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RESUMO: Os surdos enfrentam um grande desafio de comunicacdo ao buscarem atendimento em ambientes
comerciais, principalmente pela falta de profissionais qualificados para atender essa clientela. O foco principal
deste trabalho é entender os desafios enfrentados pelo publico surdo no atendimento prestado por empresas da
cidade de Parnaiba-Pl, buscando entender e viabilizar possiveis formas de melhorar a comunicagdo entre o
vendedor e o cliente surdo e propondo possiveis sugestoes para a problematica. Para tanto, a pesquisa definiu como
objetivos especificos: investigar pesquisas anteriores que tratam da relacdo entre consumidores surdos e empresas;
identificar ferramentas utilizadas para dar maior acessibilidade no processo de vendas para pessoas surdas;
verificar como o publico surdo é atendido por empresas de Parnaiba e as dificuldades enfrentadas no ato da compra
e, por fim, propor solucBes para melhoria do atendimento de vendas do consumidor surdo. O levantamento e a
coleta de dados foram apurados por meio de uma entrevista com 3 participantes. ldentificou-se que os
consumidores surdos ndo conseguem ter uma comunicacéo eficiente com os vendedores do comércio, pois 0s
mesmos ndo sabem se comunicar por meio da Libras, apesar de tentarem estabelecer comunicagdo por outras
maneiras, tais como mimica e escrita. Diante disso, consideram que o atendimento do comércio ao cliente surdo
deixa a desejar. Como solugdo para essa problematica, sugere-se a capacitacdo dos funcionarios das empresas na
Lingua Brasileira de Sinais (Libras), permitindo uma comunicacdo adequada e consequente melhoria no
atendimento ao cliente.
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1 INTRODUCAO

As pessoas surdas enfrentam desafios significativos quando buscam atendimento em
estabelecimentos comerciais, e esses obstaculos estdo diretamente relacionados a falta de

preparo e qualificacdo dos profissionais que os atendem. A auséncia de conhecimento por parte
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dos atendentes sobre como estabelecer uma comunicagdo eficaz com clientes surdos acaba
agravando a dificuldade de interacdo, gerando situacgdes de desconforto e insatisfacdo. Segundo
Souza et al. (2017), essa lacuna na formagdo dos profissionais reflete uma realidade
preocupante, onde a comunicacao inclusiva ainda é pouco valorizada no contexto comercial,
destacando a necessidade urgente de capacitacao para promover um atendimento mais acessivel
e eficiente a esse publico.

Nos livros de gramatica aprendemos que a comunicacao estd associada a linguagem e a
interacdo na transmissdo da mensagem entre um emissor e um receptor. Certamente, esta regra
também se aplica na comunicacdo entre pessoas surdas, assim como entre 0s surdos e 0sS
ouvintes. Neste sentido, a comunicacdo dos surdos entre eles e dos surdos com 0s ouvintes
acontece por meio de uma lingua de sinais conhecida como Lingua Brasileira de Sinais (Libras).

Diante desse contexto, torna-se imperativo que o setor comercial adote estratégias
adequadas e eficazes para atender de maneira satisfatoria os mais diversos publicos, incluindo
a comunidade surda. Para isso, é essencial que as empresas invistam na formacao e capacitacdo
de seus colaboradores no uso da Lingua Brasileira de Sinais (Libras), que é a principal forma
de comunicacéo e expressao da comunidade surda no Brasil, reconhecida oficialmente pela Lei
n°10.436, de 24 de abril de 2002.

