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RESUMO: Este artigo reflete sobre os desafios para o planejamento e gestao de servigos de
informacdo em uma area multidisciplinar. Para isso, considera a heterogeneidade de
disciplinas envolvidas do ponto de vista dos conteudos informacionais e das formas de
representacdo da informagdo necessarias para o atendimento de potenciais usuarios,
levando em conta diferencas nos perfis profissionais, nas demandas e nos contextos de uso
da informacéo. Trata-se de um estudo exploratério, baseado em estudo de caso realizado na
Rede SACI, um servico referencial de informacao online focado na area da Deficiéncia.
Analisaram-se o perfil dos seus usuarios, a distribuicdo tematica das demandas
encaminhadas ao servigco e as formas como os usuarios expressam suas necessidades de
informacao. Conclui-se que a existéncia de multiplas areas e modelos conceituais aplicadas a
Deficiéncia, associada aos aspectos sociais e psicolégicos manifestados por seus usuarios,
trazem implicagbes significativas para o planejamento e a gestdo de atividades de referéncia,
bem como para o desenvolvimento e implementagao de produtos por parte de servigos de
informacdes na area em questao.
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informagédo. Deficiéncia. Estudos de wusuario. Necessidades de informacgao.
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1 INTRODUCAO

Os servigos referenciais de informacao (SRI) sdo modelos de servigos focados na
qualidade de atendimento a uma dada comunidade, em torno de um tema bem
delimitado. Assumem o papel de verdadeiros prestadores de servigo, baseados na
personalizagdo do atendimento, adequado as caracteristicas de cada usuario e suas
respectivas necessidades de wuso. Diferentemente do servico de informacgao
especializado, o SRI surge como um servico embasado num tema especifico, mas que
nao tem no acervo local ou no nivel de profundidade do seu acervo o aspecto mais
importante. A atividade de mediagao nesses servigos destaca-se por indicar ao usuario
fontes de informacédo que ndo se restringem a documentos impressos ou registros em
outros suportes dentro de seu proprio acervo, mas podem incluir também “agéncias de
servico social, organizagdes comunitarias, 6rgaos do governo ou individuos” (BOPP,
SMITH, 2001), o que leva o servigo referencial a apontar numa direcdo externa as suas
proprias paredes.

O papel do servigo referencial € mais voltado, assim, ao mapeamento de recursos
de informagao, onde quer que eles estejam, ja que o usuario desse tipo de servigo esta
mais a procura de informagao, e menos de documentos em si. (COSTA et al, 2002). Nao
a toa, os servigos referenciais destacam-se como centros prestadores de servico a uma
dada comunidade, como “possibilidade de alcance aos espacos fisicos, a informacéao, aos
instrumentos de trabalho e estudo, aos produtos e servigos” (MELO, 2008, p. 30).

O estudo dos potenciais usuarios e suas possibilidades de acesso a informagao
coloca-se como um item particularmente importante para o planejamento e gestdo dos
SRI. Para que este consiga desempenhar adequadamente essa atividade é necessario
que se identifiquem quais as caracteristicas de seus usuarios, suas necessidades de
informacao, estratégias de pesquisa, linguagens e contextos de uso, aspectos bastante
complexos e dificeis de identificar em areas multidisciplinares, principalmente nas que
apresentam influéncias de aspectos sociais. Um exemplo dessa realidade € o que se
percebe na area da Deficiéncia.

A Deficiéncia € uma area multidisciplinar, com bases tedricas em diversas
disciplinas, podendo ser enquadrada sob as perspectivas do Direito, Medicina, Psicologia,

Educacgao, Ciéncias Sociais, Arquitetura, Planejamento Urbano ou Politicas Publicas.
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Esse contexto torna a Deficiéncia objeto de estudo para diferentes tipos de especialistas,
cada qual com sua linguagem e abordagens teéricas. O interesse na area, porém, vai
além dessas especialidades: segundo Braithwaite e Mont (2008), o numero de pessoas
com deficiéncia (PcDs) pode representar entre 10% a 12% da populagdo mundial, com
maior prevaléncia nos paises pobres. Trata-se, portanto, de um tema que atinge amplas
parcelas da sociedade, originando necessidades especificas de acesso a espacos fisicos,
servigos e também a informacao.

Esse cenario de caracteristicas tdo diversificadas € marcado ainda pelo fato de que
existe uma carga de preconceito atrelada ao tema. Afinal, uma deficiéncia significa uma ruptura
com um ideal de perfeicao fisica vigente nos padrbées sociais, provocando um desconforto
psicoldgico que afeta tanto as pessoas que ndo possuem deficiéncia e até mesmo aqueles que
nasceram com uma deficiéncia ou a adquiriram ao longo da vida. E o que se pode chamar de
“ferida narcisica”, definida como um marco melancdlico, fonte de sofrimento e perda que pode
corresponder a uma perda da integridade do eu, conforme Arreguy e Garcia (2002). Nesse
sentido, uma deficiéncia representa uma frustracdo de um ideal de perfei¢cdo projetado pelos
pais em relacao a seus filhos, ou da sociedade em relagao a seus cidadaos.

A multidisciplinaridade e a influéncia de aspectos sociais e ideoldgicos inerentes a
construcao da area originam necessidades de informagao e contextos de uso igualmente
multiplos, que dificultam tragar um perfil de usuarios. Considerando, além disso, o fato de
que o preconceito em relacdo a Deficiéncia ainda constitui um aspecto marcante, é
possivel dizer que uma parcela dos usuarios da area, sobretudo aqueles que convivem
com a Deficiéncia de uma forma mais direta, necessitam de informagdes que nao apenas
resolvam duvidas eventuais, mas que ajudem a amenizar situagdes de sofrimento e
desconforto. Trata-se da “informacéao para a cidadania”, aquela que “possibilita as pessoas
exercer plenamente sua parte como cidaddos ativos, [...] exercendo seus direitos e
responsabilidades como membros da sociedade” (MOORE, 2002).

Este artigo visa apresentar resultados de pesquisa que mostram como essas
caracteristicas podem ser observadas nas demandas direcionadas a um servigo referencial
sobre a tematica da Deficiéncia, trazendo implicagdes significativas para o planejamento dos
servicos e desenvolvimento de produtos informacionais.

Do ponto de vista metodolégico, a pesquisa teve carater exploratério e foi

fundamentado em dois alicerces: um panorama teérico que permitisse a compreensao dos
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aspectos conceituais, sociais e ideoldgicos presentes nas questdes sobre o tema e um
estudo de caso. Optou-se pela Rede SACI, como objeto do estudo de caso, pelo fato de ser
representativa, tendo uma estrutura minima de funcionamento (espaco fisico, equipamentos
e equipe capacitada) e ser voltada para a area no seu todo, e ndo ao atendimento de um tipo
especifico de Deficiéncia ou usuario. Para a analise das necessidades de informacgéo do
publico que usa a Rede, foram observadas demandas encaminhadas pelos usuarios a
equipe de atendimento, seja por e-mail, telefone ou pessoalmente. Essa opgéo foi escolhida
por ser a maneira mais apropriada de identificar aspectos linguisticos, sociais e ideoldgicos
que formam o contexto de uso do publico que se dirige a Rede SACI, considerando que esta
atua num meio virtual, em que nem sempre essas caracteristicas sao expressas de forma

natural quando da aplicacao de questionarios online.

