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RESUMO

O objetivo deste trabalho é averiguar como o setor comercial da cidade de Ara-
guaina realiza o atendimento as pessoas surdas, e abordar sobre a importancia de o
setor estar preparado para tornar o atendimento a essas pessoas, adequadas as suas
necessidades, garantindo-lhes o devido direito ao atendimento satisfatério, digno e
respeitoso. Trata-se de um estudo exploratério e descritivo realizado por meio de le-
vantamento bibliografico, considerando como aporte tedrico livros, artigos, leis, decre-
tos e também o depoimento de uma das pesquisadoras que atua como vendedora em
um estabelecimento do setor privado. Para geracio de dados utilizou-se entrevistas
semiestruturadas aplicadas a dois funciondrios atendentes em empresas privadas da
cidade de Araguaina-TO, além do proprio relato de experiéncia de uma das autoras.
Foi possivel obter um maior esclarecimento a respeito do atendimento aos surdos, o
que possibilitou melhor compreensio sobre a importincia da atuaciio de profissionais
capacitados em LIBRAS no setor comercial. Partindo dos estudos realizados, percebe-
se a necessidade de um olhar inclusivo por parte do setor comercial as pessoas surdas
para garantir-lhes atendimento digno e satisfatério.
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ABSTRACT

The objective of this paper is to investigate how the commercial sector of the city of
Araguaina performs the service to deaf people, and to address the importance of the
sector being prepared to make the care of these people, appropriate to their needs,
guaranteeing them the right. To satisfactory, dignified and respectful service. This is
an exploratory and descriptive study conducted through a literature review, considering
as theoretical support books, articles, laws, decrees and also the testimony of one of
the researchers who acts as a seller in a private sector establishment. For data generation
we used semi-structured interviews applied to two attendant employees in private
companies in the city of Araguaina-TO, in addition to the experience report of one of
the authors. It was possible to obtain a better clarification regarding the attendance to
the deafones, what allowed a better understanding about the importance of the
professionals trained in the commercial sector. From the studies carried out, we realize
theneed for an inclusive look by the commercial sector to deaf people to ensure them
decent and satisfactory care.
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1. Introducdo

Nos tempos atuais, com acesso facil as tecnologias, e pelo aumen-
to expressivo de consumidores que preferem o conforto de suas casas,
horario, liberdade de escolha, dentre outros fatores, atrair clientes aos es-
tabelecimentos convencionais, tornou-se um dos maiores desafios da atu-
alidade para o comércio varejista. As organizagdes atuais, necessitam en-
tdo, dispor de diversos mecanismos para atrair ¢ acima de tudo, fidelizar
seus consumidores, e, dentre esses meios, podemos destacar que ser bem
atendido, ser chamado pelo nome, ter facilidade de escolhas, duvidas sa-
nadas, é o que mais encanta qualquer cliente. Partindo desse principio, o
presente artigo traz a tona uma questio que trata ndo apenas de aspectos
comerciais, mas de visibilidade, empatia, valores tdo difundidos pelas
organizagdes atuais. H4 uma populagdo surda, que possuem necessidades
de comunicag@o especificas, que sdo economicamente ativas, mas que
em muitos estudos, pesquisas, ndo sdo mencionadas, nem tampouco sao
alvo de preocupagdes das organizagdes. E frequente, por exemplo, em
contratagdes, a exigéncia de linguas estrangeiras como inglés e espanhol,
mas ndo ha a mesma exigéncia para a lingua brasileira de sinais (LIBRAS).
Diante dessas questdes, ¢ que faz-se necessario compreender qual o grau
de satisfacdo no atendimento ao surdo no setor comercial de Araguaina-TO
e responder a seguinte questdo: o setor comercial de Araguaina esta ca-
pacitado para oferecer um atendimento de qualidade a pessoa surda?

A Secretaria da Assisténcia Social da cidade de Araguaina-TO, no
ano de 2017 informou que hd um numero consideravel de pessoas surdas
ou com alguma deficiéncia auditiva residentes na cidade de Araguaina,
(1.146) de acordo com informagdes divulgadas em 2017 no site da Pre-
feitura pela Secretaria da Assisténcia Social (ASCOM, 2019). No Brasil
conforme informagdes do Censo, em 2010 havia 9,7 milhdes de brasilei-
ros com alguma deficiéncia auditiva (BRASIL, 2016), Acredita-se que,
atualmente, esse niumero seja bem maior, portanto, Diante desses dados
procurou-se identificar se existem leis que estabelecem parametros para a
inclusdo social do surdo no setor comercial, em especial, o da cidade de
Araguaina-TO.

Essa pesquisa também apresenta a trajetoria histdrica e os desafios
dos surdos quanto a sua atuacdo social no decorrer da historia, além de
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averiguar os desafios e as implicacdes que se apresentam na atualidade

no que diz respeito ao atendimento diferenciado dos surdos no setor co-
mercial de Araguaina.