A implementacéo de praticas inclusivas, como a qualificacdo de profissionais para se
comunicarem em Libras, ndo apenas atende as demandas especificas desse publico, mas
também reforca 0 compromisso das organiza¢Bes com a acessibilidade e a equidade. Um
estabelecimento comercial com profissionais aptos a utilizar a Libras é capaz de oferecer
informacdes claras e precisas sobre produtos e servicos, atendendo de forma efetiva as
necessidades e expectativas dos clientes surdos. Tal abordagem reduz significativamente
situacdes de constrangimento e frustragcdo para ambas as partes, promovendo uma experiéncia
de consumo mais inclusiva e satisfatdria (Gollner; Silva; Leite, 2019). Assim, a capacitacdo em
Libras representa ndo apenas um avango social, mas também uma vantagem competitiva para
as empresas que buscam ampliar sua base de clientes e consolidar sua imagem no mercado.
Entretanto, esta é uma realidade bem distante do cotidiano do consumidor surdo, que volta e
meia se depara com funcionarios do comércio tentando se comunicar por mimica ou gestos a
eles desconhecidos os mesmo acabam ficando muito insatisfeitos com esse método de
atendimento.

Diante desse cenario, surge uma problematica central que exige atengdo e reflexdo:

quais sdo os principais desafios enfrentados pelo publico surdo no atendimento oferecido pelas
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empresas? Essa questdo ndo apenas destaca a barreira comunicacional existente entre 0s
consumidores surdos e os profissionais de atendimento, mas também evidencia a necessidade
de analisar os fatores que valorizam para a exclusdo e insatisfacdo desse publico nos contextos
comerciais.

Para abordar essa problematica, o presente trabalho teve como objetivo principal
compreender em profundidade os desafios enfrentados pelos consumidores surdos durante o
processo de atendimento em vendas. Isso incluiu uma andlise de aspectos como a falta de
capacitacdo dos atendentes em Lingua Brasileira de Sinais (Libras), a auséncia de estratégias
inclusivas por parte das empresas e as dificuldades encontradas na interacdo entre surdos e
ouvintes. Ao investigar essas questdes, busque identificar ndo apenas os obstaculos enfrentados,
mas também possiveis solucBes para promover um atendimento mais acessivel.

Para tanto, a pesquisa definiu como objetivos especificos: investigar pesquisas
anteriores que tratam da relacdo entre consumidores surdos e empresas; identificar ferramentas
utilizadas para dar maior acessibilidade no processo de vendas para pessoas surdas; verificar
como o publico surdo é atendido por empresas de Parnaiba e as dificuldades enfrentadas no ato
da compra e, por fim, propor solugdes para melhoria do atendimento de vendas do consumidor
surdo.

Este artigo justifica-se pela sua significativa relevancia tanto social quanto econdmica,
ao buscar compreender como se da o atendimento ao publico surdo na cidade de Parnaiba,
situada no estado do Piaui. A escolha desse tema reflete a necessidade de promover incluséao e
equidade no ambiente comercial, considerando que as barreiras de comunicacdo enfrentadas
pelos consumidores surdos comprometem néo apenas a qualidade do atendimento, mas também
a experiéncia de consumo como um todo. A problemética abordada neste estudo é evidenciada
pela falta de capacitacdo dos profissionais que atuam no atendimento comercial ao publico
surdo em Parnaiba. Essa deficiéncia ndo apenas limita a comunicacdo entre vendedores e
clientes, mas também perpetua a exclusdo social de um segmento significativo da populacao,
que encontra dificuldades em realizar atividades cotidianas como compras oOu acesso a Servicos.
Nesse sentido, o estudo aponta para a necessidade urgente de medidas que resolvam essa
problematica, a fim de eliminar as barreiras existentes na comunicacao.

Além de sua relevancia social e académica, este projeto estabelece uma conexao
interdisciplinar essencial entre duas areas fundamentais para abordar a tematica proposta:
Gestdo de Vendas e a Lingua Brasileira de Sinais (Libras). Essa integracdo permite uma anélise
mais ampla e aprofundada, abrangendo tanto os aspectos técnicos e estratégicos do atendimento
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comercial quanto os desafios comunicacionais especificos da interacdo com o publico surdo.

