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Resumo:
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prestados pela Biblioteca Central da UFES. Utiliza além da pesquisa bibliogrdfica, a pesquisa
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de Po6s Graduagdo. Confirma a partir dos resultados que existem muitos beneficios no que se
refere a disposicdo de servigos bibliotecarios direcionados aos cegos. Porém, ainda ndo se
atingiu a exceléncia dos servigos, o que evidencia a necessidade de interveng¢do do gestor no
aprimoramento dos servi¢cos especiais para os deficientes visuais.
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O grau de satisfagao dos usuarios deficientes visuais com os servigos
prestados pela Biblioteca Central da Ufes (BC/UFES)

Resumo: Avalia o grau de satisfacdo dos alunos com deficiéncia visual em relagao
aos servigos prestados pela Biblioteca Central da UFES. Utiliza além da pesquisa
bibliografica, a pesquisa de campo orientado pelo método grupo focal com dois
usuarios da Biblioteca Central e alunos de Pds Graduacdo. Confirma a partir dos
resultados que existem muitos beneficios no que se refere a disposicéo de servigos
bibliotecarios direcionados aos cegos. Porém, ainda ndo se atingiu a exceléncia dos
servigos, o que evidencia a necessidade de intervengao do gestor no aprimoramento
dos servigos especiais para os deficientes visuais.

Palavras-chave: Deficientes visuais. Usuarios de informacdo. Acessibilidade.
Bibliotecas universitarias. Servigos bibliotecarios.

Area Tematica: Bibliotecas, servicos de informacdo & sustentabilidade

1 Introducgao

O acesso a educacgao € um direito de todos, independe da origem étnica,
social ou religiosa. Neste aspecto, ndo podem ser esquecidos os deficientes’, sejam
eles quais forem, e na especificidade do presente estudo, nos referimos aos
deficientes visuais. E, portanto, uma obrigacdo das universidades brasileiras se
estruturarem para receber essas pessoas que precisam contar com solugdes que
facilitem suas necessidades. Com esta obrigatoriedade, o acesso ao ensino superior
torna-se uniforme e sem discriminacéo, conforme prevé a Portaria n° 3.284, de 2003
do Ministério da Educagdo (MEC), que desde 2003 assegura aos deficientes os
direitos de acessibilidade a educacdo em todos os niveis (BRASIL, 2003b).

As bibliotecas universitarias, além das exigéncias legais, acrescentam-se as
recomendacgdes propostas pela Federagcdo Internacional de Associacbes de
Bibliotecas e Instituicées (IFLA) que fornece por meio de recomendacgdes, padrdes
nacionais de servicos de bibliotecas para cegos (IFLA, 2009). Estas diretrizes, se
bem implementadas, propiciam grandes conquistas para o0s cegos e,
consequentemente subsidiam a adequacao das bibliotecas e demais unidades de
informagéo sob o eixo informagéao e tecnologia da informacgéo.

Neste aspecto o papel da biblioteca torna-se relevante porque, o ambiente

' A deficiéncia, segundo a organizagdo Mundial da Saude (OMS) refere-se a “[...] alguma restrigédo ou
perda, resultante do impedimento, para desenvolver habilidades consideradas normais para o ser
humano” (DEFICIENCIA..., 2002, p.23).
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universitario, configura-se como protagonista das mediagées para prestacdo de
servigos de informacgéo e apoio educativo ao processo de aprendizagem. Do ponto
de vista da Biblioteconomia podemos caracterizar esta pesquisa nos conteudos que
privilegiam os estudos de usuarios de servigos de informacéo.

Considerando a ambiéncia da biblioteca universitaria, o problema de pesquisa
se orienta aos alunos deficientes visuais com a seguinte questdo problema: os
alunos deficientes visuais estdo satisfeitos com o0s recursos e servicos que a
Biblioteca Central da UFES (BC/UFES) oferece atualmente? O desenvolvimento
deste estudo desmembrou objetivos de natureza geral e especifica. Desta forma o
objetivo geral foi assim formalizado: avaliar o grau de satisfacdo dos alunos com
deficiéncia visual em relacdo aos servigos que |lhe estdo sendo prestados pela
BC/UFES.

A realizacdo de uma pesquisa com usuarios sobre esse tema tem como
relevancia contribuir para o processo de melhoria continua dos servigos oferecidos
pela BC/UFES, com a participagao do usuario.