Como prestadora de servigos do setor comercial uma das autoras
jé presenciou momentos de extremo constrangimento enfrentado por es-
sas pessoas. Diante disso, esse estudo se revela de fundamental impor-
tancia para que o setor comercial e a sociedade como um todo tenha um
olhar voltado para essas pessoas, afim de inclui-los na sociedade como
um individuo normal que possui uma lingua materna com plena capaci-
dade de transmitir ideias e fatos e assim poder comunicar e interagir por
meio do uso de sua lingua materna (BRASIL, 2002).

O presente artigo possui como Metodologia o estudo exploratorio
e descritivo realizado por meio de levantamento bibliografico conside-
rando livros e artigos cientificos que abordam o assunto e respostas do
questionario ndo exaustivo aplicado a 02 balconistas ligados ao setor
comercial da cidade de Araguaina que atuam no comércio varejista a fim
de identificar como eles realizam o atendimento aos surdos que procuram
os servigos ofertados pelo estabelecimento comercial em que atuam e
também se considerou o depoimento vivenciado por uma das pesquisado-
ras.

Dessa forma, ao longo do trabalho foram discutidos aspectos que
levam a entender a conceituacao de atendimento e satisfacdo do cliente
surdo durante o atendimento comercial, com destaque para a necessidade
de um atendimento de exceléncia ao cliente surdo, mostrando as diversas
dificuldades enfrentadas pelos mesmos.

2. O atendimento satisfatorio ao cliente

Com o passar dos anos, surgiu um mercado cada vez mais compe-
titivo, a concepgdo de satisfagdo dos clientes vai se reformulando ¢ eles
estdo se tornando cada vez mais exigentes, devendo-se esse fato a grande
concorréncia mercadoldgica, principalmente advinda com a revolugdo
tecnologica e a facilidade de se realizar compras no conforto de casa, por
exemplo.

Devido a essa mudanca mercadologica e comportamental, os con-
sumidores do século XXI, compreendem que a satisfagdo do cliente vai
muito além de qualidade dos produtos ou prego, a cla agrega-se também
o tratamento recebido dentro da organizagdo. O cliente almeja receber
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um atendimento de exceléncia, com carinho, respeito, aten¢ao e conhe-

cimento.

Segundo menciona Kotler (1998, p. 53) “satisfagdo ¢ o sentimento
de prazer ou de despontamento resultante da comparac¢do do desempenho
esperado pelo produto (ou resultado) em relagdo as expectativas da pes-

2

soa

Essa defini¢do de satisfagdo deixa clara a expectativa do cliente
a respeito do atendimento prestado pelas empresas. Um cliente somente
estara satisfeito se suas expectativas forem totalmente superadas em rela-
¢20 aos resultados dos produtos ou servigos oferecidos, um resultado in-
ferior a sua expectativa sera considerado insatisfatorio.

O grau de contentamento do cliente ¢ hoje o aspecto mais almeja-
do nas organizagdes comerciais, pois ele ndo apenas define o retorno do
cliente avaliador, como em tempos de propagacdo via internet, a quebra
de valores, o tratamento dado ou qualquer outra questdo que nao esteja
de acordo com o esperado pelos consumidores, que hoje, estdo conectado
em redes, grupos e nichos, pode ser considerado crucial para as organiza-
¢des que ndo consideram tais aspectos. Chiavenato (2014) afirma que a
satisfagdo ocorre no momento em que as necessidades humanas forem
completamente atendidas. Com base nesse pressuposto, é imprescindivel
verificar se as necessidades dos clientes surdos estdo sendo atendidas pe-
lo setor comercial.

3. Inclusdo dos surdos com a LIBRAS (Lingua Brasileira de Sinais)

Os surdos sdo pessoas normais, como as outras pessoas, possuin-
do como excecdo apenas o fato de ndo se comunicarem por meio da ora-
lidade, devido a perda auditiva dificultar ou impossibilitar o desenvolvi-
mento da oralidade, contudo, eles desenvolveram uma lingua propria uti-
lizando a percepgdo visual-motora que possibilitou a criagdo da lingua de
sinais viabilizando, dessa forma, a comunicagdo entre eles ¢ aqueles que
se propdem a aprender a lingua. Santos descreve a deficiéncia auditiva e
a surdez da seguinte maneira:

A deficiéncia auditiva e surdez sdo a perda total ou parcial da audi-
¢do, que pode ser causada por ma formagdo congénita, ou seja, desde o
nascimento, ou também, adquirida ao longo da vida, provocada por algu-
ma lesdo na orelha ou ouvido que atinge as estruturas que compdem o a-
parelho auditivo. (SANTOS, 2016, p. 11)

Suplemento: Anais da XIV JNLFLP 2003



Clrecrdo Hhuminense do Eitiacos E//wa eﬁ@axﬁfm
Diante desta descri¢ao pode se verificar que o surdo ou deficiente
auditivo ¢ uma pessoa normal, que na maioria das vezes, ndo consegue se
comunicar por meio da oralidade pelo fato de ndo possuirem audicéo.
Desmistificando assim o senso comum carregado por parte da sociedade
de que os surdos sdo pessoas estranhas, que possuem déficit intelectual e,
por muitos, consideradas como pessoas dementes.