2 REFERENCIAL TEORICO

E notério que a pessoa surda encontra diversas dificuldades em momentos de
comunicacdo como em feiras, lojas e supermercados. Como ressaltam Almeida, Sousa e Leal
(2019, p. 2000) “ha uma populacao surda, que possuem necessidades de comunicacao
especificas, que sdo economicamente ativas, mas que em muitos estudos, pesquisas, ndo sao
mencionadas, nem tampouco sdo alvo de preocupagfes das organizagdes”, ou seja, essa
comunidade acaba ficando esquecida quando poderia ser alvo das empresas que ao investirem
em capacitacao profissional se destacariam pelo diferencial no atendimento.

Na pesquisa realizada por Arruda et al. (2021) em que os mesmos abordam os resultados
sobre a visao dos colaboradores em relagdo ao atendimento do publico surdo no setor comercial,
concluiram que existe sim a necessidade de estratégias para atendimento do publico surdo e
identificou também que a maior parte dos participantes conhece a Libras mas ndo sabe utiliza-
la, os mesmos afirmam que tém interesse em se capacitar para proporcionar um melhor
atendimento, mostrando assim que os colaboradores estdo dispostos a oferecer o melhor
atendimento possivel.

Segundo um estudo realizado pelo Instituto Locomotiva em colaboragdo com a Semana
da Acessibilidade Surda, publicado no site Agéncia Brasil em 2019, a populacdo surda no Brasil
apresenta numeros significativos que exigem atencdo e acdo. A pesquisa revela que,
aproximadamente, 10,7 milhdes de pessoas no pais possuem algum tipo de deficiéncia auditiva,
sendo que 2,3 milhdes dessas pessoas apresentam deficiéncia auditiva severa. Além disso, entre
os individuos com deficiéncia auditiva severa, 15% nasceram surdos e, portanto, necessitam de
assisténcia especializada para o aprendizado de uma forma de comunicacdo eficaz, como a
Lingua Brasileira de Sinais (Libras) (Instituto Locomotiva, 2019).

A partir de dados fornecidos pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE),
que, em 2022, estimou a populacéo brasileira em cerca de 214,3 milhdes de pessoas, é possivel
deduzir que cerca de 5% dessa populacdo enfrenta desafios relacionados a deficiéncia auditiva.
Este numero é relevante ndo apenas para a compreensdo do tamanho da populacdo surda no

Brasil, mas também para evidenciar a urgéncia de se pensar em solu¢des inclusivas no &mbito
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social e comercial.

Diante do exposto, torna-se evidente a necessidade urgente de promover a inclusdo
plena e eficaz da populacdo surda no contexto social e econémico, com particular énfase nas
praticas de atendimento comercial. A inclusdo das pessoas surdas deve ser compreendida como
uma responsabilidade social das empresas, que, ao adotarem praticas inclusivas, ndo apenas
atendem a uma demanda ética, mas também se alinham a uma agenda de responsabilidade
corporativa que visa promover a equidade e 0 acesso a todos 0s segmentos da sociedade. Nesse
sentido, as organizacdes tém o dever de implementar politicas e estratégias que favorecam a
comunicacdo e a interacdo com o publico surdo, criando um ambiente mais acessivel e
inclusivo.

A adocdo de tecnologias inovadoras que facilitem a comunicagdo entre vendedores e
consumidores surdos é um passo crucial para a superacdo das barreiras comunicacionais que
ainda persistem nos estabelecimentos comerciais. Ferramentas como aplicativos de tradugédo
para a Lingua Brasileira de Sinais (Libras), sistemas de comunicac¢do assistiva e outras solucdes
tecnoldgicas podem desempenhar um papel significativo na promoc¢do de uma interagdo mais
fluida e eficiente entre as partes envolvidas. Tais inovagdes ndo apenas possibilitam uma
comunicacdo mais eficaz, mas também contribuem para a construcdo de um ambiente de
consumo mais inclusivo, ampliando as oportunidades de acesso a bens e servigcos para um
segmento significativo da populacéo, que, historicamente, tem enfrentado desafios para acessar
produtos e servigos devido a falta de preparo e adaptacdo do setor comercial.

