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O Design como
Ferramenta de Auxilio
no Acolhimento

de Estudantes

com Necessidades
Educacionais Especiais,
na Perspectiva do Corpo
Técnico Administrativo
de uma IES

Resumo Este artigo apresenta como utilizar o processo de design para chegar
a uma ferramenta de auxilio no acolhimento dos estudantes com necessida-
des educacionais especiais, utilizado o método DSR que ¢é indicado para pes-
quisas que desejam projetar artefatos que buscam a resolugio de problemas.
Desta forma, o método se aplica ao propdsito desta pesquisa, que pretende,
ajudar os técnicos administrativos a entenderem um pouco sobre o universo
da pessoa com deficiéncia. Realizamos uma ideagio e chegamos a um servigo,
que foi validado, com base nos principios do design de servicos, e a partir da
validagdo chegamos a “Trilha da Inclusdo” visa trazer conhecimentos para
os técnicos administrativos

Palavras chave Processo de Design Thinking. Design de Servico. Necessidades Especiais
Educacionais. Acessibilidade. Inclus3o.
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Design as an Aid Tool in the Welcoming of Students with Special Educational Needs,
from the Perspective of the Administrative Technical Staff of an HEI

Abstract This article presents how to use the design process to arrive at a tool to help
students with the study needs of the DSR method, which is indicated for research
that projects in-depth studies that seek to solve problems. In this way, the applies to
the purpose of this research, which aims to help administrators to understand a little
about the universe of people with disabilities. We carried out an ideation and arrived
at a service, which was validated, based on the principles of service design, and from
the validation we arrived at the Inclusion Trail, which aims to bring knowledge to
administrative technicians.

Keywords Design Thinking Process. Service Design. Special Educational Needs. Accessibil-
ity. Inclusion.

El Diseno como Herramienta de Ayuda en la Acogida de Estudiantes con Necesida-
des Educativas Especiales, desde la Perspectiva del Personal Técnico Administra-
tivo de una IES

Resumen Este articulo presenta como utilizar el proceso de disefio para llegar a una
herramienta que ayude en la recepcion de estudiantes con necesidades educativas
especiales, aplicando el método DSR, el cual es indicado para investigaciones que qui-
eren disefiar artefactos que buscan resolver problemas. De esta manera, el método se
aplica al propdsito de esta investigacion, que tiene como objetivo ayudar a los técnicos
administrativos a comprender un poco sobre el universo de las personas con disca-
pacidad. Hicimos una ideacién y llegamos a un servicio, el cual fue validado, en base
a los principios del disefio de servicios, ya partir de la validacién llegamos al Camino
de la Inclusién, que tiene como objetivo llevar el conocimiento a los técnicos admin-
istrativos.

Palabras clave Proceso de pensamiento de disefio. Disefio de servicio. Necesidades Educati-
vas Especiales. Accesibilidad. Inclusion.
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Introdugao

A Institui¢do de Ensino Superior (IES) é um espago de reflexdo, au-
tonomia, criticas, frustragdes, realiza¢Ges, encontros, disputas, competiti-
vidade e dificuldades que provocam sentimentos distintos, deixando de ser
um genuino espac¢o de aprendizagem formal e tornando-se um campo de
troca de conhecimentos, adentrando em esferas e trocas diversas. Todas
as situacdes presentes neste espaco participam da formagio direta de ci-
dadios conscientes de seus direitos e deveres, ja que 0 homem é essencial-
mente social, ou seja, o desenvolvimento enquanto sujeito se da através da
relagdo com o préximo, na qual cada um atua como elemento formador do
outro. As trocas, no ambiente académico, resultam na experiéncia huma-
na, no conhecimento do outro e no conhecimento construido com o outro,
fazendo com que o convivio no Ensino Superior seja de fundamental impor-
tincia para a interagio social dos individuos com e sem deficiéncia.

Segundo a Organiza¢do Mundial da Satde (OMS, 2011) as Pessoas
com Deficiéncia (PcD) chegam a 10% da populacdo mundial, ou seja, entre
600 e 700 milhdes de individuos. J4 no Brasil, segundo o dltimo censo reali-
zado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2010), 23,9%
da populagio possui alguma deficiéncia, o que representa em torno de 45,6
milhGes de pessoas. Deste percentual de PcD, 18,8% possuem deficiéncia vi-
sual, 5,1% deficiéncia auditiva, 1,4% deficiéncia intelectual e 7% deficiéncia
motora, esse ultimo totalizando 13.265.599 pessoas, segundo o IBGE (2010).