Em pleno século XXI, mesmo com toda modernizagdo e esclare-
cimento existente, ainda um certo preconceito por parte da populacao ao
se tratar de pessoas com surdez. Portanto, ¢ preciso que se obtenha maior
conhecimento quando o assunto for relacionado a populagdo surda.

De acordo com o pensamento de Santos (2016) ndo se deve tratar
o portador de surdez com o termo “surdo-mudo”, ja que ha comprovagao
cientifica de que estes individuos sdo apenas portadores de uma perda
funcional da audigdo, havendo possibilidade de oralizagdo do surdo.

Portanto, “surdo-mudo” e um termo equivocado e antigo, sendo
considerado, inclusive, ofensivo e dotado de preconceitos a comunidade
surda. Sendo assim € necessario que se obtenha um maior cuidado ao se
referir ao surdo, ja que muitos dos termos utilizados no passado sdo de
natureza ofensiva a cultura surda.

Segundo o MEC, “A lingua brasileira de sinais ¢ uma lingua visu-
al espacial, articulada através das maos, das expressodes faciais e do cor-
po. E uma lingua natural usada pela comunidade surda brasileira” (BRA-
SIL, 2004, p. 19).

Tendo como base essa informacdo, podemos constatar que a
LIBRAS ¢ a lingua utilizada pelos surdos para se comunicarem entre si e
com a comunidade ouvinte, ¢ a maneira pela qual eles sdo inclusos na so-
ciedade podendo compartilhar de uma vida social com os demais.

Para Quadros (2006) os surdos tém sua identidade construida den-
tro do campo visual, essa forma de expressdo deve ser encarada pelos
demais, ndo como uma forma de exclusdo, mas sim como uma constru-
¢ao cultural da populacdo surda.

Tendo como base a descricdo da autora acima, a criagdo desta i-
dentidade cultural do povo surdo, ndo é uma forma de isolamento, mas
sim de pertencimento social de um povo que possuem caracteristicas
proprias e distintas. Caracteristicas, ndo pertencentes ha nenhum outro
povo, apenas aos mesmos.
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Quadros (2001, p. 60) descreve que “a cultura surda ¢ multiface-
tada, é propria do surdo, se apresenta de forma visual onde o pensamento
e a linguagem sdo de ordem visual e por isso ¢ tdo dificil de ser compre-
endida pela cultura ouvinte”. Sendo assim, a LIBRAS ¢ a forma dos in-
dividuos pertencentes a cultura surda se sentirem pertencentes a um gru-
po social, ¢ através de sua lingua de modalidade visual-motora, que eles
se fazem iguais e inclusos no meio social.

Segundo Gesser (2009), no livro LIBRAS? Que lingua e essa?,
conta que no inicio da trajetoria histérica da LIBRAS a lingua era cerca-
da de mitos e proibi¢cdes e por isso era encarada pela sociedade e até
mesmo pelos surdos como um cddigo secreto. Partindo dessa afirmacao,
torna-se possivel visualizar o tamanho constrangimento enfrentado por
essa parte da populagdo ao se observar sua trajetoria historica. Observa-
se entdo a partir disto que, durante sua trajetoria tinham seus direitos
mais basicos negados, como o simples fato de poderem exercer comuni-
cacdo entre si e entre as demais pessoas da populagdo.

Gesser (2009, p. 36) afirma que “Tanto a lingua americana de si-
nais (Americansignlanguage — ASL) quanto a Lingua Brasileira de Sinais
(LIBRAS) tem suas origens na lingua francesa de sinais”. A afirmagéo
descrita acima evidencia que cada pais possui sua propria lingua de si-
nais, possuindo apenas tragos de outros paises, devido ao fato de sua cri-
acdo nado ser oriunda do pais pertencente.

Gesser (2009) cita que a primeira escola para surdos no Brasil, foi
fundada por, Ernest Huet, surdo e de origem francesa trazido ao Brasil
em 1855, com o apoio do entdo imperador Dom Pedro II, observa-se en-
tdo que essa foi a primeira grande conquista do povo surdo, onde os
mesmos comegaram a ganhar voz e possuir direitos sobre uma determi-
nada lingua. A criagdo desta escola tornou-se um marco na historia dos
surdos no Brasil, pois foi fundada por uma pessoa surda e ainda obtinha
o0 apoio da maior autoridade do Pais na época, o Imperador Dom Pedro
IL.