A implementacdo dessas tecnologias ndo deve ser vista apenas como uma adequacao as
necessidades da comunidade surda, mas também como uma estratégia de diferenciacdo no
mercado. Ao promover a inclusdo de consumidores surdos, as empresas ndo s6 atendem a uma
demanda social urgente, mas também ampliam suas bases de clientes e fortalecem sua imagem

como organizagOes responsaveis e comprometidas com a equidade e o respeito a diversidade.

2.1 Responsabilidade social

Responsabilidade social, também conhecida pela sigla RS, é um termo que define as
praticas voluntarias das empresas para o seu meio social, ou seja, acbes que buscam promover
beneficios a sociedade e ao meio ambiente (Omie, 2020). Além disso, é importante ressaltar
que a RS deve estar em constante evolucéo, tendo em vista as mudancas que a sociedade sofre
e as novas questes que ela encara. As empresas socialmente responsaveis prezam por sua

postura e pela acessibilidade dos seus consumidores, levando em consideracdo que a
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comunidade atual estda cada vez mais consciente e ativa nas questbes sociais, refletindo
notoriamente nas suas decisdes diarias (Fia, 2019). Sendo assim, a aplicabilidade da
responsabilidade social dentro das empresas deixa de ser somente agregacao de valor e passa a
afetar expressivamente nas vendas finais.

Portanto, as empresas do setor comercial sdo cobradas diariamente por uma postura
maior sobre a responsabilidade social que deve existir dentro da sua cultura organizacional,
pois além de sua relevancia social, a RS passa a ser um fator competitivo dentro das empresas
que refletem nos seus lucros potenciais e na sua imagem empresarial (Fia, 2019). Levando em
consideracdo também que esse ramo atua diretamente com a comunidade e ajuda a contribuir
para o crescimento dela.

Segundo Lourengo (2018):

Empresa socialmente responsavel esta constantemente envolvida em ac¢des sociais, 0
que ndo se confunde com assistencialismo, e sim com total comprometimento da
instituicdo com sua func¢do social, razdo primeira para a sua existéncia.

Portanto, a imagem da empresa sempre estd relacionada com o bem-estar dos
consumidores. Dessa forma, € observado quais sdo as a¢fes que essa empresa executa para

promover a qualidade de vida de todos os envolvidos.

2.2 Aplicagéo Hand Talk e suas contribuigdes

Quando a sociedade chama tecnologias, como dispositivos e aplicativos moveis, de
“recursos que mudam a vida”, a expressdao geralmente vem junta de uma boa dose de exagero.
Entretanto, para os 360 milhdes de pessoas em todo 0 mundo que sdo surdas ou que tém alguma
deficiéncia auditiva, a revolucdo tecnolégica do smartphone foi exatamente isso, permitindo
que esses pudessem fazer uso dessa ferramenta para facilitar sua comunicagdo e assim
conseguir fazer coisas que eram impossiveis ha cinco ou dez anos (Raz0es para acreditar, 2017).

Uma aplicacdo que apresenta melhoria na comunicacdo dos surdos, chamada Hand Talk
que foi desenvolvido pela Hand Talk Servigos LTDA. A Aplicacéo esta disponivel para varias
plataformas, tratando-se de um tradutor de Libras em que é digitada uma palavra ou frase e um
avatar na tela do celular gesticula fazendo os sinais correspondentes a frase digitada, permitindo
assim, melhoria e facilidade na comunicacdo, permitindo que a pessoa surda sinta-se mais a
vontade falando em sua lingua (Hand Talk, 2021). E not6rio que as novas tecnologias vém para

somar nesse processo, e que as mesmas ainda tém muito para revolucionar no mercado do
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atendimento ao cliente.

2.3 Dicionario em Libras e capacitacdo gratuita

O dicionario padrédo da lingua e os dicionarios unilingues séo os tipos mais comuns de
dicionarios. Em nossos dias eles se tornaram um objeto de consumo obrigatoério para as nacoes
civilizadas e desenvolvidas (Biderman, 1984). A equipe Acessibilidade Brasil juntamente com
financiamento do Ministério da ciéncia, tecnologia e inovagao criaram o dicionario em Libras,
que estd disponivel online, este ajuda no processo de aprendizagem e consulta rapida,
promovendo assim, uma ajuda no processo de comunicacao.