Acreditamos que a pesquisa apontara eventuais problemas relatados pelos
proprios usuarios € que precisam ser resolvidos para melhoria dos niveis de
satisfacdo, como também da virtuosidade de boas praticas, espera-se, em

desenvolvimento pela referida instituicao.

2 O deficiente visual e a acessibilidade nas unidades de informagao

As necessidades informacionais dos mais diferenciados usuarios chegam as
bibliotecas de inumeras formas. Porém, a necessidade que permeia esse contexto
ora retratado pode ndo ser apenas a informacional, mas além desta, pode haver
uma necessidade de natureza fisiolégica no individuo, que o impeca de realizar a
busca e recuperacao da informacao com conforto e bem estar.

Referimo-nos ao usuario com niveis de deficiéncia, seja ela de qualquer
natureza, mas que, por limitagdes fisicas ou psicologicas, a atividade no espago da

biblioteca fica prejudicada.
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Neste contexto surgiu a preocupagao com a acessibilidade?, ou seja, fornecer
aos individuos com deficiéncias a devida adequacdo do ambiente a que se faz
presente a fim de auxilia-los durante sua permanéncia no local. Com o passar dos
tempos, o0 assunto ganhou maior destaque, quando arquitetos elaboraram projetos
de construgdo, contendo especificidades a fim de atender aos deficientes,
garantindo aconchego no ambiente, seja este um meio hospitalar, estudantil ou até
mesmo em unidades de informagao (SILVA; BARBOSA, 2011). Partindo deste breve
panorama historico, nos parece necessario trazer um conceito para o termo
acessibilidade. Para Mazzoni et al. (2001, p. 30) a acessibilidade € um fator que
engloba todos os aspectos do mundo fisico (edificagbes, espagos urbanos,
transportes, saude, lazer) e também do digital (redes de computadores e sistemas
de comunicagdes) sem barreiras de acesso.

Notadamente quando se estuda o deficiente visual e 0 cego, em consonancia
com as reflexdes de Silva e Barbosa (2011) detectamos que os deficientes visuais
possuem muitas dificuldades para garantir o acesso a informagao. Para minimizar
estas dificuldades as primeiras alternativas eficientes que surgiram foram os livros
em Braille e os ampliados, sendo que o Braille € utilizado por deficientes visuais com
cegueira total e os tipos ampliados s&o utilizados por deficientes visuais com baixa
visdo. O acesso a informacgado escrita constitui, para o deficiente visual, um dos
recursos de aprendizagem, aperfeicoamento e lazer, favorecendo o seu processo
educacional e cultural.

No ambito das bibliotecas, deve ocorrer tratamento diferenciado para os
deficientes visuais, conforme afirma Silva e Barbosa (2011, p. 15) de que o papel da
biblioteca é oferecer "[...] acesso a informacao, a qualquer tipo de usuario. O que é
necessario € repensar o papel que a universidade e as bibliotecas universitarias e
bibliotecas setoriais tém nesse contexto de garantir o acesso pleno a informagao ao

deficiente visual [...]".

2 O termo acessibilidade tem origem no final da década de 40 do século passado, por meio dos
servicos de reabilitagdo fisica e profissional das pessoas com necessidades especiais nos Estados
Unidos e na Europa. Durante os anos 50 a pratica de integracdo dos deficientes visuais e fisicos
ocorria em diversas esferas: na familia, no mercado de trabalho e na comunidade em geral, mas ela
era muitas vezes dificultada e até impedida pela existéncia de barreiras arquitetdnicas nos espagos
urbanos, edificios e meios de transporte coletivos (SILVA; BARBOSA, 2011, p. 4).
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3 A adaptabilidade do deficiente visual e a escrita em Braille: alternativas
encontradas

Diante das dificuldades encontradas pelos deficientes visuais, visando a sua
melhor socializagdo, a Organizagdao das Nagdes Unidas (ONU) elaborou um
documento sobre os direitos e garantias que estes usuarios tém diante da sociedade
em que convivem. Este documento traca as linhas gerais das a¢des que podem e/ou
devem ser realizadas para que medidas favoraveis aos deficientes sejam
efetivamente postas em pratica, mas também leva em conta a realidade de cada
pais (DECLARACAO..., 1975; ORGANIZACAO DAS NACOES UNIDAS, 2008).

