de uma equipe de especialistas em acessibilidade.

e Melhorar o acesso com pisos tateis e sinalizagao em braile: esta medida busca facilitar o
acesso ao local de reunido, tornando-o mais inclusivo por meio de pisos tateis e
informacbes em braile. Essa solucdo pode ser implementada por uma equipe de arquitetos
e engenheiros com conhecimento em acessibilidade.

e Utilizar mais a alternativa de reunidao remota: ao oferecer a opcao de reunides remotas
com a CAE, esta solucdo visa facilitar o acesso para pessoas com deficiéncia ou mobilidade
reduzida que ndo podem comparecer pessoalmente as reunides presenciais.

e Utilizar a técnica de linguagem simples na escrita: essa abordagem preconiza o uso de
uma linguagem clara e acessivel no relatério, facilitando assim o entendimento dos
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docentes.

e Tornar obrigatdrio aos docentes, de forma periddica, o curso de Atualizagdao para a Pratica
Pedagégica Inclusiva por meio do Programa de Formag¢ao Continuada - PROFOR: essa
solugdo consiste em capacitar os docentes da UFSC para ministrar aulas inclusivas, o que
facilitaria o acesso de pessoas com deficiéncia. Como apontado por Alencar (2013), no
ambito da acessibilidade pedagdgica, persiste a necessidade imperativa de prover
orientacdo e suporte aos docentes, visando instigar modificacdes em suas abordagens que,
porventura, possam constituir obstaculos para os estudantes com deficiéncia. Torna-se
importante direcionar os docentes sobre os intrincados processos de aprendizagem de
pessoas com deficiéncia, reconhecendo que cada individuo demanda atengdo especifica.

4.5 Fragilidades e Potencialidades no Processo de Inclusao

Embora tenha havido um aumento no numero de estudantes com deficiéncia no ensino
superior nos ultimos anos, principalmente devido as politicas de cotas, a permanéncia e o sucesso
académico desses estudantes ainda sdo desproporcionalmente menores em comparagdo com os
estudantes sem deficiéncia. Esta disparidade é atribuida as barreiras enfrentadas pelos estudantes
com deficiéncia ao longo de sua jornada académica, impedindo a conquista de uma acessibilidade
educacional plena. Este estudo visou abordar essa questdo por meio de um estudo de caso,
identificando essas barreiras aqui denominadas de "fragilidades".

Além de destacar essas fragilidades e propor possiveis solugdes, o estudo de caso revelou
pontos fortes significativos dentro do processo. A principal potencialidade reside na presenca de
diversos setores que contribuem para a inclusdo e permanéncia dos estudantes na universidade,
com destaque para a Coordenadoria de Acessibilidade Educacional, que desempenha um papel
fundamental ao personalizar as a¢des conforme as necessidades individuais de cada estudante.
Outra potencialidade notavel é evidenciada no processo de inscricio do vestibular, que
efetivamente contempla as diversas necessidades decorrentes de diferentes tipos de deficiéncia,
assegurando o sucesso dos estudantes com deficiéncia neste processo seletivo e promovendo a
equidade entre os candidatos.

5 Conclusao

O objetivo desta pesquisa foi identificar as fragilidades e potencialidades do processo de
inclusdo de estudantes com deficiéncia na Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), por
meio de uma abordagem da Gestdo de Design e do Design Inclusivo, utilizando ferramentas e
técnicas do Design de Servicos. Entende-se que este objetivo foi atingido com o mapa da jornada
do usudrio e o blueprint de servico, resultando no apontamento das fragilidades, potencialidades e
nas melhorias propostas.

A presente pesquisa desempenhou um papel importante ao identificar as fragilidades e
potencialidades do processo de inclusdo de estudantes com deficiéncia na Universidade Federal de
Santa Catarina (UFSC). Os achados da pesquisa evidenciam que existem dareas passiveis de
aprimoramento no referido processo, visando a ampliacdo da acessibilidade e inclusdo, com o
propdsito de tornar a instituicio um ambiente mais acolhedor para os estudantes com deficiéncia.
Sendo o maior desafio a promocdao e a permanéncia destes estudantes de forma acessivel e
inclusiva, para nao haver a “inclusdo excludente”.