De acordo Gesser, na obra LIBRAS? Que lingua e essa?, a origem
da LIBRAS:

[...] estd intimamente ligada ao processo de escolaridade dos surdos, e
mesmo que nas instancias educacionais a lingua legitima dos surdos tenha
sido banida em muitos momentos, os surdos sempre a utilizaram entre si.
O contato do professor surdo francés Huet com os alunos brasileiros pro-
porcionou, em grande medida varios empréstimos linguisticos da lingua
francesa de sinais para a LIBRAS. (GESSER, 2009, p. 38)
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Percebe-se que a luta das pessoas surdas quanto a consolidagao e
reconhecimento de sua lingua foi ardua e perdurou por muitos anos. Hoje
no Brasil ha avangos garantidos por lei no que se refere ao reconheci-
mento e legitimag@o do uso da lingua de sinais, contudo ainda néo ¢ sufi-
ciente para a inclusdo dessa populagdo nos espagos publicos e privados
da sociedade, conforme pode se observar nas se¢des seguintes.

3.1. A legislacdo brasileira e a garantia ao direito a inclusdao das
pessoas surdas.

A legislacdo que garante as pessoas surdas, o direito de ter a lin-
gua de sinais como primeira lingua, ¢ bastante jovem, mas ¢ o que alicer-
ca e reforga a luta pelo que conhecemos como inclusdo e igualdade.

A lei n° 10.436, de 24 de abril de 2002, reconhece a lingua brasi-
leira de sinais como meio legal de comunicagdo e expressdo das pessoas
surdas. No que concerne ao atendimento das pessoas surdas em sua lin-
gua materna, a lei estabelece que “as instituigdes publicas e empresas
concessionarias de servigos publicos de assisténcia a satide devem garan-
tir atendimento e tratamento adequado aos portadores de deficiéncia au-
ditiva” (BRASIL, 2002, s/p.) assim como sua obrigatoriedade nos demais
setores publicos, contudo nao estabelece essa obrigatoriedade ao setor
privado.

Em 2 de dezembro de 2004, foi sancionado o decreto n® 5.296 pa-
ra regulamentar a Lei n® 10.098, de 19 de dezembro de 2000 da acessibi-
lidade. O referido decreto estabelece as normas gerais e os critérios basi-
cos para a promogdo da acessibilidade das pessoas portadoras de defici-
éncia ou com mobilidade reduzida. No que concerne ao atendimento das
pessoas com deficiéncia auditiva, o decreto, no Art. 5°, estabelece que
“os Orgdos da administracdo publica direta, indireta e fundacional, as
empresas prestadoras de servigos publicos e as institui¢des financeiras
deverdo dispensar atendimento prioritario as pessoas portadoras de defi-
ciéncia ou com mobilidade reduzida” (BRASIL, 2004).

Para os deficientes auditivos e surdos os servicos de atendimento
prioritario devem ser feitos por meio de interpretes ou pessoas capacita-
das em LIBRAS. Estabelece também no paragrafo 4° que os 6rgaos, em-
presas e instituigdes devem disponibilizar, “pelo menos, um telefone de
atendimento adaptado para comunicagdo com e por pessoas portadoras
de deficiéncia auditiva”, além de sinalizag@o visual em espagos de uso
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publico e de uso coletivo, instalacdo pelas concessionarias de telefonia,
de no minimo, 2% de telefones publicos (BRASIL, 2004).

No que diz respeito aos eventos realizados em espagos como tea-
tros, cinemas, auditorios, estadios, ginasios de esporte, locais de espeta-
culos e de conferéncias e similares foi incluida uma nova redagao pelo o
decreto 9.656de 2018 em relagdo aos deficientes auditivos para assegura-
los o direito a acessibilidade. Nesse sentido, o decreto estabelece que de-
vem ser reservados espacos e assentos que garantam boa visualizagdo da
interpretacdo em LIBRAS ou da lendagem descritiva.

Como se pode evidenciar na lei n° 10.436/2002 e nos decretos n°
5.296/2004 e n° 9.656/2018 que essas legislacdes asseguram aos surdos o
direito ao atendimento diferenciado nos 6rgdos da administra¢ao publica
direta e indireta e em espagos de uso publico e coletivo, mas essas legis-
lagdes ndo preveem esse atendimento nos setores comerciais priva-
dos, dificultando, dessa forma, um atendimento satisfatorio aos surdos
nesse setor.

4. Atendimento aos surdos no setor comercial

O atendimento satisfatorio ao cliente surdo no setor comercial
privado da cidade ainda é uma realidade que precisa ser observada, anali-
sada e passar por profundas discussdes.