O Brasil ja regulamentou algumas medidas preventivas e de prescrigao,
especificando as exigéncias da ONU, como o Artigo 5°, alinea C, do Decreto Federal
n® 5.296, de 2004, que regulamenta as Leis n° 10.048, de 8 de novembro de 2000,
que da prioridade de atendimento as pessoas que especifica (BRASIL, 2004). O
referido decreto também dispde a Lei n° 10.098, de 19 de dezembro de 2000, que
estabelece normas gerais e critérios basicos para a promogao da acessibilidade de
pessoas com deficiéncia ou com mobilidade reduzida, além de outras providéncias.

Percebe-se que existem medidas significativas que podem ser adotadas pelas
unidades de informacao a fim de condicionar o deficiente visual a adaptabilidade

ambiental e ao usufruto dos servigos oferecidos:

[...] quando a biblioteca publica adapta toda sua estrutura para atender aos
deficientes, ela esta viabilizando o exercicio dos direitos dessa minoria.
Construir rampas, instalar corrimdes nos prédios ou comprar livro em Braille
sdo acgles que a biblioteca publica pode realizar para possibilitar a
diminuicdo das diferengas causadas pelo isolamento que a propria
sociedade impd&e ao deficiente (JACINTO, 2008, p. 98).

Para a referida autora é crescente a ideia de acessibilidade no ambiente
urbano, conceito que pode ser ampliado também para pessoas que ndo possuam
nenhum tipo de deficiéncia, mas que tem limitacbes, como em relacdo aos idosos,
por exemplo. Apesar de ainda insuficiente, as cidades estdo em processo de
modificagdo. As novas construgcdes, em grande parte, ja nascem acessiveis, e as
antigas passam, aos poucos, por reformas que garantam o acesso de deficientes.
Interessante destacar que as mudangas foram e continuam lentas, mas ja
comprovam o movimento de evolugdo das concepgdes atuais. Os prédios estao
mais acessiveis e o0s funcionarios ja pensam na acessibilidade como algo

indispensavel, mesmo que ainda ndo seja uma realidade concreta na instituicdo. O
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bibliotecario tem consciéncia da necessidade da adaptagdo das instalagcbes para os
deficientes (JACINTO, 2008, p. 99).

4 A questao ergondmica: o conforto ambiental proporcionado ao deficiente
visual

Os aspectos ergondémicos referem-se ao conforto proporcionado pelo
ambiente, de forma que o individuo sinta-se acomodado para desempenhar suas
atividades, sem esforgos fisicos ou mentais. A ergonomia nao trata apenas de
problemas fisicos, mas, de um modo geral, preocupa-se com a acomodagao
intelectual eliminando fatores interferentes na concentragéo psicolégica.

Especificamente, em ambientes de informacdo e orientados as praticas da
leitura, esta atividade de cunho intelectual exige além do siléncio, outros fatores que
devem ser gerenciados eficazmente, como a luminosidade, a ventilacdo e a
umidade. Além do desconforto e insatisfacdo do usuario no ambiente da biblioteca,
estes fatores geram doengas, derivadas da inadequacdo do mobiliario, falta de
equipamentos bem estruturados no ambiente, bem como da permanéncia continua
em um mesmo local desenvolvendo as mesmas atividades em periodos
prolongados. Neste aspecto € imprescindivel que no local de estudo se preze pelo
conforto ambiental e aquisicdo de recursos de informacao visando o bem-estar do
usuario. E neste contexto que surge a ciéncia ergonémica’. Para Laville (1977, p. 45,
apud MARTINS NETO, 1999, p. 5) ergonomia ¢é "[...] o conjunto de conhecimentos
relativos ao comportamento do homem em atividade, a fim de aplica-los a
concepgao das tarefas, dos instrumentos, das, das maquinas e dos sistemas de

producao”.
5 Percurso metodolégico

A metodologia utilizada foi pesquisa bibliografica e de campo, utilizando-se

como métodos para coleta de dados o Grupo Focal (GF) e Entrevista semi-

® O termo ergonomia é derivado das palavras gregas ergon (trabalho) e monos (regras). De fato, na
Grécia antiga o trabalho tinha um duplo sentido: ponos que significava o trabalho escravo de
sofrimento e sem nenhuma criatividade e, ergon, que designava arte, o trabalho de criagéao,
satisfagdo e motivagdo. Tal é o objetivo da ergonomia, transformar o trabalho ponos em trabalho
ergon (MARTINS NETO, 1999, p. 4).
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estruturada. A pesquisa bibliografica ofereceu uma gama de informacgdes
necessarias a fundamentagdo e argumentagcédo da problematica formulada, além de
tornar a pesquisa mais auténtica e com maior confiabilidade. A pesquisa de campo
sustentou-se pela coleta de informagdes sobre a necessidade do deficiente visual e
seu grau de satisfagédo diante dos servigos oferecidos pela BC/UFES. O estudo visa
o usuario da BC/UFES com deficiéncia visual como prioridade, e ele, fator
determinante do nosso problema, necessita de avaliagdes que melhor destaquem a
satisfacdo quanto aos servigos prestados pela Biblioteca.