Acredita-se que os resultados alcancados por esta pesquisa estabelecem um ponto de
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partida para investigacdes subsequentes e para a continuidade dos estudos nessa tematica.
Ademais, antecipa-se que tais investiga¢cdes possam exercer um impacto significativo na promocgao
do acesso e na efetivacdo da permanéncia de pessoas com deficiéncia no ensino superior. Este
estudo de caso ndo apenas contribui para a compreensao do processo de ingresso do estudante na
totalidade, mas também fornece subsidios para a implementacdo de medidas concretas que
favorecam a plena participacao desses estudantes na vida académica.

6 Referéncias

ABNT - ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR 9050/2015: Acessibilidade a
edificacGes, mobilidrio, espacos e equipamentos urbanos. Rio de Janeiro, 2015.

ALENCAR, P. M. M. de. Acessibilidade no Ensino Superior: o Caso da UFJF. Dissertacdo (Mestrado
Profissional em Gestdo e Avaliacdo da Educacdo Publica) - Faculdade de Educacdo, Universidade
Federal de Juiz de Fora. Juiz de Fora, p.151. 2013.

ARANHA, M. S. F. O Processo Historico de Constru¢do de um Sistema Educacional Inclusivo no
Brasil. /n: Projeto Escola Viva : garantindo o acesso e permanéncia de todos os alunos na escola :
necessidades educacionais especiais dos. alunos / Maria Salete Fabio Aranha. - Brasilia : Ministério
da Educagdo, Secretaria de Educagdo Especial, 5 v, 2005. Disponivel em:
http://portal.mec.gov.br/seesp/arquivos/pdf/visaohistorica.pdf.

BEST, K. Fundamentos de Gestao de Design. Porto Alegre: Bookman, 2012.

BRASIL. [Constituicdo (1988)]. Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. Brasilia, DF:
Presidéncia da Republica. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm. Acesso em: 24 maio 2022.

BRASIL. Decreto n2 11.793, de dezembro de 2023. Institui o Plano Nacional dos Direitos da Pessoa
com Deficiéncia - Novo Viver sem Limite. Planalto. Brasilia, DF: Presidéncia da Republica, 2023.
Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2023-2026/2023/decreto/d11793.htm#:~:text=DECRET
0%20N%C2%BA%2011.793%2C%20DE%2023%20DE%20NOVEMBRO%20DE%202023&text=Institui
%200%20Plano%20Nacional%20dos,que%20lhe%20confere%200%20art. Acesso em: 12 dez. 2023.

BRASIL. Decreto n? 6.949, de 25 de agosto de 2009. Promulga a Convencao Internacional sobre os
Direitos das Pessoas com Deficiéncia e seu Protocolo Facultativo, assinados em Nova York, em 30
de mar¢o de 2007. Brasilia, DF: Presidéncia da Republica, 2009. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_ 03/ ato2007-2010/2009/decreto/d6949.htm. Acesso em: 09
jun. 2023.

BRASIL. Lei n? 12.711, de 29 de agosto de 2012. Dispde sobre o ingresso nas universidades
federais e nas instituicbes federais de ensino técnico de nivel médio e da outras
providéncias.Brasilia, DF: Presidéncia da Republica, 2012. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2011-2014/2012/lei/112711.htm. Acesso em: 10 jun.
2023.

BRASIL. Lei n2 13.146, de 6 de julho de 2015. Institui a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com

152 Congresso Brasileiro de Pesquisa e Desenvolvimento em Design, Manaus (AM)



Pesquisa e Desenvolvimento em Design

Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia). Brasilia, DF: Presidéncia da Republica, 2015.
Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2015/lei/113146.htm. Acesso
em: 30 set. 2022.

BRASIL. Lei n2 13.146, de 6 de julho de 2015. Institui a Lei Brasileira de Inclusao da Pessoa com
Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia). Brasilia, DF: Presidéncia da Republica, 2015.
Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_at02015-2018/2015/lei/I13146.htm. Acesso
em: 30 set. 2022.

BRASIL. Lei n2 9.394, de 20 de dezembro de 1996. Estabelece as diretrizes e bases da educacao
nacional. Brasilia, DF: Presidéncia da Republica, 1996. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I19394.htm. Acesso em: 09 jun. 2023.

BRASIL. Politicas Nacional de Educagdo Especial na Perspectiva da Educagdo Inclusiva. Brasilia,
DF: Presidéncia da Republica, 2008. Disponivel em:
http://portal.mec.gov.br/arquivos/pdf/politicaeducespecial.pdf. Acesso em: 09 jun. 2023.