Uma das autoras deste artigo possui experiéncia no setor comercial,
e devido a isto, ja realizou atendimento a pessoa com surdez. Notou-se
durante este processo que os surdos possuiam extrema dificuldade em se
comunicar com o atendente, devido ndo ter alguém com habilidade em
LIBRAS para realizar a comunicagdo. Por diversas vezes com o intuito
de estabelecer a comunicagdo, a atendente tentava fazer sinais, mas, na
maioria das vezes as tentativas ndo obtinham éxito, pois, ha um equivoco
ainda muito grande por parte da populagdo, em confundir sinais da lingua
brasileira com mimicas ou coisa parecida, € com isso tornava o atendi-
mento constrangedor para ambas as partes.

Diante disto nota-se a extrema dificuldade da pessoa surda em ex-
pressar-se quando nao ha um funcionario nos estabelecimentos comerci-
ais que conhe¢a a LIBRAS (lingua brasileira de sinais). Visualiza-se que
o setor comercial de Araguaina em sua quase totalidade ndo possui fun-
cionarios com capacitacdo em LIBRAS, dificultando dessa forma, prestar
um atendimento respeitoso, satisfatorio e de qualidade ao cliente.
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Partindo disto, pode-se observar entdo a frustracdo do cliente du-
rante o atendimento, pelo fato de ndo haver comunicagao entre atendente
e cliente. Observa-se isso, pelo fato de que a maioria dos clientes surdos
chega acompanhada, com uma pessoa de sua confianca que realiza a
compra por eles, pelo comportamento pouco explorador dos produtos,
pelo pouco contato com o vendedor, e acima de tudo, pelo medo de co-
municagdo que demonstram ter, evitando a abertura de espago entre o es-
tabelecimento e o cliente.

Nota-se que o simples processo de comprar algo, para esses clien-
tes deixa de ser algo simples e prazeroso, tornando-se um processo dificil
de realizar e frustrante para o surdo e o atendente. Para retratar essa situ-
acdo segue a descricdo de uma situagdo vivida por uma das autoras du-
rante o periodo de exercicio da profissdo de atendente. Em um determi-
nado dia, estava no estabelecimento comercial em que trabalhava como
atendente, em horario comercial, aguardando que entrasse o proximo cli-
ente no estabelecimento para que ela pudesse atendé-lo.

Entdo, em alguns minutos, entrou um senhor no local, logo foi re-
cepciona-lo. Como era de costume padrdo do estabelecimento, se dirigiu
ao senhor com um “bom dia senhor, tudo bem? Em que posso ajuda-lo?”,
0 mesmo agiu como se ndo a tivesse escutado, nem ao menos olhou para
a atendente quando ela se dirigiu a ele. Estranhou aquela situagdo, pen-
sou entdo que talvez ele tivesse apenas querendo privacidade para esco-
lher o produto. Portanto ela afastou-se um pouco mais dele e o deixou
escolhendo a mercadoria.

Segundos depois, 0 mesmo notou que ecla estava ali proximo dele.
Entdo, aproximou-se dela com uma mercadoria em maos, mas ele ndo fa-
lava, apenas gesticulava com as maos, como se quisesse pergunta-la se
teria aquela mercadoria no seu padrio corporal. Logo a atendente perce-
beu que se tratava de uma pessoa surda. Ficou bastante frustrada, pois
ndo sabia como agir com o cliente, ndo fazia ideia do que responder a ele.
Sentiu-se entdo bastante constrangida, procurando ndo deixar o cliente
perceber seu despreparo e seu espanto de estar lidando com uma pessoa
surda pela primeira vez em seu exercicio profissional.

Procurando uma maneira de sair daquela situagdo constrangedora,
tanto para ela quanto para ele, que estava ali para ser atendido com dig-
nidade e satisfagdo, tentou fazer sinais com as maos, de acordo com o seu
senso comum, pois ndo tinha conhecimento em LIBRAS para lidar com
tal situagdo. Percebeu que algumas coisas ele entendia, mas outras ndo.
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Ao contrario dela que se encontrava totalmente leiga ao que ele sinaliza-
va.

Depois de alguns minutos naquela situa¢do constrangedora, o cli-
ente surdo pegou aquela mercadoria e experimentou, a fim de observar se
a mesma serviria em seu padréo corporal. Constatou entdo que ndo servi-
a, colocou a mercadoria no local em que havia pegado e saiu do estabele-
cimento. A atendente percebeu entdo que ele se sentiu envergonhado ao
se dirigir a ela e ndo ser compreendido, entdo evitava, de certa forma se
dirigir a ela para ndo ter contato visual. A atendente também se sentiu ex-
tremamente envergonhada, sem saber o que dizer ao seu cliente surdo.