No que concerne a coleta dos dados em campo, percebeu-se que, o contexto
atual da BC/UFES é permeado por uma parcela minuscula de usuarios deficientes
visuais, o que justificou a adog¢ao do Grupo Focal. Segundo Morgan (1997), a marca
registrada do grupo focal é a utilizagdo explicita da interacdo grupal para produzir
dados que seriam menos acessiveis sem a interagdo produzida em grupo. A
principal vantagem do grupo focal é a oportunidade de observar uma grande
quantidade de interacédo a respeito de um tema em um periodo de tempo limitado.
No grupo focal, ndo se busca o consenso e sim a pluralidade de ideias. Assim, a
énfase se manteve na interagdo dentro do grupo, baseada em questdes oferecidas
pelo pesquisador, que assumiu o papel de moderador. A intencao foi criar, durante o
encontro do grupo, um contexto ou ambiente social propicio a interacdo para
defender, rever, ratificar as opinides ou influenciar as opinides dos demais. Essa
abordagem possibilita também ao pesquisador aprofundar sua compreensao das
respostas obtidas (GUI, 2012; LEITAO, 2005).

5.1 Formacgao do grupo focal: o interesse e as dificuldades encontradas

Antes de se pensar na metodologia de pesquisa, uma incognita envolvia o
contexto, ja que ndo se sabia se existia um publico com necessidades visuais que
frequentasse a BC/UFES. Apds inumeras dificuldades para identificacdo desse
publico recebemos a contribuicdo valiosa da Pro-Reitoria de Graduacéo, a partir da
qual realizamos os contatos telefébnicos com este publico, consultando sobre a
disponibilidade em participar da pesquisa conforme o Termo de consentimento livre
e esclarecido proposto.

A pesquisa de campo foi realizada, tendo os pesquisadores, previamente,

6
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construido um roteiro com varias tematicas a serem dialogadas. Assim, reuniu-se no
dia 31 de maio de 2012, na sala 12, do Centro de Ciéncias Juridicas e Econdmicas
da Ufes (CCJE) no horario de 18:00 h, tendo como elementos participantes do grupo
entrevistados, dois usuarios da BC/UFES com deficiéncia visual. Os pesquisadores
compuseram a mediagao das entrevistas, sendo um na fungédo de condutor e o outro
na condigdo de observador. Além dos usuarios respondentes e dos mediadores,
fizeram-se presentes um docente, orientador da pesquisa, € um pesquisador
colaborador, discente do mesmo curso em que a pesquisa sera submetida a
validac&o. O grupo de respondentes foi composto por dois usuarios que possuem as
seguintes caracteristicas: ambos de sexo masculino sendo que um possui formagéao
em Biblioteconomia pela UFES, e atualmente cursa especializagdo em Gestao de
Projetos. Este usuario é casado e reside no municipio de Vitéria € no momento nao
exerce nenhuma funcdo no mercado de trabalho (respondente 1). Ja o outro usuario,
também graduou-se e fez mestrado na UFES em Ciéncias Biologicas, e no atual
momento esta em fase de conclusdo do doutorado; reside com os pais no municipio

de Cariacica e nao atua profissionalmente no mercado de trabalho (respondente 2).

5.2 Andlise das questoes propostas

As respostas foram coletadas por meio de dois procedimentos: transcri¢ao e
gravacao das falas. A primeira foi realizada por todos os quatro observadores
através dos registros em papel e a segunda foi feita para posterior conferéncia e
possiveis ajustes, caso se verificasse inconsisténcias nos registros escritos. O
quadro abaixo expde as perguntas apresentadas e fragmentos das respostas
obtidas:

Quadro 1: Transcricdo de fragmentos da entrevista realizada com usuarios cegos

Questoes formuladas Respostas obtidas

Respondente 1: "[...] Usei a biblioteca durante o curso de graduacgéo e
no pré-vestibular para estudar e empréstimos de livros [...]";
Respondente 2: "[...] Usei para estudar alem&o em grupo e durante a

1 - Para que fins vocés utilizam a BC
da Ufes?

graduagdo para empréstimo de livro e durante a pés para obter artigos
[..]. Ndo é possivel autonomia para obter materiais por falta de
ferramentas [...]".