BRASIL. Politicas Nacional de Educacgdo Especial na Perspectiva da Educagdo Inclusiva. Brasilia,
DF: Presidéncia da Republica, 2008. Disponivel em:
http://portal.mec.gov.br/arquivos/pdf/politicaeducespecial.pdf. Acesso em: 09 jun. 2023.

BRIDGER, R.S.: Introduction to ergonomics, 2nd edn. Taylor & Francis, London, 2003.

CAE — Coordenadoria de Acessibilidade Educacional. Dados sobre Estudantes com Deficiéncia.
Disponivel em: https://cae.ufsc.br/dados-sobre-estudantes-com-deficiencia/. Acesso em: 30 set.
2023.

ENGINEERING DESIGN CENTRE. About wusers: overview. 2023. Disponivel em:
https://www.inclusivedesigntoolkit.com/usercapabilities/usercap.html#capability_types.  Acesso
em: 12 dez. 2023.

GIL, A. C. Métodos e Técnicas de Pesquisa Social. 6. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2008.

HINNIG, R. Gestdo de Design e Design de Servicos: Diagndstico do Setor de Internagao
(Emergéncia) de um Hospital Psiquidtrico. Dissertacdo (Mestrado em Design) - Programa de
Pés-graduacdo em Design, Universidade Federal de Santa Catarina. Floriandpolis, p. 222. 2018.

HINNIG, R.; FIALHO, F. A. P. Design de Servico no setor publico: estudo de caso do projeto Make It
Work na cidade de Sunderland (Inglaterra). Estudos em Design, Rio de Janeiro, v. 21, n. 2, 2013.

IBGE — INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA. Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilios Continua - 2022. 2023. Disponivel em:
https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/livl02013_informativo.pdf. Acesso em: 30 set.
2023.

IFES - Instituto Federal do Espirito Santo. Acessibilidade Educacional: Conceitos Gerais. Disponivel
em:
https://prppg.ifes.edu.br/images/stories/Arquivos_PRPPG/CPAA-POS/Conceitos_gerais_AE_em_P
DF.pdf. Acesso em: 09 jun. 2023.

152 Congresso Brasileiro de Pesquisa e Desenvolvimento em Design, Manaus (AM)



Pesquisa e Desenvolvimento em Design

INEP — Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira. Censo da Educagao
Superior 2022. Ministério da Educagao. Disponivel em:
https://download.inep.gov.br/educacao_superior/censo_superior/documentos/2022/apresentaca
o_censo_da_educacao_superior_2022.pdf. Acesso em: 30 set. 2022.

KARWOWSKI, W.: Achieving compatibility in human—computer interface design and evaluation.
In: Jacko, J.A., Sears, A. (eds.) The Human—Computer Interaction Handbook: Fundamentals,
Evolving Technologies, and Emerging Applications, LEA, NJ, 2002.

MAIOR, I. M. M. de L. Movimento politico das pessoas com deficiéncia: reflexdes sobre a conquista
de direitos. Inclusao Social, [S. ], v. 10, n. 2, 2017. Disponivel em:
https://revista.ibict.br/inclusao/article/view/4029. Acesso em: 30 jan. 2023.

MARTINS, R. F. de F.; MERINO, E. A. D. A Gestdao de Design como estratégia organizacional. 2. ed.
Rio de Janeiro: Rio Books, 2011. 244 p

MILLER, M. E. How Many Service Designers Does It Take to Define Service Design?. In:
STICKDORN, M.; HORMESS, M.; LAWRENCE, A.; SCHNEIDER, J. Isto é Design de Servi¢o na pratica:
como aplicar o Design de Servico no mundo real - manual do praticante. traducdo: Mariana Belloli
Cunha; revisdo técnica: Clarissa Biolchini - Porto Alegre: Bookman, p. 20, 2020.

MINISTERIO DA EDUCACAO. Referenciais de Acessibilidade na Educag¢do Superior e a Avaliagdo in
loco do Sistema Nacional de Avaliacao da Educagdo Superior (SINAES).Brasilia, DF: Presidéncia da
Republica, 2013. Disponivel em:
https://www.ampesc.org.br/_arquivos/download/1382550379.pdf. Acesso em: 30 set. 2022.