Ela percebeu que seus colegas de trabalho também haviam notado
o constrangimento vivenciado por ambas as partes. Entdo logo que ele
saiu, comentou com o0s colegas sobre a situacdo em que havia acabado de
passar. Depois daquele momento, ela comegou a imaginar o quao dificil
¢ o dia a dia desses individuos durante a realizacdo de atividades comer-
ciais, uma atividade que para a maioria das pessoas ouvintes ¢ algo sim-
ples e rotineiro, para os surdos torna-se um grande desafio, pois na maio-
ria das vezes ndo sdo compreendidos tornando o processo frustrante e
constrangedor.

Tudo o que esses individuos querem e precisam € simplesmente
serem notados e compreendidos em sua lingua pela sociedade, e nela in-
cluidos como seres humanos normais, sendo possuidores apenas de uma
necessidade especial como diversas outras. No livro “a imagem do outro
sobre a cultura surda” a autora Karin Strobel descreve a seguinte situagdo
vivenciada por ela:

Eu estou retornado para minha cidade num avido que desceu em Sao
Paulo para uma conexdo com outro avido, 14 no aeroporto de Guarulhos-
SP; apelei para o atendimento especial porque o aeroporto era muito
grande e havia poucos recursos visuais que facilitassem a minha acessibi-
lidade e com isto eu perdia muitas informagdes ditas pelo alto-falante. En-
tdo a moga do atendimento especial me deixou na sala Vips, alegando que
0 meu avido estava atrasado. Fiquei esperando 14 na sala sozinha por cer-
ca de 4 horas seguidas e, quando alguém apareceu na sala ¢ me viu 14,
perceberam que esqueceram de mim e o meu avido ja tinha ido a 3 horas.
(STROBEL, 2008, p. 42)

Diante deste relato, observa-se que a falta de um tradutor intérpre-
te de LIBRAS que pudesse atender e acompanhar a cliente surda e tam-
bém a falta deacessibilidade visual ao portador de surdez em lugares pu-
blicos acaba por constranger, expor e prejudicar o cliente, ja que suas ne-
cessidades ndo foram atendidas, mostrando também a tamanha dificulda-
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de enfrentada pelos mesmos em seu dia a dia, até mesmo em atividades

corriqueiras ou no simples fato de conseguir decolar em uma aeronave.

O constrangimento pelo qual a populagdo surda sofre durante a
realizagdo de atividades comerciais, evidencia a necessidade de uma a-
daptagdo empresarial a dificuldade enfrentada por essa populag@o na rea-
lizagdo de suas transagdes comerciais. O atendimento satisfatorio a essa
parte da populagd@o, na maioria das vezes ndo € realizado, pois diante de
relatos como esses se observa que a acessibilidade e o preparo profissio-
nal e empresarial sdo falhos, podendo assim comprometer a vida social e
profissional dos surdos.

Muitas vezes a sociedade acaba por dificultar ainda mais a vida
dessas pessoas por ndo oferecer acessibilidade as pessoas surdas, dificul-
tando a comunicagdo com os ouvintes, este fato fica ainda mais claro no
seguinte no relato da surda Shirley Vilhalva, contido na obra de Strobel:

Cheguei ao banco e peguei a senha de prioridade, avisei a moga do
caixa, pois nao tinha painel para ver a chamada, fiquei aguardando senta-
da no local reservado e fui vendo que ela ia chamando as pessoas e nada
de chegar minha vez. De repente, levantei e disse para a moga do caixa:
moga, meu numero ¢ 54. Ela disse: Oh! Desculpe esqueci-me de vocé e ja

passaram muitos niimeros, fica ai do lado que logo te atendo. (STROBEL,
2008, p.49)

Este acontecimento relatado pela autora deixa ainda mais explici-
to que na maioria das vezes nao ¢ ofertado um atendimento satisfatorio a
esse padrdo de cliente, pois os atendimentos em sua maioria, ndo sdo fei-
tos com conhecimento e profissionalismo adequado para lidar com tais
individuos.

5. Atendimento dos surdos pelo setor comercial em Araguaina

Os dados que subsidiaram essa se¢do foram baseados em duas en-
trevistas realizadas com duas pessoas que exercem atividade profissional
em empresas privadas atuantes no setor comercial da cidade de Araguai-
na. Para a coleta de dados aplicou-se um questionario a dois servidores,
sendo o S1 do setor varejista de aviamentos e S2 do ramo farmacéutico.
Pelas respostas obtidas durante a entrevista pode-se constatar que ha ne-
cessidade de um olhar mais inclusivo por parte do setor privado a esses
individuos.

