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ACESSIBILIDADE A PESSOAS SURDAS EM AGENCIAS BANCARIAS NA
CIDADE DE JOAO PESSOA-PB: um relato de experiéncia

Thays Ramalho Lira Siqueira Pereira’
Lidianny Braga de Souza?
Nemuel Gongalves de Lima?®

RESUMO: Dada a importancia de se investigar a funcao da gestdo de empresas para
a inclusao e acessibilidade das pessoas surdas enquanto consumidores de bens e
servicos, este artigo teve por objetivo analisar a acessibilidade em Lingua Brasileira
de Sinais (LIBRAS) e o acolhimento aos clientes surdos e deficientes auditivos de
agéncias bancarias situadas na cidade de Jodo Pessoa-PB. Para tal, a pesquisa se
fundamentou legalmente nas orientagdes contidas na Lei 13.146/2015 — Lei Brasileira
de Inclusdao que versa sobre o uso de tecnologias assistivas no enfrentamento das
barreiras que impedem a pessoa surda de ter uma vida justa e igualitaria. Sendo
assim, realizou-se uma visita in loco das principais agéncias bancérias localizadas em
uma avenida de grande circulacdo da cidade de Jodo Pessoa-PB, sendo a escolha
destas realizada por conveniéncia. Nesta visita, verificou-se em sua maioria a
auséncia de recursos que podem promover a inclusdo social das pessoas surdas nas
instituicdes financeiras. Os resultados encontrados nos fazem visualizar uma proposta
para adequacédo do atendimento ao publico de forma que respeite as particularidades
das pessoas surdas.

Palavras-chave: agéncias bancarias; surdez, acessibilidade.

ABSTRACT: Given the importance of investigating the role of business management
for the inclusion and accessibility of deaf people as consumers of goods and services,
this article aimed to analyze accessibility in Brazilian Sign Language (LIBRAS) and the
reception to deaf and hearing impaired clients of bank branches located in the city of
Jodo Pessoa-PB. To this end, the research was legally based on the guidelines
contained in Law 13.146/2015 — Brazilian Inclusion Law that deals with the use of
assistive technologies in facing barriers that prevent the deaf person from having a fair
and equal life. Thus, an on-site visit of the main bank branches located on an avenue
of great circulation in the city of Jodo Pessoa-PB was carried out, and the choice of
these was made for convenience. In this visit, most of them found the lack of resources
that can promote the social inclusion of deaf people in financial institutions. The results
found make us visualize a proposal to adapt the service to the public in a way that
respects the particularities of deaf people.

Keywords: bank branches; deafness, accessibility.

! Graduanda em Administracdo pelo IFPB — Campus Jodo Pessoa, € Técnica em Contabilidade pelo IFPB —
Campus Jodo Pessoa.

2 Professora Substituta do IFPB - Campus Cabedelo Centro, Doutora em Psicologia/UFPB.

3 Tradutor e Intérprete da LIBRAS/Portugués desse artigo.
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1. INTRODUCAO

Dada a importancia de se investigar a funcdo da gestao de empresas para a
inclusdo e acessibilidade das pessoas surdas enquanto consumidores de bens e
servigos, este artigo teve por objetivo analisar a acessibilidade em Lingua Brasileira
de Sinais (LIBRAS) e o acolhimento aos clientes surdos e deficientes auditivos de
agéncias bancarias situadas na cidade de Joao Pessoa-PB.

Para além de achados em trabalhos cientificos, esse trabalho trouxe
inquietagdes provenientes da trajetdria da autora como uma pessoa surda e também
como académica de Administracdo. Em especial, no que se refere a prestacao de
servigos bancarios observa-se uma dificuldade de acessibilidade no atendimento ao
publico, havendo uma tendéncia a tendéncia a generalizar o seu publico-alvo, e, por
muitas vezes, ndo dando a atengéo devida as diferencas, como no caso das pessoas

surdas e deficientes auditivas.
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2. ACESSIBILIDADE EM AGENCIAS BANCARIAS: IMPORTANTES
DISCUSSOES

Imagina entrar numa agéncia e ndo ser compreendido no que necessita?
Imagina assinar um contrato sem ter nocao do que esta escrito nele? Esses sao
alguns casos vivenciados pelos surdos no Brasil. Tal realidade provoca no sujeito
surdo uma sensagao de inseguranga e de ndo-autonomia, sensac¢ao que esta tendo
seus direitos como cidadao brasileiro violados.

A auséncia da lingua de sinais, de materiais que promovam a acessibilidade,
de dispositivos tecnolégicos para acessibilidade comunicacional e informacional,
constréi uma condigdo de dependéncia, estando esse cliente sempre vinculado a uma
pessoa ouvinte que possa ir com ele a esses locais. Isso situa o surdo numa condigéao
marginal e socialmente associada a incapacidade.