A preocupagdo com o tema surge a partir de questionamentos pes-
soais, em observar as necessidades de estudantes com deficiéncia, dentro
do 4mbito de uma IES, na cidade Recife, levando em consideracio, cada
individuo participante do estudo, suas patologias e seus comportamentos
funcionais, e aspectos como a acessibilidade atitudinal.

Com o acesso ao Ensino Superior garantido no pais, por meio do
processo classificatério adaptado as singularidades dos candidatos, novas
necessidades vdo se apresentando no contexto académico, principalmente,
no que concerne as condi¢des de permanéncia desses alunos nesse nivel de
ensino.

Diante do exposto, a presente pesquisa propde, preparar o corpo
técnico administrativo, de uma IES, acerca de temas como a inclusdo e
acessibilidade, para lidar com estudantes com necessidades educacionais
especiais, no ambito do ensino superior, a fim de minimizar o impacto das
barreiras atitudinais pré existentes, por meio de a¢des pautadas no design
de servico.

Acredita-se que pessoas tém necessidades individuais, e estas ne-
cessidades ndo podem ser padronizadas, dependendo do contexto e situ-
acdo de cada estudante com necessidades educacionais especiais, pode ser
diferente, mesmo em um mesmo servico. As oportunidades do Design de
Servigo estdo em se conduzir a esses direcionadores e dar suporte ao servi-
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¢o com novos conceitos. Organizagdes de sucesso mudaram de uma organi-
zagdo centrada em produtos para oferecer principalmente servigos, outras
organizagdes também podem se beneficiar com tal mudanga.

Consideracoes sobre os parametros teodricos

Vivenciamos um momento em que mundialmente se fala na in-
clusdo de estudantes com necessidades educacionais especiais, no Ensino
Superior. A legislacdo é explicita, quanto a obrigatoriedade em acolher e
matricular todos os estudantes, independentemente de suas necessidades
ou diferencas. Entretanto, o desenvolvimento das praticas produz questdes
concretas nas instituicdes e exige respostas que nao se encontram em ma-
nuais, livros ou diretrizes.

As Institui¢Ges de Ensino Superior, enquanto organizagdes, por sua
vez, precisam encontrar novas maneiras de se destacar e oferecer novos
valores aos seus estudantes independentes das necessidades educacionais
dos mesmos. Design de Servicos pode auxiliar a criar novos relacionamen-
tos entre organizagdes e clientes (MORITZ, 2005) J4 Polaine, Lovlie e Reason
(2013) afirmam que o Design de Servigos estd se tornando uma vantagem
competitiva chave. Elementos fisicos e tecnologias podem ser facilmente
copiados, mas as experiéncias de servigo estdo enraizadas na cultura corpo-
rativa e sdo muito mais dificeis de replicar.

As pessoas escolhem usar servigos que sentem lhes dar a melhor
experiéncia, os servigos tratam da interagdo entre pessoas, e suas motiva-
¢bes e comportamentos. A experiéncia do servigo é feita das interagdes dos
consumidores com os vérios pontos de contato (touchpoints), e a qualidade
do servigo pode ser definida por quio bem os pontos de contato trabalham
em conjunto com o consumidor.

Pressupde-se que através de uma estratégia apoiada no Design de
Servigos as IES, podem entregar resultados com maiores chances de ofere-
cer o valor desejado pelos estudantes com necessidades educacionais espe-
ciais, esse mapeamento iniciaria com o acolhimento dos estudantes.

Em paralelo ao descrito acima, e apesar de todo esse cendrio favo-
ravel, trazemos o seguinte questionamento: Como minimizar barreiras de
conhecimento, sobre inclusio, e acessibilidade, em uma instituicdo de ensi-
no superior, com énfase no corpo técnico administrativo?

Essa discussdo perpassa por questdes de conceitos e comportamen-
tos que estdo arraigados na nossa cultura, como o preconceito, o capaci-
tismo, a inclusdo, e a acessibilidade arquiteténica e atitudinal. Tendo em
vista, que corpo técnico administrativo, é formado por pessoas que tém di-
versas formagdes de areas tém diferentes uma das outras e nem sempre de
educagio, e partindo do pressuposto que para viver a diferenga é necessario
compreendé -la, acredita-se que o corpo técnico, conseguird compreender
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um pouco mais sobre o universo do estudante com necessidades educacio-
nais especiais.