2 A DEFICIENCIA NA CONTEMPORANEIDADE: MODELOS CONCEITUAIS

Refletir sobre o que é Deficiéncia é algo delicado e controverso, ja que a definicao
desse termo esta atrelada a momentos histéricos e modelos ideoldgicos. Dentre os mais
influentes, dois modelos ganham destaque nas concepgdes contemporaneas: o modelo
meédico e o0 modelo social.

a) Modelo médico: Sob a influéncia de teorias mecanicistas e positivistas, que
serviram de base para a formulacdo do método cientifico moderno, o corpo se configura
como uma maquina, e as “deficiéncias ou excepcionalidades eram interpretadas como uma
disfungédo em alguma parte dessa maquina chamada corpo. Esse é o contexto em que foi
idealizado o padrdo de normalidade da medicina” (PEREIRA, 2006, p. 66), que se reflete no
conceito de Deficiéncia como um fator de ndo-normalidade do funcionamento corporal. Dessa
forma, o modelo médico concebe a Deficiéncia como “caracteristica ou atributo da pessoa,
diretamente causados por doenga, trauma ou outra condicdo de saude, e requer algum tipo
de intervencgao fornecida por profissionais para 'corrigir' ou '‘compensar' o problema”. (JETTE,
2006, p. 727) e “emana do modelo de doenga usado em medicina, que predispde 0s
praticantes a pensarem em uma 'condi¢cdo', que precisa de 'tratamento’ apropriado”.
(LLEWELLYIN; HOGAN, 2000, p. 158).
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O modelo médico é, assim, uma abordagem focada no individuo, pouco relacionada
ao seu contexto social. Como lembra Michailakis (2003, p. 209), o individuo é limitado, e
saber se ele € deficiente ou ndo depende de seu estado clinico. A Deficiéncia é estabelecida
por meio de um diagnostico, e os obstaculos a participagdo social em termos iguais séo
situados primeiramente no individuo, ja que este ndo possui certas capacidades necessarias
para alcangar a autonomia.

Associadas a este modelo, € possivel apontar para disciplinas ligadas tanto ao
diagndstico direto de doencgas potencialmente debilitantes quanto ao tratamento e
reabilitacdo. Medicina, Psiquiatria, Psicologia, Fisioterapia, Educacéo Fisica e Terapia
Ocupacional sdo algumas das areas que se destacam nesse contexto, formando um nucleo
inicial ligado a area de Salde. E natural, portanto, que os primeiros esforcos em estabelecer
um conceito de Deficiéncia na contemporaneidade tenham sido feitos com base na propria
definicdo de doenca, alvo de diversas classificagdes ao longo dos anos.

Até a década de 1970, a Classificagdo Internacional de Doengas (CID) considerava
apenas as doencgas agudas, descartando aquelas que se prolongavam possivelmente por
toda a vida do paciente, caso de grande parte das deficiéncias registradas. Para Amiralian e
outros (2000, p. 98), o modelo médico era baseado no esquema Etiologia ® Patologia ®
Manifestagdo, que excluia perturbagbes cronicas, evolutivas e irreversiveis. Em 1976, no
entanto, a Organizacao Mundial de Saude (OMS) publica uma reviséo da Classificacao que
acaba se transformando na Internacional Classification of impairments, disabilities, and
handicaps: a manual of classification relating to the consequences of disease (ICIDH), ou
ainda Classificagdo Internacional de Deficiéncias, Incapacidades e Desvantagens: um
manual de classificacdo das consequéncias das doencas (CIDID). Essa classificagdo passa a
considerar também doencgas cronicas e demonstra uma preocupacao inicial com a situacao
do paciente fora de um contexto puramente médico. Transforma-se em referéncia para o
setor de saude prevalecendo por quase 30 anos como um dos principais documentos formais
sobre assuntos relativos a Deficiéncia.

O modelo conceitual da CIDID é baseado numa sequéncia linear, assim caracterizada:
doenga ® deficiéncia ® incapacidade ® desvantagem (FARIAS; BUCHALLA, 2005, p. 189).
De acordo com esse documento, ha trés divisdes conceituais sob as quais o tema Deficiéncia
pode ser enfocado: Deficiéncia, Incapacidade e Desvantagem. Deficiéncia, que neste caso é
a tradugcdo para “impairment”, significa, no contexto da saude, “qualquer perda ou
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anormalidade de estrutura ou fungao psicoldgica, fisiologica ou anatomica”. (WHO, 1993).
Como deficiéncia, nesse sentido, podem ser apontadas a ocorréncia permanente ou
temporaria “de uma anomalia, defeito ou perda de um membro, 6rgéo, tecido ou qualquer
outra estrutura do corpo, inclusive das fungdes mentais.” (AMIRALIAN et al, 2000, p. 98).

O segundo aspecto do tripé descrito na CIDID é o termo “Incapacidade”, que pode ser
descrito como “qualquer restricdo ou falta (resultante de uma deficiéncia) de habilidade para
desempenhar uma atividade de forma normal ou considerada normal pelo ser humano.”
(WHO, 1993). Assim, enquanto deficiéncia refere-se diretamente a fun¢des individuais de
partes do corpo, incapacidade trata da impossibilidade de realizar um conjunto de atividades
integradas que se espera da pessoa, como certas tarefas, habilidades e comportamentos. A
incapacidade é a objetivagdo de uma deficiéncia fisica, psicoldgica, sensorial ou outra.

Por fim, o terceiro termo que sustenta a abordagem da Classificagéo Internacional de
Deficiéncias é o termo “desvantagem” (handicap), designado como “uma desvantagem para
um dado individuo, resultante de uma deficiéncia ou incapacidade, que limita ou impede a
realizacdo de um papel que € normal (dependendo da idade, sexo e fatores sociais e
culturais) para esse individuo”. (WHO, 1993). Neste conceito € possivel apontar um aspecto
social, ja que o termo desvantagem “Caracteriza-se por uma discordancia entre a capacidade
individual de realizagdo e as expectativas do individuo ou do seu grupo social. Representa a
socializacdo da deficiéncia e relaciona-se as dificuldades nas habilidades de sobrevivéncia.”
(AMIRALIAN et al, 2000, p. 98).