Ambos os entrevistados ao serem questionados se possuiam al-
gum conhecimento sobre a LIBRAS apresentaram respostas bastante se-
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melhantes. S1 declarou o seguinte: “ndo possuo habilidades quando se
trata de LIBRAS. Sei somente que ela é a lingua usada pelos surdos co-
mo forma de comunicagido” (Entrevista realizada dia 08 de out. de 2019).
De maneira semelhante S2 informou que: “ndo conhego a LIBRAS, re-
cordo-me apenas de ja ter estudado sobre o assunto durante o ensino mé-
dio e algumas vezes por meio das midias sociais” (Entrevista realizada
dia 09 de out. de 2019). Com base nessas duas respostas é possivel iden-
tificar a necessidade da realizagdo de campanhas que esclaregam a popu-
lacdo a respeito da lingua brasileira de sinais.

Diante de um mercado competitivo e uma sociedade exigente, o
atendimento satisfatorio possui papel de destaque em uma organizagao.
A satisfagdo no atendimento a todos os perfis de clientes ¢ fundamental
para que se possa fideliza-los e ainda atuar como marketing empresarial,
favorecendo a organizagio.

No intuito de averiguar se as empresas que os entrevistados atuam
oferecem atendimento diferenciado fez se o seguinte questionamento:
Vocé acredita que a empresa que vocé trabalha oferece atendimento sa-
tisfatorio aos surdos? S1 declarou que ndo ¢é possivel se prestar um aten-
dimento de qualidade aos clientes surdos da empresa em que ela trabalha
porque a organizagdo nao possui treinamento especifico em LIBRAS e,
segundo S1 os atendentes em sua totalidade ndo possuem nenhum co-
nhecimento a respeito desta lingua, nem mesmo os cumprimentos iniciais
para receber os clientes.

S2 também declarou ndo acreditar na existéncia de um atendimen-
to satisfatorio e de qualidade a essa parte da populagdo. Para ele se ndo
houver comunicagdo de qualidade entre as partes ndo podera haver aten-
dimento satisfatorio.

Tendo como base as afirmag¢des acima citadas, fica evidente a ne-
cessidade de um olhar inclusivo por parte das empresas privadas atuantes
no setor comercial de Araguaina a respeito da necessidade de um aten-
dimento igualitario e satisfatorio a toda populacdo. Para que se preste um
atendimento satisfatorio aos sujeitos surdos € necessaria a presenca de
um interprete de LIBRAS nas organiza¢des do setor comercial, uma vez
que, ndo ¢ possivel prestar um atendimento satisfatério se ndo houver
comunicagdo entre as partes. Para isso Também se faz necessario a exis-
téncia de treinamentos aos colaboradores dessas organizacdes, agregando
assim valor a imagem das organizagdes e aprendizado aos proprios cola-
boradores.
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Este assunto, apesar de ser uma questdo pouco discutida mesmo
nos dias atuais, ¢ uma realidade antiga para os surdos, pois desde os pri-
mordios sempre foram discriminados e proibidos de exercerem a sua ci-
dadania. Por isso, abordou-se a seguinte questio aos entrevistados: a em-
presa que vocé trabalha se preocupa em atender seus clientes de maneira
diferenciada de acordo com suas necessidades individuais? Ela possui
politicas de inclusdo? Cite como ela ¢ desenvolvida? S1 afirmou que:

Nido. A empresa na qual trabalho atende todos os seus clientes da
mesma maneira, sem obter a preocupagdo em atendé-los por necessidade.
A mesma nio possui ainda nenhuma politica inclusiva. Acredito que mui-
to disso se deve ao fato de até entdo ndo haver existéncia de leis que asse-
gurem esse direito aos surdos (Entrevista realizada dia 08 de out. de
2019).

S2 ao responder esse questionamento informou que:

A organizag¢do na qual exerco atividade profissional ainda ndo possui um
padrio de atendimento de acordo com as necessidades de cada individuo.
Todos os seus clientes dispdem do mesmo atendimento. A empresa ainda
ndo dispde de nenhuma politica inclusiva, talvez isso se deva ao fato de o
assunto ainda ser pouco discutido e conhecido no setor privado. (Entrevis-
ta realizada dia 09 de out. de 2019)

A cidade de Araguaina ¢ um dos maiores polos comerciais do Es-
tado do Tocantins, dispondo de um nimero extenso de empresas atuantes
no setor comercial, por isso conta com uma grande quantidade de visitan-
tes todos os dias, vindos de diversos lugares do Estado.

Pensando neste contexto, reforga-se ainda mais a necessidade de
um interprete nos estabelecimentos comerciais do setor privado da cida-
de. Tendo em vista que uma determinada parte desses clientes sdo pesso-
as surdas e as empresas privadas do setor comercial da cidade em alguns
casos nao estdo aptas a atender pessoas portadoras de surdez, pois nao
possuem funcionarios capacitados e também nao dispdem de interprete.