O campo da educacéo a distancia (EAD) é progressista no Brasil e no mundo; inimeras
instituicOes de ensino oferecem algum tipo de curso a distancia. O desenvolvimento das novas
tecnologias e a facilidade de acesso tém possibilitado uma ampliacdo da oferta de ensino a
distancia, o que resulta em um maior atendimento (Santos et al., 2015).

O portal da Escola Virtual Gov oferece diversos cursos de forma gratuita na modalidade
EAD, entre eles esta o curso de Introducdo a Libras que consiste de 60h de carga horaria, no
qual o colaborador pode adquirir uma capacitacdo basica para auxiliar no seu processo de

atendimento.

3 METODOLOGIA

Antes de mais nada € preciso esclarecer que metodologia € entendida como o
conhecimento critico dos caminhos do processo cientifico, indagando e questionando acerca de
seus limites e possibilidades (Demo, 1989). Neste projeto foi implantada uma proposta
metodoldgica qualitativa. Martins (2004) ressalta que a metodologia qualitativa, mais do que
qualquer outra, levanta questdes éticas, principalmente, devido a proximidade entre pesquisador
e pesquisados.

Segundo Gil (2002, p. 17) “A pesquisa € requerida quando ndo se dispde de informagao
suficiente para responder ao problema, ou entdo quando a informacéo disponivel se encontra
em tal estado de desordem que ndo pode ser adequadamente relacionada ao problema”. Diante
disso surge a necessidade da utilizagdo da pesquisa bibliografica por meio de artigos, revistas,
periodicos e outros com o intuito de aprofundar o conhecimento sobre os desafios enfrentados
pelo publico surdo durante o processo de vendas.

O levantamento e a coleta de dados foram apurados por meio de uma entrevista com 3
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participantes. Rosa e Arnoldi (2006) resumem a pesquisa como: “uma atividade de apuracgdo
capaz de ofertar e, assim, produzir um novo conhecimento a respeito de uma area ou de um
fendomeno, compilando em relag@o ao que ja se sabe”.

Os resultados absorvidos foram representados por meio de um canvas da proposta de
valor que fornece uma metodologia comprovada de sucesso (Osterwalder et al., 2019). Além
disso, ele € uma ferramenta desenvolvida com o intuito de examinar ainda mais profundamente
0s desejos e as necessidades dos clientes para que assim seja mostrado o seu ponto de vista e

que ajustes as empresas precisam fazer para agrada-los (Espm, 2020).

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O instrumento abordado na metodologia desse projeto foi a realizacdo de entrevistas
com trés participantes surdos que sdo consumidores do comércio da cidade de Parnaiba-Pl,
dentre eles dois s&o do sexo feminino e um € do sexo masculino, com idades 19, 32 e 41 anos.
Tendo em vista o0 objetivo da pesquisa, a entrevista se resumiu em perguntas que esclarecem
pontos importantes dentro da problematica.

Nas entrevistas pudemos observar que uma das maiores dificuldades que o consumidor
surdo enfrenta para realizar sua compra € a comunicagdo, pois as empresas nem sempre
possuem profissionais capacitados para atender a esse publico, e este acaba por ter que recorrer
a pessoas ou outras formas de comunicacgdo, como celulares, escrita, gesticulagdo e outros.

Observamos que uma das perguntas abordadas obteve respostas em comum, ela
indagava: Como se sente quando ndo tem profissionais adequados para atender vocé em uma
determinada empresa? Esses afirmaram que se sentem muito chateados por néo ter profissionais
que possam atendé-los adequadamente utilizando a sua primeira lingua.