O modelo médico de Deficiéncia, bem representado no trinbmio deficiéncia —
incapacidade — desvantagem, ajuda a consolidar algumas questdes importantes para as
areas de saude, ja que cobre a identificagdo direta de doencgas causadoras de deficiéncias e
também lanca alguma luz sobre a questdo do individuo e sua relagdo com uma condigado
limitadora. No entanto, essas caracteristicas sdo as que fomentam grande parte das criticas a
uma interpretacao de Deficiéncia unicamente baseada na questdo médica, e a Classificagao
Internacional, mesmo tendo representado um passo importante para a questao social, nao
apresenta solugdes concretas nesse sentido. As criticas ao modelo médico resultaram,
assim, na formulagao de um outro modelo tedrico: o modelo social.

b) Modelo social: Pode-se dizer que o modelo social de Deficiéncia comegou a se
delinear propriamente ao longo da década de 1960, embutido na luta por igualdade de

direitos que envolvia diversas classes, como a dos negros, das minorias étnicas, dos
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homossexuais e das mulheres. Tal como essas classes, as pessoas com deficiéncia também
se encontravam numa situagdo de exclusao social, que n&o deixou de ser uma realidade
mesmo com o reconhecimento de um conceito de “desvantagem”, supostamente formulado
para dar conta das questdes estritamente sociais ocasionadas pela deficiéncia. Assim, no
contexto da luta politica da efervescente década de 1960, ser deficiente significava ser
oprimido, e o sentido original de Deficiéncia passou a ser usado no mesmo plano que outros
termos ligados a discriminagdo social: “O termo 'deficiéncia’ agora se refere a um tipo de
opressao social, e entra no vocabulario assim como o sexismo, 0 racismo e outras praticas
discriminatérias”. (THOMAS, 2002, p. 38)

A necessidade de mudanga desse aspecto opressivo demandava um outro modelo
tedrico, diferente da interpretacdo puramente médica. Além disso, a propria questdo do que
se entendia por Deficiéncia ndo estava resolvida, ja que uma pessoa poderia ser classificada
ou nao como deficiente dependendo do contexto em que tentasse atuar, realidade que por
vezes justificava a exclusdo. Assim, numa tentativa de mudancga, surge no Reino Unido um
novo modelo tedrico-politico, visando garantir os direitos de pessoas com deficiéncia. Com o
avancgo das discussdes em torno dos direitos humanos e sociais em outras partes do globo, a
proposta britanica se espalha sob a denominacao de “modelo social de Deficiéncia”.

O novo modelo propde uma mudanca de abordagem: ao invés de centrado no
individuo, busca-se um resgate da realidade social da pessoa deficiente, partindo do principio
de que nao é o deficiente que esta numa situagao de anormalidade, e sim a sociedade que nao
tem condigbes de recebé-lo adequadamente. Como lembram Llevellyn e Hogan (2000, p. 159)
‘o modelo social de deficiéncia pde o problema na responsabilidade coletiva da sociedade
como um todo e ha uma perda de énfase sobre o individuo”. Dessa forma, o conceito de
Deficiéncia ndo é mais necessariamente ligado a uma definicdo de doenca. A Deficiéncia
passa a ser um produto da interagao entre as condigdes fisicas do individuo, aspectos sociais e
possiveis limitagdes decorrentes da forma como a sociedade é organizada: “o ponto de partida
tedrico do modelo social € ser a deficiéncia considerada uma experiéncia resultante da
interacao entre caracteristicas corporais do individuo e as condi¢des da sociedade em que ele
vive” (MEDEIROS; DINIZ, 2004, p. 8).

Uma mudancga de abordagem nesse nivel envolve também uma mudancga conceitual e
terminolégica em outros aspectos relacionados a Deficiéncia. Michailakis (2003) ilustra essa

situagédo ao fazer uma transposi¢do do conceito de “desvantagem”, criado ainda conforme o
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modelo médico, e sua adaptagdo para o modelo social. Para o autor, dentro do modelo
médico “um dano se torna desvantagem numa sociedade que n&o o leva em consideragao,
como por exemplo no caso de obstaculos arquitetbnicos, mas também devido a leis e
atitudes dominantes em grupos socais.” (MICKAILAKIS, 2003, p. 2010). Assim, o modelo
social visa mudar o foco para a sociedade, que deve estar adaptada para reduzir ou evitar os
efeitos da Deficiéncia.

A importancia atribuida aos aspectos sociais envolvidos no tema provocou mudancgas
importantes, como uma maior variedade de disciplinas envolvidas na sua discussao: entram
em cena o Direito e a Politica, pela importancia de desenvolver um conceito de justi¢a social
aplicavel tanto a Deficiéncia quanto a sociedade que a comporta; a Sociologia e a Psicologia
Social, para uma investigacdo dos mecanismos de aceitacdo e exclusdo do individuo
deficiente; e a Educacéo, no plano da inclusao de pessoas deficientes nos ciclos normais de
ensino, ou na formulagcao de programas especiais para elas. Por outro lado, as mudangas de
legislacéo obrigaram instituicbes e empresas a destinar certo numero de vagas a pessoas
com deficiéncia, o que fez da tematica um assunto de interesse também para organizagoes,
nao s6é como forma de cumprir determinagdes governamentais, mas como possibilidade de
explorar um conceito de “acessibilidade” ou de ‘“inclusdo” em termos de mercado, como

marketing social.

3 BREVES CONSIDERAGOES SOBRE NECESSIDADES DE INFORMAGAO

Para ter uma dimens&o mais precisa do que caracteriza 0 usuario e seu contexto, é
necessario ter claro o que compde um conceito de “necessidade de informacao”, a base
fundamental para tragar um perfil de usuario. Como aponta Le Coadic (1996, p. 39), por
necessidade de informagao pode-se entender um tipo de exigéncia da vida social, como uma
exigéncia de saber ou de comunicacao, que se diferencia das necessidades fisicas (comer,
dormir, etc.), originadas a partir de exigéncias da natureza. Segundo o autor, a necessidade
de informagéao seria ainda uma necessidade derivada, ou seja, utilizada para a realizacao de
outras atividades consideradas fundamentais, e poderia ser dividida em funcdo do
conhecimento ou em fungao da agao. No primeiro caso, é derivada do desejo ou pulsédo de

saber (Aristoteles), enquanto no segundo, origina-se a partir de “necessidades materiais



~

XI Encontro Nacional de Pesquisa em Ciéncia da Informacéao

! ,‘Ilj‘\. /'v’—/ ~ . ~ . . ~ ~ . ~
e Inovacéo e inclusao social: questdes contemporaneas da informagao
XVENANCIB Rio de Janeiro, 25 a 28 de outubro de 2010

exigidas para a realizagdo de atividades humanas, profissionais e pessoais” (LE COADIC,
1996, p. 41).