Foi questionado aos entrevistados se eles ja haviam atendido uma
pessoa surda? Como foi esse atendimento? Se ele considerava que havia
sido satisfatério? S1 respondeu que:

Durante o tempo em que trabalho no setor comercial da cidade, ja a-
tendi clientes surdos algumas vezes. H4 um senhor que ¢ 0 nosso cliente
surdo mais frequente, ja o atendi algumas vezes, mas ndo possuo conhe-
cimentos para ter um didlogo com ele. A primeira vez em que 0 mesmo
foi ao estabelecimento , logo percebi que ele era surdo, ndo tinha ideia do
que fazer, entdo chamei minhas colegas de trabalho, para que elas pudes-
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sem me auxiliar, mas as mesmas também ndo tinham ideia do que fazer,
entdo tivemos que reunir todas as funcionarias da loja para tentarmos en-
tender o que o mesmo dizia. Depois de muito tempo mostrando as merca-
dorias, conseguimos decifrar o que ele queria. Assim fazemos todas as
vezes que um cliente surdo adentra a loja. Nao posso considerar que foi
um atendimento satisfatorio. (entrevista realizada dia 08 de out. de 2019)

No que concerne essas mesmas questdes, S2 informou que:

Algumas vezes ja recepcionei clientes surdos. A empresa na qual tra-
balho atua no ramo farmacéutico no comércio da cidade. E muito dificil
obter dialogo com os surdos, ja que ndo temos conhecimento em LIBRAS
e a empresa ndo dispde de intérprete. Até mesmo quando eles possuem
receita médica encontramos dificuldades muitas vezes em passar o prego
por exemplo. Fica mais dificil ainda quando eles querem medicamentos
que ndo necessitam de receita, as vezes nao se compreende o que eles di-
zem, impossibilitando assim o atendimento. Estes fatos impossibilitam a
prestagdo de um atendimento satisfatorio. (Entrevista realizada dia 08 de
out. de 2019)

O atendimento satisfatdrio ao cliente surdo no setor privado da ci-
dade, apesar de ser uma questdo ainda pouco discutida, ¢ uma necessida-
de atual, que precisa urgentemente ser discutida e pensada pelos empre-
sarios da cidade. Adequar o atendimento a esse padrao de cliente ¢ de
suma importancia para a dignidade da comunidade surda. As empresas
precisam ter um olhar mais inclusivo a esse modelo de cliente, ja que um
atendimento com dignidade ¢ o que se espera de qualquer organizagdo a
qualquer perfil de cliente.

6. Consideracgoes finais

Ao longo deste artigo, pode-se observar as dificuldades enfrenta-
das pelos surdos durante o periodo de aceitacdo da lingua de sinais e que
perdura até os dias atuais. Por mais que se constate toda evolugdo trazida
ao longo dos séculos até o século atual, o povo surdo ainda se mantém as
margens do preconceito e exclusdo arcaicos trazidos ao longo dos sécu-
los. De acordo com a pesquisa realizada com dois funcionarios do setor
comercial da cidade, nota-se que o conceito de satisfagdo nio se aplica ao
atendimento aos surdos no setor privado da cidade, uma vez que ha uma
barreira de comunicag@o por falta de conhecimento da LIBRAS por parte
dos funcionarios destes setores. Por meio das respostas dos dois colabo-
radores, observa-se, que o setor comercial privado da cidade em alguns
casos ainda ndo possui preocupacao em prestar um atendimento satisfato-
rio a esse padrdo de cliente, e que ha uma necessidade de um atendimen-
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to de qualidade aos mesmos, sendo, necessaria a presenga de intérpretes
de LIBRAS nessas organizacdes. Ressalta-se ainda que se faz necessario
um olhar mais inclusivo por parte das empresas e também do municipio
em relagdo ao atendimento a esses cidaddos, pois a cidade de Araguaina
¢ referéncia no setor comercial do estado, influenciando assim de manei-
ra direta na economia do municipio e do Estado.

Através das respostas obtidas pela aplicagdo do questionario
também foi possivel observar que é extremamente necessaria a criagao
de campanhas que incentive o conhecimento da sociedade a respeito da
LIBRAS, pois nota-se que ainda hd um numero bastante elevado de pes-
soas que ndo possui conhecimento a respeito desta lingua. Portanto, ¢
preciso que se faca cumprir o que estd disposto na legislagdo e uma
ampliagdo da Lei n° 10.436/2002, bem como fomentar a discussdo, o en-
tendimento para que haja a ampliagdo para além dos espagdes publicos,
trazendo a problematica para todas as demandas sociais, incluindo o setor
privado, para que haja uma preparagdo e uma compreensdo da pessoa
surda como um cidaddo que trabalha, que estuda, que constitui familia,
que tem necessidades e que precisa ser um sujeito autonomo, livre e dig-
no, conforme declara a constituicdo e faz parte do direitos bésicos que
precisamos para nos sentir cidadaos.
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