Outra pergunta que foi feita aos entrevistados era como eles se sentiam quando alguém
se comunicava com eles por meio de mimicas em vez da Libras, eles responderam que em parte
ficam acolhidos por tentarem se comunicar com eles de alguma forma, mas por outro lado,
ficam tristes pelo fato de as pessoas ndo conseguirem fazer uma comunicagdo de forma correta
e eficaz. Além disso, outra questdo levantada por eles na entrevista foi a dificuldade durante o
processo de vendas, relataram que € muito complicado explicar aos vendedores o que eles
realmente querem comprar.

Mais um questionamento feito foi se eles ja deixaram de ir a algum estabelecimento

comercial por conta da sua comunicagdo, um dos entrevistados relatou que nunca se privou de
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ir aos lugares por conta disso, mas 0s demais declararam que geralmente tem receio e vergonha
de se comunicar.

Com o intuito de analisar se as empresas da cidade de Parnaiba estdo buscando se
enquadrar na realidade da comunidade surda, a pergunta realizada foi se eles ja observaram em
algum estabelecimento, se possui algum tipo de ferramenta que possa auxilid-los durante o
atendimento. Os entrevistados relataram que nenhuma empresa na cidade possui tais recursos
e que muitas vezes é até dificil encontrar alguém que utilize a Libras para se comunicar.

Para melhorar o atendimento ao publico surdo, durante a entrevista 0s interrogados
sugeriram uma capacitacdo para os funcionarios das empresas com o intuito de quebrar a
barreira existente na comunicagéo.

Outro fator importante que foi perguntado aos entrevistados foi em relacdo ao grau de
satisfacdo com o atendimento do comércio na cidade de Parnaiba-Pl, estes responderam que o
atendimento do comércio para pessoas surdas deixa a desejar e apesar dos atendentes buscarem
de certa forma acolher e satisfazer as suas necessidades, este ainda encontra muitas
dificuldades.

O canvas da proposta de valor, sugerido na metodologia, foi desenvolvido com o intuito
de expor ainda mais profundamente os desafios enfrentados pelo publico surdo e as possiveis
solugdes que devem existir por parte das empresas. Essa ferramenta demonstra de forma clara
quais sdo suas principais dificuldades e o que as empresas podem fazer para melhorar e ganhar

a confianga dos seus clientes.

Figura 1 - Canvas da proposta de valores
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Fonte: Os autores, (2022).
A utilizacdo desse recurso, o Canvas da Proposta de Valor, teve um papel fundamental

ao proporcionar uma visdo integral e abrangente das perspectivas de ambas as partes
envolvidas, o consumidor surdo e as empresas. Para o cliente surdo, a aplicacdo dessa
ferramenta permitiu a identificacdo detalhada de suas principais dificuldades e desafios
enfrentados no comércio, possibilitando a compreensao profunda das suas necessidades diarias.
Essas necessidades, muitas vezes invisiveis ou mal interpretadas pelas empresas, englobam
desde a busca por informacdes sobre produtos e servicos até a dificuldade de interacdo durante
o atendimento, devido a barreira linguistica e a falta de conhecimento dos atendentes sobre
Lingua Brasileira de Sinais (Libras). O Canvas, ao mapear essas dores, forneceu uma base
solida para uma analise critica sobre os pontos de atrito que comprometem a experiéncia de
compra do consumidor surdo.

Por outro lado, para as empresas, 0 Canvas ofereceu uma visao detalhada e estruturada
sobre como elas podem agir de forma eficaz para transformar a realidade de atendimento a esse
publico. A ferramenta destacou os principais aspectos que precisam ser modificados, desde a
capacitacdo de funcionarios até a implementacdo de novas tecnologias que facilitem a
comunicacdo. Além disso, permitiu uma reflexdo sobre as estratégias comerciais que poderiam
ser adotadas para ndo apenas atender as necessidades da comunidade surda, mas também para
conquistar sua lealdade e fidelidade. A partir dos dados obtidos, as empresas podem
desenvolver abordagens mais inclusivas, criando um ambiente de atendimento que ndo apenas
supra as demandas do cliente surdo, mas que também se torne um diferencial competitivo no
mercado.