Além de relacionada ao contexto social, o autor postula a necessidade de
informacdo como um elemento de natureza “evolutiva e extensiva, porque muda com o
tempo sob o efeito de exposicdo as diferentes informagbes iniciais e €& gerada
dinamicamente produzindo novas necessidades”, conforme aponta Miranda (2006, p.
102). Moore (2000, 2002), apresenta uma sintese desses elementos no que define como
‘modelo social de necessidade de informagao”, Esse modelo constitui-se num conjunto de
seis dimensoes, a saber:

1 Funcao: por que as pessoas precisam de informagao? Pessoas precisam de informagao
para cidadania, para exercer seus direitos e responsabilidades como membros da
sociedade, e para consumo, tendo em mente produtos e servicos das quais se utilizam;

~ Forma: de que tipo de informacao as pessoas precisam? Para avaliar seu ambiente e
entender o mundo a sua volta, para responder perguntas ou para obter um tipo de
informacao “customizada”, adaptada as suas necessidades especificas;

7 Juncéo: pessoas precisam de informacdo sobre o que? Neste aspecto especifico,
individuos podem querer satisfazer um grupo complexo de necessidades, que podem
ser fisioldgicas de segurancga, de afeicdo e pertencimento; de estabilidade emocional e
auto-estima; de auto-atualizacao; e para a compreensao de eventos naturais da vida de
uma pessoa, como o envelhecimento;

1 Agentes: quem inicia a atividade de informagéo? Ha no modelo previsto por Moore trés
tipos de agentes: os “buscadores”, ou seja, aqueles que buscam por informacao; os
provedores, que tornam as informagdes disponiveis aqueles que dela necessitam; e os
processadores, responsaveis pela coleta de informacdes em varias fontes e pela
representacao destas de uma forma acessivel e recuperavel,

1 Usuarios: como as necessidades diferem entre diferentes grupos de pessoas? Neste
item, Moore identifica grupos de pessoas com necessidades comuns, estabelecendo
contrastes que facilitem a identificacdo dessas necessidades, como idade e localizacao
geografica;

_ Mecanismos: que mecanismos podem ser usados para ir ao encontro das necessidades
de informagao? Podem variar de suportes para armazenamento e gravagao, copia e

reproducao, mecanismos de transmissao e comunicagao e personalizagao.
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Esses modelos indicam que uma necessidade de informacdo ndo pode estar
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separada de um contexto de uso, bem como de caracteristicas pessoais, ambientais e
sociais. O modelo de Moore em particular pode fornecer subsidios a identificacdo de
necessidade de informagdo no campo da Deficiéncia, devido a tentativa de integracdo de

elementos derivados do contexto social e cultural do usuario.

4 REDE SACI: UM SERVIGO DE INFORMAGAO SOBRE DEFICIENCIA

O fortalecimento do modelo social de Deficiéncia ao longo da década de 1980 trouxe
necessidades mais complexas de informacao, particularmente por parte das préprias
pessoas com deficiéncia e seus familiares. De fato, a PcD tinha direitos garantidos por lei,
mas n&o sabia quais; podia usar servigos especiais de transporte, mas nao sabia como ou
onde; poderia se candidatar a um emprego, mas n&o havia nenhum érgao centralizado que
permitisse localizar as vagas existentes e cadastrar curriculos. Essa realidade mostra um
contraste entre a demanda por informacdo na area, cada vez maior conforme o tema ia
ganhando espaco, e a oferta de informacgao, até entao centralizada no aspecto da Deficiéncia
como doenca. Tal contraste, associado a necessidade de divulgagao sobre o tema numa
linguagem compreensivel por diferentes tipos de individuos e classes sociais, foi o que
motivou o surgimento da Rede SACI como consequéncia direta de varias iniciativas
anteriores, dentre elas a Rede de Informagbes Integradas sobre Deficiéncia (Reintegra).
Surgida em 1990, a Reintegra nasceu a partir de um acordo técnico entre Amankay Instituto

de Estudos e Pesquisas (www.amankay.org.br), organizacao liderada pela sociéloga Marta

Gil, e a Universidade de Sao Paulo (USP), a partir da Coordenadoria Executiva de
Cooperagao Universitaria e de Atividades Especiais (Cecae). Visava coletar e disseminar
informacdes para solucao e tomada de deciséo por parte de seus usuarios, centrada, pois, no
fornecimento de informacéo como suporte para o exercicio da cidadania.

A Reintegra cresceu rapidamente, fazendo uso dos meios disponiveis na época, como
correio, fax, telefone e atendimentos presenciais. Seu grande diferencial, no entanto, estava
na exploracao de um principio de rede, associada ao uso da tecnologia. O conceito de “rede”,
entendido como um sistema composto por nés e conexdes entre eles (MARTELETO, 2004,

p. 41), em que cada n6 é autbnomo e a0 mesmo tempo mantém relagdes horizontais e nao
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hierarquicas com outros nos do sistema, comegava a ganhar mais espago tanto no ambito
tecnolégico quanto organizacional. No caso da Reintegra, ele se fez presente a partir de
1992, com a colaboragdo da Rede Nacional de Pesquisa (RNP) e o desenvolvimento de
iniciativas para ampliar o acesso a Internet, até entao restrita ao plano académico.

Dessa colaboragdo surgiu, em 1994, a Rede Nacional de Comunicagcdo entre
Portadores de Deficiéncia (Rende), numa agéo conjunta da Cecae-USP, Vitae e o Nucleo de
Computacéo Eletronica da Universidade Federal do Rio de Janeiro (NCE-UFRJ). A Rende
contribuiu para ampliar o uso de computadores para o atendimento de necessidades de
informacao de PcDs, e encerrou suas atividades em 1996. Dentre os projetos que ajudou a
desenvolver esta o DOSVOX, um leitor de telas, dando as pessoas com deficiéncia visual
oportunidades de acesso a servigos de correio, mural e jornal eletrénicos.

Mesmo com o fim da Rende, a Reintegra prosseguiu como servigo de informacao em
rede e manteve o relacionamento com a UFRJ e a RNP. Em 1997, a RNP e o NCE-UFRJ
desenvolveram o Intervox, que contou com centros de apoio no Rio de Janeiro, Sao Paulo,
Brasilia (DF), Recife e Porto Alegre. O Intervox oferecia servicos como 0 acesso a jornais,
correio eletrénico, FTP e World Wide Web em forma de texto, num ambito em que a Internet
comegava a ganhar popularidade. Esse cenario de expanséao tecnoldgica, a possibilidade de
uso dessa tecnologia por parte de pessoas com qualquer tipo de deficiéncia e o
desenvolvimento do conceito de rede como forma de trabalhar fluxos de informacéo
ofereceram as condigdes ideais para um novo projeto: a Rede SACI.