OLIVEIRA, G. K. A. P. Inclusdao na Educagao Superior: Novas Tessituras para o Campo da Docéncia
Universitaria. Tese — Universidade Federal da Bahia. Salvador. 2021. Disponivel em:
https://repositorio.ufba.br/bitstream/ri/34788/1/TESE%20GRACY%20KELLY%20ANDRADE%20PIG
NATA%200LIVEIRA.pdf. Acesso em: 30 set. 2022.

PAZMINO, Ana Veronica. Como se cria: 40 métodos para design de produto. Sdo Paulo: Blucher,
2015.

ROCHA, T. B.; MIRANDA, T. G. A inclusao de alunos com deficiéncia no ensino superior: uma analise
de seu acesso e permanéncia. In: DIAZ, F.; BORDAS, M.; GALVAO, N.; MIRANDA, T. Educagdo
inclusiva, deficiéncia e contexto social: questdes contemporaneas. Salvador: EDUFBA, 2009.
Disponivel em:  https://repositorio.ufba.br/bitstream/ufba/170/3/Educacao%20Inclusiva.pdf.
Acesso em: 29 set. 2021.

RODRIGUES, A. P. N.; LIMA, C. A. DE. A histdria da pessoa com deficiéncia e da educagdo especial
em tempos de inclusdo. INTERRITORIOS, v. 3, n. 5, 12 jan. 2018.

SASSAKI, Romeu Kazumi. Inclusdo: acessibilidade no lazer, trabalho e educacdo. Revista Nacional
de Reabilitagdo (Reag¢do), Sdo Paulo, Ano Xll, mar./abr. 2009, p. 10-16. Disponivel em:
https://files.cercomp.ufg.br/weby/up/211/0/SASSAKI_- Acessibilidade.pdf?1473203319. Acesso
em: 10 jun. 2023.

SHOSTACK, G. L. Designing Services That Deliver. Harvard Business Review, 62(1), 133-139. 1984.

152 Congresso Brasileiro de Pesquisa e Desenvolvimento em Design, Manaus (AM)



Pesquisa e Desenvolvimento em Design
Disponivel em: https://hbr.org/1984/01/designing-services-that-deliver. Acesso em: 09 jun. 2023.

SILVA, E. L.; MENEZES, E. M. Metodologia da pesquisa e elaboragao de dissertacdo. 4. ed.
Floriandpolis: Laboratério de Ensino a Distancia da UFSC, 2005.

STICKDORN, M.; HORMESS, M.; LAWRENCE, A.; SCHNEIDER, J. Isto é Design de Servigo na pratica:
como aplicar o Design de Servico no mundo real - manual do praticante. traducao: Mariana Belloli
Cunha; revisao técnica: Clarissa Biolchini - Porto Alegre: Bookman, 2020.

STICKDORN; M. SCHNEIDER; J. Isto é design thinking de servigos. traducdo: Mariana Bandarra;
revisao técnica: Larissa biolchini. — Porto Alegre: Bookman, 2014.

THOMA, A. S. A Inclusdo no ensino superior: “Ninguém foi preparado para trabalhar com esses
alunos (...) isso exige certamente uma politica especial...”. 292 Reunidao Anual da ANPEd. 2006.
Disponivel em: http://29reuniao.anped.org.br/trabalhos/trabalho/GT15-2552--Int.pdf. Acesso em:
29 set. 2021.

WALLER, S. D.; BRADLEY, M. D.; LANDGON, P. M.; CLARKSON, P. J. Visualizing the number of people
who cannot perform tasks related to product interactions. Universal Access in the Information
Society. 12, 263-278, 2013. Disponivel em:
https://api.repository.cam.ac.uk/server/api/core/bitstreams/92aaace0-3e33-484f-a622-0d0aa69b

e219/content. Acesso em: 12 dez. 2023.

WORLD DESIGN ORGANIZATION. Definition of Industrial Design. Disponivel em:
https://wdo.org/about/definition/. Acesso em: 29 set. 2021.

YOUNG, S. W. H. et al. Service Blueprinting: A method for assessing library technologies within an
interconnected service ecosystem. Public Library Quarterly, v. 39, n. 3, p. 190-211, 2020.
Disponivel em: https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/01616846.2019.1637222. Acesso
em: 10 jun. 2023.

152 Congresso Brasileiro de Pesquisa e Desenvolvimento em Design, Manaus (AM)