Portanto, 0 uso dessa ferramenta estratégica possibilitou uma analise profunda e
comparativa entre as necessidades do consumidor surdo e as a¢des que as empresas podem
implementar para superar os obstaculos existentes. Dessa forma, o Canvas se revela como um
recurso valioso para a criagdo de solugdes préticas, eficazes e sustentaveis, visando a inclusdo

social e a melhoria da experiéncia do cliente surdo no contexto comercial.

5 CONCLUSAO

O artigo teve como foco principal entender quais os desafios que o publico surdo
enfrenta no atendimento oferecido pelas empresas da cidade de Parnaiba-Pl, buscando a

compreensao e quais as possiveis formas para melhorar essa comunicagao entre o vendedor e 0
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cliente surdo.

Foi constatado que os consumidores surdos enfrentam dificuldades significativas ao
tentar estabelecer uma comunicacdo eficiente com os vendedores do comércio. 1sso ocorre,
principalmente, devido a falta de conhecimento e habilidade desses profissionais em se
comunicar utilizando a Lingua Brasileira de Sinais (Libras). Embora, em muitos casos, 0s
vendedores se esforcem para contornar essa barreira, recorrendo a métodos alternativos como
mimicas, gestos ou até mesmo a comunicagdo escrita, essas estratégias frequentemente se
mostram insuficientes para atender plenamente as necessidades dos clientes surdos. Como
consequéncia, o atendimento oferecido pelo comércio a esse publico especifico é percebido
como insatisfatorio, evidenciando a necessidade de capacitacdo e inclusdo para proporcionar
um servigo mais acessivel e eficiente.

Para enfrentar essa problematica e promover um atendimento mais inclusivo, é
fundamental adotar medidas préticas e eficazes. Uma das principais solugdes sugeridas é a
capacitacdo dos funcionarios das empresas no uso da Lingua Brasileira de Sinais (Libras). Essa
iniciativa proporcionaria aos vendedores as ferramentas necessarias para estabelecer uma
comunicacdo direta, eficiente e respeitosa com o0s clientes surdos, contribuindo
significativamente para a melhoria da experiéncia de atendimento.

Além disso, a adogédo de tecnologias inovadoras pode complementar essa abordagem.
Aplicativos como o Hand Talk, por exemplo, surgem como uma alternativa pratica e acessivel,
pois permitem que os vendedores traduzam textos escritos para a Libras, facilitando a
compreensdo por parte do consumidor surdo. Outras ferramentas, como dicionarios virtuais,
também podem ser incorporadas ao cotidiano das empresas, servindo como recursos de consulta
rapida e auxiliando na comunicacdo. Essas estratégias, quando implementadas de forma
combinada, tém o potencial de transformar o atendimento ao publico surdo, promovendo nao
apenas inclusdo, mas também dignidade e um atendimento de qualidade a pessoa humana.

Um aspecto intrigante, destacado pelos entrevistados e aprofundado na analise das
entrevistas, é a evidente falta de interesse demonstrada pela maioria das empresas em adaptar-
se as necessidades da comunidade surda. Essa postura revela uma preocupante resisténcia a
flexibilidade, limitando iniciativas que poderiam promover incluséo e acessibilidade. Tal
comportamento reflete ndo apenas a auséncia de esforcos para compreender a realidade vivida
por esse publico, mas também a negligéncia em buscar solucdes que superem as barreiras
existentes.

Diante desse cenério, torna-se essencial a realizagdo de novas pesquisas voltadas tanto
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para as empresas quanto para a comunidade surda. Essas investigacdes devem buscar
compreender de forma mais profunda a posicao e a visao das organizagdes sobre a problematica
aqui discutida, além de identificar as reais demandas e expectativas do publico surdo. Somente
com um diagndstico claro e embasado serd possivel propor estratégias eficazes que eliminem
as barreiras de comunicacédo e promovam um ambiente comercial verdadeiramente inclusivo e

acessivel a todos.
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