Aproveitando a integragao de conceitos como informacgao, tecnologia, comunicagao e
acessibilidade, surgia em 1999 a Rede SACI - Solidariedade, Apoio, Comunicagao e
Informagao, numa participagéo conjunta entre a Cecae-USP, RNP, Amankay Instituto de
Estudos e Pesquisa, NCE-UFRJ e o apoio da Fundacao Telefénica e da Vitae, tendo a USP
como seu principal 6rgao de fomento. Sua missao € atuar como “facilitadora da comunicagéao
e da difusado de informagdes sobre deficiéncia, visando a estimular a inclusao social e digital,
a melhoria da qualidade de vida e o exercicio da cidadania das pessoas com deficiéncia.”
(REDE SACI, 2009). Com isso, a SACI esperava cobrir um espago marcado pela auséncia
de centros de documentagao tematicos, pela dispersao da producao intelectual existente no
Brasil sobre essa questao e a falta de articulacdo entre acervos e servigos prestados pelas

bibliotecas existentes.
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Aproximadamente trés meses apos o langamento da Rede, foi inaugurado o seu

primeiro e principal produto: o enderego (www.saci.org.br), utilizando como base o acervo

herdado da Reintegra (livros, videos, revistas e catalogos, dentre outros documentos). O site
foi também um dos primeiros na area a se utilizar de critérios de acessibilidade digital,
utilizando como parametros as recomendagdes da World Wide Web Consortium (W3C), uma
comunidade internacional centrada no desenvolvimento de padrbes para a Web, e a
participagéo de seus proprios usuarios na construgao de conteudos e testes de navegagéo.

A Internet foi e continua sendo, portanto, o principal territério de atuagdo da Rede
SACI. Apesar desse foco, no entanto, a SACI foi responsavel pela criacao dos Centros de
Informagdo e Convivéncia (CICs) locais de facil acesso que prestam servicos de
comunicagao eletrénica, promovendo cursos gratuitos, principalmente na area da Informatica
e também atividades socializantes. Esses centros, hoje independentes da SACI, atuam como
seus parceiros na distribuicao de informagdes sobre Deficiéncia.

Dez anos apés o inicio de suas atividades, a Rede SACI passou a fazer parte do
Programa USP Legal, destinado a adaptagéo dos espacgos da universidade para a inclusdo
de pessoas com deficiéncia. Ainda exerce uma atuagao importante como servico referencial
online, contabilizando atualmente cerca de 4 milhdes e 700 mil visitas (de 2003 a julho de
2010). A quantidade de acessos tem um reflexo direto também sobre os tipos de usuarios
aos quais a Rede se destina. Em principio, a SACI propds-se a atender um publico-alvo
formado preferencialmente por PcDs. No entanto, como o seu conteudo informacional é
voltado a uma tematica que representa interesse para a sociedade em geral, foi necessaria a
ampliacdo desse escopo, de forma que pudessem ser abarcados outros segmentos, tais
como pais, familiares e amigos de pessoas com deficiéncia; profissionais (educadores,
advogados, jornalistas e médicos, por exemplo); formuladores de politicas publicas;
empresarios de ramos variados; pesquisadores e estudantes, além de organizagdes n&o
governamentais ou associagoes.

De fato, a distribuicdo do publico que faz uso da Rede evidencia essa ambiguidade
inerente a area. Conforme dados coletados pelo proprio servico entre os anos de 1999 e
2003, 51,2% dos usuarios da SACI eram pessoas com deficiéncia, enquanto 48,8% nao
possuia deficiéncia. Dos usuarios com deficiéncia, as deficiéncia visual (58,1%), fisica
(32,8%) e auditiva (4,3%) foram as de maior ocorréncia, sendo que apenas 47,3% dessas

pessoas tinha um emprego naquele momento. Dos usuarios sem deficiéncia, 48,8% fazia
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parte da categoria “profissionais”, que inclui especialistas em varias areas. O restante era
composto de interessados no assunto (32,8%), familiares (10,2%), estudantes (8,10%) e
instituicdes (0,1%).

Essa amplitude de tipos de usuarios, em que se contrastam necessidades especificas
de individuos com deficiéncia, por um lado, e as de pessoas sem deficiéncia, por outro,
aliada ao fato de se tratar de uma area de forte influéncia social, resultam na existéncia de
multiplos contextos de uso a serem considerados pela Rede SACI, tanto num nivel
especializado quanto nao especializado. Afinal, as motivagcdes de um profissional interessado
na area da Deficiéncia provavelmente serado diferentes das apresentadas por uma mae que
possui um filho cego, ou de um cadeirante que procura uma alternativa de transporte, ou
ainda uma instituicdo que desenvolve projetos para inclusao social. Esse fato, aliado ao fato
de a Rede ser um servigo online, exigem estratégias especificas quanto ao desenvolvimento
de servigos e atendimento de referéncia. Para analisar as dificuldades no ambito da Rede
SACI, foram selecionadas demandas coletadas entre setembro e dezembro de 2009,
totalizando 182 registros obtidos principalmente por e-mail e telefone. Cada uma das
demandas e suas respectivas respostas foram categorizadas pela propria equipe conforme
0s seguintes critérios: meio pelo qual a demanda foi recebida (e-mail, telefone ou
presencialmente); data do recebimento; tema da demanda (categorias definidas pela equipe
de atendimento, totalizando 23 temas); assunto, relacionado ao titulo do e-mail recebido, no
caso de demandas encaminhadas por essa ferramenta; duvida manifestada; data de
resposta.

As 23 categorias identificadas foram as seguintes:

7 Dire¢ao: demandas que exigem algum tipo de avaliagdo administrativa, e que por isso
sao encaminhadas para a coordenadora da Rede;

1 Beneficios: duvidas sobre beneficios garantidos as pessoas com deficiéncia (acesso a
determinados beneficios do governo, como aposentadoria por invalidez, fornecimento
gratuito de equipamentos como cadeiras de rodas e aparelhos auditivos etc.)