Observa-se que estas dificuldades estdo associadas a fatores huma-
nos, e o uso de ferramentas e métodos de design pode entregar um conheci-
mento profundo do comportamento do usudrio, seus gostos e necessidades,
que podem possibilitar novas solu¢des a serem desenvolvidas. Design de
servico pode ser usado para projetar de um servigo existente para melhorar
seu funcionamento para os usudrios, ou pode ser usado para criar servi-
cos completamente novos. Meroni e Sangiorgi (2011) ressaltam que é im-
portante que uma abordagem holistica a todos os aspectos do design seja
adotado, e que quando mudando ou alterando qualquer um dos elementos
individuais do design todos outros aspectos sejam considerados.

Design de servicos é um campo onde as estratégias estdo direcio-
nadas para os usudrios e os conceitos sdo projetados para fazer os servigos
funcionarem melhor para as empresas e seus clientes. Oferece uma vanta-
gem competitiva para as empresas garantindo experiéncias de qualidade
para os clientes (MORITZ, 2005).

Pode parecer simples estudar como as pessoas experienciam um
servico, determinar quais partes da entrega ndo estdo unidas e fazé-los to-
dos ter um bom desempenho juntos. Algumas das melhores organiza¢des
do mundo lutam para projetar boas experiéncias de servigo ( POLAINE; LO-
VLIE; REASON, 2013).

Como a garantia da acessibilidade na educacdo superior ainda é
uma temdtica muito recente, ndo ha muitos dados sobre a efetivagio dessas
legislagdes, portanto a importincia de pesquisar sobre o desenvolvimento e
a concretizacdo das leis para saber se, de fato, as pessoas com necessidades
educacionais especiais estdo tendo acesso ao conhecimento, o quanto esta
se avancando nesse contexto, e o que ainda precisa ser melhorado. E im-
portante fundamentarmos essa compreensdo, para retomarmos o conheci-
mento das politicas ptblicas que legitimaram a escolarizacgdo de estudantes
com necessidades educacionais especiais, que possibilitaram os estudantes
com deficiéncia almejam a Educagio Superior.

Aplicacao do método Design Science Research -DSR

Considerando que os fundamentos tedrico-metodoldgicos da Edu-
cagio Inclusiva, baseiam-se numa concepgio de educagio de qualidade para
todos e no respeito a diversidade dos educandos, é imprescindivel uma par-
ticipagdo mais qualificada dos educadores para o avango desta importante
reforma educacional, para o atendimento das necessidades educativas de
todos os estudantes, com ou sem deficiéncias.

Adotaremos a metodologia de pesquisa a partir da aplicagdo do mé-
todo Design Science Research (DSR) descrito em Wieringa (2014). A abor-
dagem é composta por Ciclo de Design e Engenharia. O método de pesquisa
adotado foi o Design Science Research (DSR), por ser mais indicado quan-
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Figura 1 Ciclos de Design e Engenharia

Fonte: Alexandre, 2018
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do o objetivo de pesquisa é projetar e desenvolver artefatos, servigos, bem
como solugdes descritivas, sejam elas em ambientes reais ou ndo. O método
DSR tenta, a partir do entendimento do problema, elaborar e avaliar artefa-
tos que permitam modificar atividades ou situa¢des, para estados melhores
ou desejados (DRESCH et al., 2015).

Segundo Wieringa (2014), um projeto realizado seguindo o Design
Science interage sobre as atividades de projetar e investigar. O design em
si do projeto, dentro da metodologia DSR, é decomposto em trés tarefas:
Investigagdo do problema, Design da Solugdo e Validagdo da Solugdo. Estas
trés tarefas sdo chamadas de Ciclo de Design, tendo em vista que os pesqui-
sadores repetem estas tarefas muitas vezes durante o projeto, a fim de rea-
lizar a concepgdo da solugdo. O Ciclo de Design compde outro ciclo maior no
qual o resultado do ciclo de Design - uma proposta de solugdo validada - é
transposto para o mundo real, usado e avaliado. Este ciclo maior é denomi-
nado de Ciclo de Engenharia e é composto pelas tarefas de: Implementagao
da Solugdo e Avaliacdo da Implementagdo. Conforme figura abaixo:

Stakeholders? Objetivos?
Framewerk de problema conceitual
Fendmena? Causas, mecanismaos,
razbes?

Efeito? Contribuicio dos objetivos?

| Stakeholders? Objetivos?

| Framework do problema conceitual
| Fenémeno? Causas, mecanismos,

| razdes?

i Efeita? Contribuicio dos objetivos?

[ Especificacio dos requisitos
Requisitos contribuiram  para
os objetivos?

Tratamentos disponiveis?
| Design de novas solugbes!

Artefato x contexto produz efeitos?

Trade-off para artefatos diferentes?

Sensitividade para diferentes contextos?
Efeitos satisfazem os requisitos?