2 - Vocés necessitam de algum tipo
de tratamento diferenciado ou
especifico de auxilio a localizagdo

das obras no acervo? Ou o
procedimento ¢é feito de forma
autbnoma?

Respondente 1: "[...] ndo ha tratamento diferenciado, o que me leva a ter
autonomia em busca do que quero [...]" "[...] falta material passivel de
leitura, com letras maiores (ampliadas) [...]";

Respondente 2: "[...] ndo ha diferenciagdo, tenho que ser auténomo [...]"
"[...] O deficiente fica constrangido em ter que pedir ajuda [...]".

3 - Encontram alguma dificuldade ao
adentrarem ao espaco, ou seja, aos

Respondente 1: "[...] N&do. A escuridao atrapalha os cegos de baixa visdo

[]"
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equipamentos, mobiliario e estrutura

Respondente 2: "[...] Ndo & meu maior problema. Sinto falta de uma

em geral dificultam a mobilidade | referéncia, de um guia, para auxiliar em chegar até na roleta [...]"
fisica?

Respondente 1: Poderia ter pelo menos uma maquina com leitor de tela
4 - Quais as tecnologias que | para busca no acervo [...]";

proporcionam melhor uso da BC?

Respondente 2: [...] O pergamum n&o oferece acessibilidade [...]".

5 - Em que atividade desempenhada
no espago da BC seria de suma
importancia a dedicagao exclusiva de
um funcionario ou bibliotecario?

Respondente 1: "Na busca de livros [...] o bibliotecario ajuda muito na
localizagdo do acervo. Facilitaria no estudo se o acervo fosse também
em formato digital".

Respondente 2: Eu fago tudo sozinho [...] seria muito bom se o acervo
estivesse em formato digital [...]".

6 - Que tipo de atividade vocé
desenvolve nas dependéncias da BC
com sucesso? Acham que falta
preparagao de funcionarios?

Respondente 1: "Fazia todo o processo de empréstimo, desde a
pesquisa no pergamum até levar o material ao balcdo de empréstimo [...]
Quanto aos funcionarios atualmente vejo que houve melhoras [...]".
Respondente 2: E complicado ter que toda vez explicar para uma
pessoa diferente 0 seu procedimento para obter o material. Mesmo
conseguindo achar o livro, seria muito bom se houvesse a possibilidade
de renovar as obras em casa [...]. Muitos funcionarios ja me conhecem,
0 que facilita o processo [...]".

7 - Vocé tem conhecimento de
publicagbes em Braille no acervo da
BC?

Respondente 1: "Nunca ouvi falar [...]".
Respondente 2: "N&o!"

8 - No que concerne a localizagao de
obras em Braille, como vocés séao
condicionados a
recuperacgéo/localizagéo das obras?

Respondente 1: "Nenhuma".
Respondente 2: "Nao ha esta possibilidade".

9 - O que vocés sugerem para a
melhoria da adaptabilidade dos
servigcos e espago da BC diante das
dificuldades de um deficiente visual?

Respondente 1: "Acho que deve melhorar a luminosidade do local,
acervo deve ser digitalizado, atendimento mais rapido, reconhecer e
acolher o cego [...]".

Respondente 2: "Um guia para facilitar nosso acesso. O numero das
chaves dos armarios em Braille, acervo digital, mediador de voz no
sistema, além de um funcionario exclusivo em oferecer atendimento
diferenciado [...]".

10 - Vocés possuem relatos de
alguma experiéncia  significativa,
positiva ou negativa no espaco da
BC?

Respondente 1: "Sempre fui muito bem atendido/tratado na BC,
principalmente quando funcionarios se disponibilizam em buscar o
material nas estantes. [...] nunca tive experiéncias negativas [...]".
Respondente 2: "O atendimento € bom [...] negativo, foi quando, ao tirar
um livro emprestado, o funcionario disse que havia pendéncia na
devolucgéo e ela ja havia sido devolvida".

Fonte: produzido durante a pesquisa.