" Braille: solicitacdo de informacdes sobre equipamentos para impressao em braille;

7 Cursos: questdes sobre cursos diversos relacionados ou adaptados para PcDs;

 Deficiéncia: reune duvidas sobre o que € ou nao considerado deficiéncia em termos
médicos, informacao util para obtengao de beneficios e acesso a outros direitos da PcD;

_ Denuncia: relatos sobre estabelecimentos que desrespeitam direitos das PcDs;
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_ Educagéo: questdes sobre instituicdes de ensino para pessoas com deficiéncia,
educacao inclusiva e métodos educacionais especificos;

_ Jornalismo: sugestdes de pauta e textos de autores externos a Rede;

_ Estatisticas: solicitacbes de estatisticas sobre PcDs;

" Instituigdes: perguntas sobre estabelecimentos que prestam atendimento em torno de
determinados tipos de deficiéncia, ou que oferecem servicos especificos, como
fornecimento de computadores adaptados;

" Legislacao: pedidos de orientagédo sobre a legislagéo relacionada a Deficiéncia, direitos
das pessoas com deficiéncia e de seus responsaveis;

" Libras: solicitagéo de fontes bibliograficas e cursos sobre Libras;

_ Livros: duvidas sobre como elaborar referéncias bibliograficas de fontes do site ou como
adquirir publicacdes que tiveram colaboragao da Rede SACI;

_ Profissionais: questdes sobre contatos de profissionais especializados;

_ Rede SACI: questdes especificas sobre o funcionamento da Rede;

7 Servigos: informagdes sobre servicos especificos para PcDs, como atendimentos
individuais e grupos de apoio;

7 SIVC: duvidas sobre o funcionamento do Sistema Integrado de Vagas e Curriculos para
Pessoas com Deficiéncia, destinado a divulgacéo de vagas de emprego para PcDs;

U Solicitagcdes: solicitacdes diversas, que incluem especificacdbes para mobiliario
adaptado, agendamento de visitas a Rede, proposta de parcerias e pedidos para
divulgacao de eventos;

7 Pesquisas académicas: pedidos de bibliografia ou indicagdo de instituicbes para
elaboragao de trabalhos académicos, em geral Trabalhos de Conclusao de Curso;

" Tecnologia assistiva: informagdes sobre equipamentos adaptados, locais para aquisi¢cao
de equipamentos como reldgios para cegos, maquinas de escrever em braille, sapatos
para diabéticos e computadores para pessoas com dificuldades motoras;

_ Trabalho: questdes sobre as implicagbes de uma deficiéncia na inser¢gao no mercado de
trabalho, instituigdes que contratam PcDs em locais especificos € mesmo duvidas em
relacao a prestagao de provas para concurso publico;

_ Transporte: informacgdes sobre servigos de transporte para pessoas com dificuldades de

locomocgao e direitos no uso desses servigos;
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_ USP e Rede SACI: solicitagdes de dados sobre a Rede SACI e o programa USP Legal.
A partir dessa categorizagao, identificaram-se os nucleos centrais das demandas e os
aspectos multidisciplinares que elas podem evidenciar. Para uma demonstracao de aspectos
sociais e ideologicos envolvidos nas necessidades de informagdo na area, foram
selecionadas demandas que permitem a identificacdo de contextos de uso e das motivagdes

emocionais que levam um determinado usuario a procurar informacao sobre Deficiéncia.

Gréafico 1 - Demandas da Rede SACI

M Direcao M Beneficios Braille M Cursos
M Deficiéncia Dendncia M Educagao Jornalismo
M Estatistica Instituicbes M Legislacdo M |ibras
Livros Profissionais M Rede SACI Servigos
H s)ve B Solicitagdes Pesquisas aca- B Tecnologia assis-
démicas tiva
B Trapalho Transporte ~ E UsSP

5 NECESSIDADES DE INFORMAGAO E CONTEXTOS DE USO

O grafico serve como demonstrativo de uma consideravel variedade tematica ligada as
necessidades de informagao dos usuarios, exigindo a existéncia de interfaces com varias
disciplinas. Categorias como Beneficios (9%), Trabalho (5%), Legislagéo (4%) e Deficiéncia
(7%), por exemplo, que possuem consideravel incidéncia entre as questées que chegam a
Rede, exigem conexdes com o Direito (particularmente no aspecto trabalhista e também em
relacdo a legislagao especifica sobre Deficiéncia e acessibilidade). A area médica, por sua
vez, revela-se como uma tematica bastante presente em grande parte das demandas
observadas, seja no contexto da reabilitagdo (inseridas em temas como Servigos), seja nas

categorias Deficiéncia e Beneficios, ou mesmo diluidas em outras categorias. Afinal, somente
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um laudo médico pode comprovar que uma pessoa de fato possui uma deficiéncia do ponto
de vista legal, e esta deficiéncia também precisa ser enquadrada como tal na Classificagao
Internacional de Doengas (CID). Apenas isso garante ao individuo com algum tipo de
dificuldade fisica ou mental o acesso a beneficios especificos. Esse fato aponta para o peso
gue a visdo médica possui sobre a area, € a ideia de que ela continua, de certa forma, sendo
atrelada a imagem de “doenga”, ao menos no que diz respeito ao poder publico e o
oferecimento de beneficios assistenciais.

No entanto, observa-se que a interface com a Educacao, uma area social, também é
importante. As demandas sobre Educacédo e Cursos denotam a procura por informacdes
relativas a instituicbes de ensino, sua grade curricular e linhas pedagdgicas num contexto que
nédo esta ligado diretamente a um aspecto médico de uma deficiéncia, mas sim as suas
implicagdes sociais, particularmente no plano da inclusdo da PcD. Por sua vez, o interesse
por informacdes sobre Tecnologia Assistiva e Transporte demonstra a importancia da
questado da acessibilidade, numa perspectiva que também se desenvolve levando em conta
aspectos que vao além do contexto médico ou assistencial. O acesso a equipamentos
culturais, facilidade de locomocao e a facilidade de pesquisar e ler informagdes no meio
virtual funcionam como formas de auxiliar a pessoa com deficiéncia num processo de
inclusao social e exercicio da cidadania.

O fato de existir um interesse por informacdes que ultrapassam um plano meramente
assistencialista ou médico pode ser encarado como a consequéncia mais evidente da
influéncia de aspectos sociais em relagdo a Deficiéncia, o que também se reflete nos
contextos dos usuarios. Um exemplo disso é a propria lei de cotas (Lei n. 8213, artigo 93,
1991), que destina uma porcentagem de vagas de trabalho a PcDs, e que acabou por gerar
uma dada necessidade de informacdo sobre o mercado de trabalho para essas pessoas.
Nesse sentido, € interessante notar que este é o tema mais frequente entre as demandas da
Rede SACI, ou seja, a busca por informagdes sobre emprego para PcDs, o que inclui tanto a
divulgacdo de curriculos quanto a exposi¢ao de vagas por parte de empresas e outros

servigos. Isso esta representado na porcentagem de demandas relativas ao Sistema

Integrado de Vagas e Curriculos SIVC, (disponivel no endereco http://www.selursocial.org.br/)
correspondente a 15% de todas as demandas encaminhadas para a Rede, que atua como

divulgadora do sistema.
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Além desses aspectos relativos a distribuicdo tematica das necessidades de
informacao dos usuarios da Rede SACI, uma observacao das demandas permite identificar
elementos do contexto que motiva essas necessidades. Abaixo estao reproduzidas algumas
demandas, objetivando mostrar questdes delicadas com as quais o servigo se depara
diariamente. O conteudo das mensagens foi mantido exatamente da mesma forma como
remetido a Rede; dados de enderecos de e-mail e nomes foram excluidos, para preservar a
privacidade dos usuarios.