Ainda conforme descreve Alexandre (2018), a apresentagdo os ci-
clos de design e Engenharia e as cinco tarefas que as compdem:

1. Investigagdo do problema: com o objetivo de verificar quais fendme-
nos devem ser melhorados e o porqué;

2. Design da solugdo: com o objetivo da construgio de um ou mais arte-
fatos que possam tratar o problema;

3. Validagdo da Solugdo: tem como objetivo verificar se os artefatos tra-
tariam o problema;

4. Implementagio da solugio: tem o objetivo de aplicar um dos artefatos
projetados no contexto do problema no mundo real;

5. Avaliagdo da implementacio: tem como objetivo verificar os efeitos da
aplicacdo do artefato no contexto real.
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Conforme afirma Wieringa (2014), o ciclo de DSR pode ser realizado
quantas vezes forem necessarias para que refinamentos na solugio propos-
ta sejam feitos. Desta forma, até que se chegue a etapa de Avaliagdo da Im-
plementagido com uma proposta de solugdo mais elaborada, o ciclo do DSR
terd mais énfase na realizagdo de avalia¢des e refinamentos continuos do
modelo/artefato/método (Ciclo de Design), até que ele atenda ao propésito
ao qual se destina. A partir das etapas de pesquisa propostas por Wieringa
no método DSR, este trabalho pretende realizar quantos ciclos forem neces-
sarios de cada etapa.

A escolha do método deve ser coerente ao problema investigado.
Considerando-se a questdo de pesquisa definida para a presente pesquisa,
define-se para em decorréncia da natureza dos objetivos propostos para
este projeto de pesquisa, as consideragdes metodoldgicas uma pesquisa de
campo, com coleta de dados transversal, andlise de dados qualitativos e
amostra por conveniéncia.

A pesquisa foi realizada na CESAR School, uma instituigdo de ensino
superior, localizada na cidade do Recife. A CESAR School é uma escola de
Inovacdo do CESAR - Centro de Estudos e Sistemas Avancados do Recife.
L4 sdo formados profissionais inovadores, capazes de fomentar e executar
projetos que trazem mudangas relevantes para a sociedade.

A amostra de 08 integrantes do corpo técnico administrativo, da
instituicdo de ensino superior, onde a pesquisa foi aplicada, esse grupo
esteve participando da primeira e da tltima etapa da pesquisa, esse numero
foi estimado de acordo com levantamento realizado pela autora, na insti-
tuicdo, onde a pesquisa serd aplicada, e uma estimativa da 03, especialistas
em Design para participar da segunda e da terceira etapa da pesquisa. Sen-
do assim foi uma amostra ndo probabilistica intencional, cujos elementos
sdo escolhidos por determinados critérios definidos pelo préprio pesquisa-
dor, de forma nio aleatdria (RICHARDSON, 1999).

O recrutamento dos voluntarios visando a sua participagdo na pes-
quisa, foi feito através de convite, por meio de mensagens de texto (e-mail
e/ou WhatsApp), onde foi encaminhado o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido ( TCLE), para apreciacdo, e os participantes devolveram preen-
chido e assinado, em seguida marcamos um dia e horario para os encontros
que ocorreram todos o on line por meio do Google Meet, por conta do isola-
mento social, em decorréncia da pandemia do Covid 19.

Nesse artigo veremos a etapa 1 da pesquisa denominada de Inves-
tigacdo do problema, as demais etapas poderdo ser vistas em trabalhos fu-
turos.

Realizamos uma entrevista com 8 pessoas, que trabalham no copo
técnico administrativo (TA) da IES, divididas nas seguintes fung¢des: um
coordenador administrativo académico, um coordenador administrativo
financeiro, uma professora dos cursos de graduagdo, um coordenador e es-
pecializagdo/extensao e professor de especializagdo/ mestrado, um biblio-
tecario, uma psicopedagoga, uma assistente administrativo e uma assisten-
te de negdcios educacionais, escolhemos esse grupo diverso e heterogéneo,
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Figura 2 Trilha da Inclusdo

Fonte: Elaborada pela autora, 2021
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por perceber que o estudante em sua jornada académica, que vai desde o
acolhimento a certificagdo o estudante tem um contato direto em algum ou
alguns momentos, os setores das fungdes descritas acima.

Com o objetivo de ampliar as oportunidades de estudos em design ja
existentes e, assim, oferecer possibilidades para institui¢des e pessoas apli-
carem modelos por meio de um processo de design, a presente pesquisa tem
como objetivo propor intervengio junto ao corpo técnico administrativo, a
fim de trazer a tona conceitos e comportamentos acerca de estudantes com
necessidades educacionais especiais, no dmbito do ensino superior, minimi-
zando as barreiras existentes.