5.3Discussao dos resultados coletados

Na questdo 1, tratando dos objetivos de uso as respostas em geral

evidenciaram: a) a utilizagdo dos servigos para fins preparatorios para o vestibular e
recursos/servigos de apoio académicos (graduagao e pdés) como o empréstimo de

livros; b) como ambiente para estudo independente, estudos de lingua e em grupos.
Na verdade a maioria dos acervos de bibliotecas possuem variedades de
materiais com fins didaticos. Nas palavras de Broseguini; Nascimento; Pinel (20073,
p. 2): "[...] Podemos dizer que as bibliotecas facilitam os processos escolares e nao
escolares (formais e/ou informais) de inclusao social (e pedagdgica)". Interessante
mencionar que para o respondente 2, ha alguns entraves na circulagdo dos
materiais bibliograficos "[...] Nao é possivel autonomia para obter materiais por falta
8
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de ferramentas [...]". Esta grave situagédo ja fora discutida por Silva (2005, apud
BROSEGUINI; NASCIMENTO; PINEL, 2007a, p. 1) "[...] o fato de as pessoas serem
cegas nao lhe dariam tantas limitagdes (ndo enxergar) quanto o preconceito e a
piedade das pessoas que sao responsaveis pelo seu processo de formacgao
educacional".

Na questdo 2 foram investigados os entraves que limitam o acesso a
informacao pelos cegos a BC/UFES. As respostas sao coincidentes ja que, ambos
os entrevistados, conseguem usufruir do acesso informacional de forma auténoma,
sem a necessidade de terceiros, porém existem alguns pormenores que dificultam o
percurso e a acessibilidade. Todavia, mesmo acessando informagdes de forma mais
autdbnoma, os usuarios percebem  aspectos de servicos que poderiam ser
melhorados. Nas palavras do respondente 1: "[...] acho que precisa melhorar o tipo
de tratamento com o livro, com letras mais ampliadas ou em Braille", desta forma, é
imprescindivel que as bibliotecas perfilem aquisicoes especificas para atendimento
dessas demandas diferenciadas.

Os entrevistados foram unanimes quando afirmaram certo constrangimento
em solicitar ajuda. Este sentimento negativo poderia ser superado se as unidades de
informacéo treinassem e disponibilizassem profissionais especializados para atender
este tipo de publico e realizando um acompanhamento durante a visita a biblioteca.
Como por exemplo, disponibilizando ledores: "O ledor € - de longe - 0 mais imediato
e afetivo instrumental revelado pelo humano vidente para o humano nao vidente.
Nesse sentido, ter este recurso instrumental e humano disponivel significa incluir o
cego no mundo dos videntes, na sua cultura, na sua educagdo, etc. [...]"
(BROSEGUINI; NASCIMENTO; PINEL, 2007b, p. 7).

Contraditoriamente, a presenca de individuos/profissionais especializados
para atender o cego, nem sempre resolve o cerne da problematica. Quando os
respondentes foram investigados, na questdo 3, sobre a capacidade de locomogao
no ambiente, estes se mostraram autossuficientes, indicando algumas
recomendagdes na melhoria do espago fisico. Para o respondente 1: "[...] [...] A
escuridao atrapalha os cegos de baixa visao [...]"; na opinido do respondente 2: "[...]
N&o é meu maior problema. Sinto falta de uma referéncia, de um guia, para auxiliar
em chegar até na roleta [...]". Nota-se um esfor¢o do usuario na tentativa de se
tornar independente, visto que a superprotecdo pode gerar percepgao de
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invalidez/incapacidade destes, o que so atrapalhara o seu estado emocional.

Com estas reflexdes acima demonstradas, pode-se inferir que, as unidades
informacionais, ao prepararem seus espacgos e servicos de forma a atender o
usuario cego, deve ter estes pormenores em mente, tratando o assunto com total
delicadeza. O que se percebe, € que as unidades devem dispor toda sua estrutura
de forma a proporcionar facilidade de acesso, adequando o espago e 0s recursos as
capacidades limitadas dos usuarios com necessidades visuais, evitando a
superprotecao.

Na questdo 4 quando os entrevistados foram interrogados sobre as
tecnologias que proporcionam melhor uso da biblioteca, as respostas indiciaram
para a falta de estruturas de mediagdo entre o catadlogo e o acervo. Para o
respondente 1: "Poderia ter pelo menos uma maquina com leitor de tela para busca
no acervo [...]", enquanto que para o outro usuario investigado "[...] O pergamum
[sistema de gerenciamento da informacdo utilizado pela unidade] ndo oferece
acessibilidade [...]". Além disso, foi mencionada a oferta de colegcbes em formato
digital para os deficientes com baixa visdo, além da presenga e acompanhamento do
profissional bibliotecario.