Tema: Beneficios
Boa tarde, meu nome e G. O. G.,tenho um primo que tem deficencia mental ele recebia do
governo um salario minimo,mais algum tempo atraz meu tio o pai dele precizou amputar o pe,a
onde ele passou a receber uma aposentadoria por isto.a assiste social disse a ele que iriam ter
que cortar o direito do meu sobrinho pois ndo podia receber a aposentadoria e ajuda para meu
sobrinho.gostaria de sbaer se procede o procedimento,pois o dinheiro ajuda muito eles. Gostaria
de saber a lei que regurlamenta isto quais o direito de meu sobrinho e como e feito para
procurar.espero ansiosa pela resposta.

Tema: Educacéo
Muito obrigada por responder tao prontamente ao meu pedido, pois no momento encontro-me
desesperada procurando por uma escola para meu filho que hoje completa 8 anos e tem autismo
leve. Procuro escolas na cidade de Sao Paulo preferencialmente na regiao sul pois moro na
regiao de interlagos. Voce poderia me fazer o favor de mandar todas as que vc dispoe, desde
publicas ate as particulares e as ligadas a instituicoes tb. Vc pode estar achando estranho eu estar
procurando escola nessa altura do campeonato ja que meu filho tem 8 anos mas o motivo e que
eu e minha familia moravamos no exterior e retornamos a 4 meses.

Tema: Deficiéncia
Ola meu nome é , T. a. g. da silva, a 3 anos sofri um acidente com motocicleta, sofri uma fratura
exposta com perda ossea e perda de pele, fiz muitos tratamentos cirugias etc.. hoje estou no final
do tratamento otopedico porem nao tenho total movimeno do pé e minha prna ficou curta , € ainda
estou esperando o 0sso colar no local a fratura .. meu ortopedista disse que nunca mais vou
poder correr , pular , vou andar com dificuldades etc.. gostaria de saber se sou conciderado
deficiente fisico ? segue alguns cid da doencga cid t93, m842, cid 5823.

Tema: Trabalho
Boa Noite, sou portadora de uma deficiéncia no meu brago direito (ele nao estica por completo), o
meu médico ortopedista, informou que me enquadro no CID: M411 e S597, gostaria de saber se
para fins de concurso publico sou considerada deficiente fisica. Desde ja externo meus
agradecimentos, Atenciosamente,

Tema: Legislacao
Bom dia, Senhores! Eu tenho grande duvida minhas vagas estdo aprovadas mas empresas seja
cancelaram. Entao, quando eu fui fazer entrevista e aprovei o processo de seletiva com diretos
gestores da empresa, mas as empresas me falam minhas vagas sejam cancelar. Eu quero saber
por esse motivo. Porque eu aprovo o processo de seletiva uma semana depois minhas vagas
estao canceladas. Obs.: Eu fiz 3 entrevistas que fizeram ao mesma coisa.

As demandas descritas acima sao apenas alguns exemplos do tipo de pergunta que
chega a Rede SACI diariamente e da problematica existente em torno da area da Deficiéncia.

A primeira observagdo que se pode fazer a esse respeito € a carga emocional a que estao
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ligadas muitas questdes da area, tanto em relagéo as pessoas que n&o possuem deficiéncia,
mas que estao ligadas a individuos em situagéo de desvantagem fisica ou intelectual, quanto
naqueles que possuem deficiéncia. Para esses usuarios, a informagdo € necessaria para
resolver problemas que afetam profundamente suas vidas, ou a daquelas com quem mantém
lacos afetivos. Esses problemas podem ir desde a perda de uma importante fonte de renda
(caso da demanda sobre Beneficios), até as angustias de maes que, diariamente, lidam com
as condi¢des particulares de seus filhos e lutam para que estes facam realmente parte da
sociedade.

Nesse sentido, cada problema assume caracteristicas bastante especificas, e a forma
como as questdes sdo expressas deixam em evidéncia a condicdo fragilizada do
demandante, exigindo que o servico ofereca um tipo de atendimento personalizado.
Tomando como paralelo o modelo social de Moore (2000, 2002), é possivel dizer que essas
pessoas precisam de informacao por necessidades psicoldgicas e de seguranga, € procuram
explicitar essas necessidades a partir do uso de termos e expressdes carregadas de um
apelo emotivo. Esse tipo de contexto exige que o servigo desenvolva metodologias para
orientar como as informagdes devem ser transmitidas ao usuario. No caso especifico da
Rede SACI, o atendimento busca diminuir a imagem negativa em torno da Deficiéncia,
apontando para o uso correto da linguagem (pessoa com deficiéncia no lugar de deficiente,
por exemplo, chamando a atengao para a carga de preconceito existente neste ultimo termo),
e na “traducdo” de termos técnicos e médicos, inerentes a area, de uma forma que nao
aumente a sensacao de desconforto do individuo perante o problema.

A tentativa de suavizar os aspectos negativos de uma deficiéncia e apresentar aos
usuarios alternativas para que esta ndo seja um elemento limitante foi o que motivou o
desenvolvimento dos “observatorios” por parte da Rede SACI, produtos direcionados a dois
assuntos em evidéncia na area: trabalho e educacdo. O “Observatério de Praticas de
Inser¢éo da Pessoa com Deficiéncia no Mundo do Trabalho” e o “Observatério de Praticas
Inclusivas sobre a Educacgao” foram projetos coletivos, integrando empresas, escolas,
instituicbes, pessoas com e sem deficiéncia, visando facilitar a troca de informagbes e
experiéncias em torno desses dois temas. Os dois projetos estdo online no site da Rede, e
reinem uma quantidade significativa de informacao.

A forma como os usuarios descrevem suas questdes ao servico também mostra

alguns contrastes tipicos de uma area multidisciplinar. Isso fica mais claro em demandas



\topl 4 - 7 XI Encontro Nacional de Pesquisa em Ciéncia da Informacao

S Inovacgéao e inclusao social: questdes contemporaneas da informagao
XVENANCIB Rio de Janeiro, 25 a 28 de outubro de 2010

como as dos temas deficiéncia e trabalho, em que os usuarios citam a classificacao das
doencas que causam a sua deficiéncia. Assim, siglas e termos especializados como CID,
T93, M842, M411 e S597 passam a fazer parte de suas vidas, a ponto de serem usados para
busca de informacbes sobre outros aspectos ndo relacionados a area médica, como
legislacao e questdes sobre trabalho. Isso deixa claro que tanto o aspecto médico quanto o
social precisam ser contemplados pelo servigo de informacao, o que se refletiu nos diversos
canais existentes no site da Rede SACI. Organizado em quatro canais distintos
(acessibilidade, deficiéncia, educagao e trabalho), o site da Rede deixa transparecer uma
maior influéncia do aspecto social (refletidos nas questdes sobre acessibilidade, educacéo e
trabalho), mas o aspecto médico esta presente de forma marcante no canal “deficiéncia”, que
inclui um glossario de termos médicos, formas de prevengado e perguntas frequentes sobre
doencas especificas.