Apds um processo de ideagdo chegamos a Trilha da Inclusdo é um
conjunto de atividades e tarefas com o objetivo de trabalhar questdes rela-
cionadas a pessoa com deficiéncia, trazendo esse conhecimento para o cor-
po técnico administrativo de uma IES, agrupando em mddulos essas ques-
tdes, que representam um conjunto mais amplo, mas com alguma coesio.
As trilhas proporcionam mais flexibilidade e dinamismo nos processos de
treinamento e desenvolvimento de uma competéncia ou habilidade espe-
cifica.

A figura 2 explica o funcionamento da trilha.

(2)

Conceitos 2 S
sobre o tema

TRILHA DA
INCLUSAO

Comportamento

Tipos de

deficiéncia e atitudes
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Encontros semestrais, realizados dois meses antes do inicio do pro-
cesso de matricula (graduagéo).
Uma trilha de experiéncia, com trés passos:

1. Questdes relacionadas aos tipos de deficiéncia;
Conceitos acerca do tema (inclusdo, acessibilidade, capacitismo
e etc);
3. Comportamentos, posturas e atitudes, para discussdo em grupo;
4, Finalizagdo do ciclo: Aprendizados e Feedback.

Prevendo as possiveis atuagdes, e trazendo momentos ja vivencia-
dos a fim melhorar o entendimento do corpo técnico administrativo a res-
peito do universo da pessoa com deficiéncia.

Os encontros sdo 3, de 1h cada, para nfo atrapalhar a rotina de tra-
balho do corpo técnico administrativo.

1. Questdes relacionadas aos tipos de deficiéncia; (1h duragio)
Conceitos acerca do tema (inclusdo, acessibilidade, capacitismo
e etc...); (1h duragdo)

3. Comportamentos, posturas e atitudes, para discussdo em gru-
po; (1h duragio)

Finalizac3o do ciclo: Aprendizados e Feedback.

Como a trilha é retroalimentada a cada semestre, temas novos po-
dem surgir e, bem como questdes vivenciadas no dia a dia poderio ser in-
corporadas a discussao.

Com a trilha espera-se que o corpo técnico administrativo, consiga
entender e se apropriar de conhecimentos acerca do tema e assim consiga
ressignificar posturas e atitudes em situagdes do dia a dia.
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Consideragoes Finais

A Trilha da Inclusio apresentada nesta pesquisa tem como objetivo
auxiliar os membros do corpo técnico administrativo de uma institui¢do de
ensino superior que desejam aprender um pouco mais sobre o universo da
pessoa com deficiéncia e dos estudantes com necessidades especiais educa-
cionais, por meio de uma trilha retroalimentada. A relevincia na proposi-
¢do de uma ferramenta para apoio para a melhoria de uma servico, ja existe
esta na escassez de ferramentas especificas para este propdsito, especial-
mente tratando-se da questio relacionada aos estudantes com NEE.

Existem modelos de implementagées, mais sdo muitas vezes vol-
tados para os professores, o corpo técnico administrativo, que sdo parte
integrantes da jornada do estudante com NEE na IES, muitas vezes tem de
formagdes nas mais diversas dreas e ndo tem a oportunidade de ter contato
com disciplinas de inclusdo e ou acessibilidade, ficam muitas vez alheio a
essas questoes.

Sendo assim, considerando a diversidade de aspectos a serem con-
templados por meio da Trilha da Inclusio, foi a de buscar unir as caracteris-
ticas positivas proporcionadas, por conjunto de atividades e tarefas com o
objetivo de trabalhar questdes relacionadas a pessoa com deficiéncia, com
colaborag¢io, uma visio holistica, comunica¢io, além de preservar de forma
segura das questdes de nomenclaturas e identitarios do movimento PcD.

Nesta pesquisa a autora atuou como entrevistadora, em que buscou
esclarecer pontos de duvidas quanto aos termos bem como aos principios
do design de servigos quando necessario. Mas, é interessante que sejam re-
alizados a avaliagdo da implementagdo alem novas aplica¢des sem o viés da
participacdo da pesquisadora.

A pesquisa foi realizada por um viés qualitativo e seus resultados fo-
ram obtidos e analisados com esse enfoque. A grande maioria dos técnicos
administrativos que participaram das etapas de investigagdo do problema
e implementagio da solugdo possuia pouco conhecimento acerca do tema
proposto. Por isso, a realizagdo de workshops com outros técnicos admi-
nistrativos, até de outras IES podera trazer novos resultados para agregar
a pesquisa.
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