Na questdo 5 tratando da necessidade indispensavel de um atendente para o
melhor uso dos servicos pelos deficientes visuais, ficou evidenciado que o
profissional bibliotecario seria um excelente colaborador na localizagao das obras
junto ao acervo. Na opinido do respondente 1: "Na busca de livros [...] o bibliotecario
ajuda muito na localizagdo do acervo. Facilitaria no estudo se o acervo fosse
também em formato digital". Para o respondente 2 "Eu fago tudo sozinho [...] seria
muito bom se o acervo estivesse em formato digital [...]".

A partir destas falas, é possivel perceber o valor, a contribuicdo que o servigo
de referéncia, independentemente do tipo de organizagdo, ou em qual tipo de
atividade ele se desenvolve dentro da ambiéncia organizacional. E louvavel, para as
unidades de informacgao, disponibilizar profissionais especializados em oferecer
atendimento individual aos usuarios ja que as intervengdes humanas "[..]
complementam e reforcam a ajuda ministrada pelos sistemas de catalogagcao e
classificagcdo da biblioteca, ao proporcionarem assisténcia individual aos usuarios
que buscam informagées" (GROGAN, 2007, p. 8).

A educacgao de usuarios, geralmente proposta pelo servigco de referéncia, e a
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devida adequacao do espaco e dos instrumentos mediadores de informacéao ficaram
evidenciadas como estratégias viaveis para este grupo de usuarios, considerando as
respostas obtidas dos entrevistados. E evidente que eles precisam de um
atendimento diferenciado, mas este deve ser realizado com equilibrio, assumindo o
atendente a funcido de educar a pessoas com necessidade especial, mostrando-lhe
os caminhos, as ferramentas e o modo de utilizagdo dos diferentes recursos
existentes.

A questdo 6 complementa a discussao sobre a autonomia desse usuario,
quando consultado sobre as atividades que realiza com maior sucesso na biblioteca
responderam que conseguem e compreendem o fluxo de servigos, porém acham
complicado mobilizar pessoas para cada etapa do percurso.

As questbes 7 e 8 evidenciaram desconhecimento do grupo quanto a
existéncia de publicagcdes em Braille disponiveis no acervo da BC/UFES conforme
demonstrado pela totalidade dos respondentes. Do mesmo modo quando se
pergunta sobre o uso e localizagao de tais obras.

Partindo destes dados até entdo coletados, a fim de remeter ao desfecho da
pesquisa, formalizamos as duas ultimas questdes (9 e 10) de cunho sugestivo,
franqueando um momento de compartilhamento das expectativas, experiéncias,
impressdes e sugestbes de melhoria. Foram apresentadas as seguintes sugestdes
de melhorias da adaptabilidade dos servigos e espagcos da BC/UFES: guias para os
setores e servicos, melhoria da luminosidade local, digitalizagdo de contingentes
demandados do acervo por este publico, niumero das chaves do armario em relevo,
mediadores de voz no sistema Pergamum e funcionario exclusivo para atendimento
dessa clientela.

Os aspectos pontuados pelos respondentes convergem para uma adequagao
mais favoravel ao cego objetivando proporcionar melhorias na acessibilidade. Nesse
contexto, a ideia de Silva (apud MOREIRA, 2006, p. 4, grifo nosso) & corroborada

quando afirma:

[...] o processo de inclusdo social da pessoa com deficiéncia nao deve
excluir servigcos especializados de atendimento a esta pessoa, enquanto
forem necessarios. Pelo contrario, os servigos devem ser melhorados, para
prestar atendimento cada vez melhor funcionando como facilitadores de um
processo saudavel de inclusao.

Desta forma, aproveitando o ensejo, foram ouvidos dos entrevistados relatos

de experiéncias que eles vivenciaram e que, segundo relato pessoal, foram
11
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experiéncias positivas ou negativas, no que se refere ao tratamento a eles conferido.
Indagou-se: Vocés possuem relatos de alguma experiéncia significativa, positiva ou
negativa no espago da BC? Para o respondente 1 somente houve casos positivos:
"Sempre fui muito bem atendido/tratado na BC, principalmente quando funcionarios
se disponibilizam em buscar o material nas estantes. [...] nunca tive experiéncias
negativas [...]". De acordo com a experiéncia do respondente 2, um ponto negativo
foi levantado: "O atendimento é bom [...] negativo, foi quando, ao tirar um livro
emprestado, o funcionario disse que havia pendéncia na devolugéo e ela ja havia
sido devolvida".