Nado se pode desconsiderar também que ha particularidades oriundas de
determinadas caracteristicas dos usuarios em relacdo a suas deficiéncias. O texto da
demanda sobre legislacéo, por exemplo, indica que a questao foi escrita por uma pessoa que
possui deficiéncia auditiva. Ao escrever, essas pessoas usam as estruturas de frases e
palavras que mais se assemelham a forma como se expressam em seu cotidiano, neste
caso, provavelmente pela Lingua Brasileira de Sinais (Libras). Sua dificuldade em expressar-
se pode afetar consideravelmente o processo de pesquisa por informacao, ja que essas
pessoas nem sempre conseguem descrever adequadamente do que precisam. Uma vez
mais a funcao de “traducao” se faz presente, de forma que seja possivel a mediacao entre
aquilo que esta no sistema e o que constitui a necessidade do usuario. No caso da Rede
SACI, isso se reflete mais diretamente na questao do treinamento da equipe de atendimento
€ nas suas caracteristicas: em geral, quem faz parte dessa equipe sédo estudantes de areas
como terapia ocupacional e psicologia, pelo fato de existir nessas areas um contato maior
com pessoas que apresentam dificuldades de comunicagao.

Outro aspecto que merece ser destacado nas demandas observadas € a identificacdo
do local de residéncia ou atuagdao do usuario. A necessidade de dispor de servigos que
fiquem proximos de onde a pessoa vive € um elemento que se evidencia em algumas
demandas (no tema educagado, por exemplo) e € determinante para que o servigo de
informacao forneca respostas adequadas a realidade do usuario. Considerando o fato de que

pessoas com deficiéncia ainda sofrem com as questdes de acessibilidade fisica e urbanistica,
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a indicagéo de um local proximo de onde o usuario esta € importante para que ele consiga
resolver seu problema de forma satisfatoria. Nesse caso, o servico deve prever formas de
atendimento que contemplem também esse aspecto. Esse tipo de exigéncia fez que a SACI
criasse um catalogo de instituicdes e servigos, classificados por regides geograficas. Todos
os canais do site da Rede se valem de alguma maneira desse catalogo, ao classificar
instituicbes, hospitais, escolas e fornecedores de equipamentos adaptados conformo o seu

respectivo local de atuagéo.

6 CONCLUSOES

Uma analise, ainda que breve, das demandas de usuarios da Rede SACI contribuiu
para apontar a existéncia de aspectos relativos a multidisciplinaridade da area da Deficiéncia,
marcada principalmente pelo contraste entre as Ciéncias da Saude e as Ciéncias Sociais. A
influéncia de varios dominios atuando sobre a area foi perceptivel na existéncia de
determinados termos utilizados pelos usuarios e na caracteristica de suas demandas, o que
representa um elemento importante a ser considerado pelos servigcos referenciais de
informacéo sobre Deficiéncia. Esses servicos devem ser planejados de forma a facilitar o
acesso a informagdes de campos muito distintos, o que nao significa que essa informagéo
estara sempre registrada em documentos. O acesso a especialistas de diversas areas é
igualmente importante para a obtencdo de informagbes atualizadas, o que implica na
manutencao de uma rede de contatos por parte do servigo.

Por outro lado, a importancia do aspecto psicoldgico foi bastante visivel nas demandas
analisadas, fato inerente a ideia que ainda norteia o imaginario de grande parte da populagéo
quando o assunto & Deficiéncia. A possibilidade de qualquer individuo, em um momento ou
outro de sua vida, poder tornar-se uma PcD, ou ainda estar relacionada a um parente ou amigo
nessas condigbes, transforma a area num potencial foco de interesse, aberto a um conjunto
bastante amplo de usuarios. Esse interesse, porém, € marcado por uma situagdo de
desconforto ou sofrimento prévios, ocasionados pela deficiéncia no seu aspecto fisico: ter uma
deficiéncia, afinal, significa ndo se enquadrar num ideal de perfeicao fisica, bastante valorizado

na sociedade contemporanea.
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Além dessa questao fisica, pesam também todas as condi¢cdes sociais que afetam as
pessoas com deficiéncia: a falta de acessibilidade de espacos fisicos e virtuais, a dificuldade
em localizar servicos ou equipamentos adaptados, de conhecer os beneficios e direitos
garantidos as pessoas com deficiéncia, ou ainda para encontrar oportunidades de trabalho.
Todos esses aspectos formam um conjunto de elementos bastante complexo, que influencia
de maneira determinante o processo de busca informacional sobre a tematica e, por extenséo,
a forma como o servigco deve orientar o seu atendimento, procurando reduzir a sensacao de
angustia tantas vezes relacionadas a presenga de uma deficiéncia. Esse aspecto exige do
servico referencial sobre Deficiéncia um esforco maior na concepgdo de servigos e,
principalmente nas atividades de mediacdo, que terdo necessariamente que considerar o
contexto sociocultural de seus usuarios, a fim de identificar os elementos principais que
originam um eventual desconforto. Produtos informacionais especificos deveréo ser criados a
partir dessa identificagcdo, bem como programas diferenciados de capacitacdo das equipes
envolvidas no atendimento aos usuarios.

Por fim, a observacdo das demandas encaminhadas a Rede SACI evidenciou a
importancia de mais estudos sobre o conceito de “informacgdo para a cidadania”, ou seja, a
informacgéo que € usada por um individuo como suporte para o desempenho de atividades
sociais e 0 exercicio de seu papel como cidadao. Na area da Deficiéncia, esse conceito &
particularmente importante, dadas as condigdes que afligem parte dos usuarios da area e das
suas necessidades de informagdo para conseguir superar obstaculos impostos pelo
preconceito e pelo descaso. Também é papel do servigo de informacgao prever alternativas
para minimizar esse tipo de situagdo. Um dos caminhos para isso € justamente a compreenséo
dos aspectos inerentes as caracteristicas desse usuario, que ndo pode ser dissociada da

compreensao dos seus contextos de uso.
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ABSTRACT: This paper reflects about the challenges for planning and management of
information services in a multidisciplinary area. It considers the diversity of disciplines from the
point of view of information contents, and ways for information representation needed to serve
potential users, taking into account differences in professional profiles, information demands,
and contexts of use of information. This is an exploratory study, based on research made at
Rede SACI, an online referral information service that has focus on the Disability area. An
analysis was made about the Rede SACI's users profile, as well as thematic distribution of
demands received by the service, and the way how users express their information needs. It
was concluded the existence of multiple areas and conceptual models applied to Disability,
associated with social and psychological aspects manifested by users in this field, bring
important implications for the planning and management of reference activities, as well as for
the development and implementation of products by information services in the analyzed area.
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