Na finalizacdo dessa discussdao compreendemos que estudar o uso e o
usuario da informagdo, seja ele em diferentes instancias, como alunos,
pesquisadores, colaboradores, respeitando-se os diferentes perfis e limitagoes,
tipicas de cada individuo em particular, se torna um método valido. Constitui,
outrossim, a forma mais precisa de gerenciar toda a ambiéncia da unidade de
informacdo, tornando-a um espaco de referéncia e exceléncia para toda a

comunidade.

6 Consideragodes finais

De acordo com os levantamentos realizados ao longo deste estudo, foi
possivel concluir, em linhas gerais, que o usuario cego tem o direito amparado por
lei de atendimento especializado nas unidades de informacéo. Esse direito se
estende em todos os aspectos: seja na estruturagcéo fisica do espago, seja na
assisténcia personalizada e/ou na facilidade de acesso as diversas fontes de
informacao em seus diferentes suportes, existentes nos acervos bibliograficos.

A adequacao estrutural das bibliotecas e dos servicos de informagao ao
usuario deficiente visual esta previsto na Lei 10.753, de 30 de outubro de 2003, que
instituiu a Politica Nacional do Livro. Essa Lei dispde em seu capitulo X que é papel
das unidades informacionais oferecer as melhores condi¢gdes de acessibilidade as
pessoas com deficiéncia visual, visando viabilizar o acesso a informacao e a leitura
(BRASIL, 2003a) . Outro regulamento legal que prevé direitos de acessibilidade ao
usuario com deficiéncia visual em bibliotecas, € o Relatério Profissional n.° 86,

instituido pela IFLA, pela qual oferece um conjunto de recomendagdes sobre os
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Padrbes Nacionais de Servigo de Biblioteca para Cegos. Este regimento trouxe
grandes conquistas para os cegos e, consequentemente a necessidade de
adequacao das bibliotecas e demais unidades de informagdo. Essas disposi¢cdes
legais ja vém gerando frutos, pois proporcionam a sinergia entre informacgao e
tecnologia da informagdo as pessoas incapazes de utilizar material impresso em
acessar mais informagdes de maneiras mais faceis e mais rapidas.

Neste sentido, a literatura € unanime ao confirmar o valor que o usuario cego
possui para a unidade de informagdo, independente de sua necessidade ou
deficiéncia. Os avangos na engenharia e nas tecnologias sofisticadas tém permitido
que as bibliotecas adequem os espacos e servigos de forma a atender as limitagcoes
dos usuarios cegos. A escrita em Braille, a formacao de ledores, o atendimento
especializado, as adaptagdes fisicas, todos s&do condicionantes que constituem
preocupacdes primordiais a serem consideradas pelas unidades de informacéo na
atualidade.

Partindo destas recomendacdes legais recorreu-se a campo a fim de verificar
o grau de satisfacdo dos deficientes visuais, usuarios da BC/UFES. Em
conformidade com o estudo focal realizado com estes usuarios, ficou confirmado que
os consulentes, mesmo diante de uma legislacdo em vigor, ndo usufruem de
condigbes especiais para o acesso a informagédo. Baseado nos resultados obtidos €
importante enfatizar que os servigos oferecidos que agradam ao usuario e atendem
as recomendacdes legais devem ser mantidos e disseminados, servigcos estes tais
como: o atendimento particular, 0 acompanhamento do cego, a adequacgéao fisica do
espaco. No que tange aos servicos ainda ndo oferecidos, o qual constitui
insatisfacdo e empecilho a frequéncia deste publico na biblioteca, recomenda-se a
elaboragao de projetos que visem, em conjunto com outros setores da universidade,
adentrar o espago com maxima preciséo no atendimento e receptividade dos cegos.

As investigacbes advindas desta pesquisa, confirmam que os usuarios cegos
da BC/UFES nao estdo devidamente satisfeitos com o que lhes é oferecido pela
unidade de informacgao. Existem muitos pontos positivos por eles levantados, porém,
se forem consideradas as legislagdes em vigor no atual contexto, a biblioteca devera
implementar a¢des de adequagao mais incisivas para garantir melhorias no

atendimento a estes grupos de usuarios.
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