A LIBRAS ¢ a lingua oficializada da comunidade surda brasileira, a qual é
reconhecida por lei e € considerada uma lingua como qualquer outra, se diferenciando
apenas por sua modalidade, a visual-gestual-espacial.# A lingua de sinais é um dos
artefatos do povo surdo espalhado pelo mundo. Cada pais tem sua prépria lingua de
sinais e é através dela que as pessoas surdas desenvolvem sua identidade cultural.
Sendo assim, a lingua esta diretamente vinculada a concepcao do ser e existir.

Quando nos referimos a acessibilidade para pessoas surdas, temos como
principal desafio a transposi¢édo de barreiras que impedem o acesso a informagéo,
comunicagao e expressao. A Lei 13.146/2015 — Lei Brasileira de Inclusédo (LBI) versa
sobre a importancia de destruirmos essa barreira para que os sujeitos surdos se
sintam incluidos e plenos em sociedade.

Sendo assim, pensar em estratégias de inclusdo e adaptacado do ambiente para
prestar melhor servigo e atendimento ao publico surdo vai além de cumprimento da
lei. Significa dizer que a pessoa surda existe e que nos importamos com quem elas
sao.

A gestao e prestagao de servigos no setor bancério foi escolhido como objeto
de estudo dessa pesquisa por ter passado por reestruturagées a partir da década de
1970. Naquele momento, foi incorporado inovagdes tecnoldgicas e organizacionais
através da utilizagdo de tecnologias da informacdo e comunicacédo (TICs). Nesse

4 Lei 10.436/2002 Lei da LIBRAS



12

contexto, o objetivo deste artigo é descrever aspectos que tornam o ambiente das
agéncias bancarias mais acessiveis, bem como dissertar sobre 0 que a lei aponta
como cendrio ideal para o acolhimento da comunidade surda. Tudo isso é
compreendido aqui como parte fundamental da gestédo estratégica nas organizagdes.
Haja vista que, para o exercicio pleno da cidadania, é direito do sujeito surdo o acesso
a comunicacao no trabalho, servigos, lazer, meio juridico, educagao e saude como
versa a lei. Para os gestores, se da, entdo, o dever da observancia dos direitos ja
conquistados.

Pretende-se com esta iniciativa incentivar projetos replicaveis e comunidades
de pratica que desenvolvam pesquisas na area da democratizagdo da informacao,
acessibilidade e inclusao social. Dessa forma, “o sistema de comunicagéo tradicional
limita, mais do que expande, a disponibilidade e legibilidade da maior parte da
pesquisa cientifica” (JOHNSON, 2002). Por outro lado, segundo Jonhson (2002), ao
instalar as tecnologias que permitem a racionalizagdo integral do trabalho e dos
servigos bancarios, as empresas tiveram que conviver com 0 acesso a um conjunto
de informages por parte do funcionario. Essas informac¢des causam problemas uma
vez que os funcionarios se comunicam e se mobilizam mais rapidamente para
reivindicar questdes relativas ao trabalho.

A institucionalizagdo das tecnologias de informacdo e da comunicagdo a
medida que permitiu o uso de formas de comunicagdo como o e-mail, aplicativos,
softwares e outras solucdes tecnolégicas fez com que ndo haja escassez de
alternativas para tornar o ambiente de trabalho nas agéncias mais empatico as causas
da diversidade. Os beneficios podem ser vistos tanto quando focamos no ambito do
trabalho nesses espacos, quanto no publico que usufrui dos servigos fornecidos nesse
espaco.

Para Rumo (2006), a comunicagdo surge como fator-chave do sucesso
operacional ao envolver toda a comunidade empresarial por via da formulagdo de um
planejamento bem estruturado, a nivel interno e externo. Isto €, sem comunicacao o
servigo fica vulneravel a falhas e, consequentemente, esses gargalos chegam ao
publico usuario desses servigos, como as pessoas surdas.

Bilhim (1996) afirma que a comunicag&o em si se trata de um processo simples
que envolve um emissor, um receptor e um meio. Quando pensamos no receptor,
muitas vezes somos atraidos apenas pelo aspecto capitalista da prestacdo dos

servicos bancarios. Entretanto, para pensar no receptor, devemos antes pensar em
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como vamos emitir nossa mensagem. Assim, o0 meio sera adaptado e o publico recebe
as informacdes sem ruidos.

Tais formas de adaptacao estao expressas na Lei 13.146/2015 — Lei Brasileira
de Inclusédo (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia) que conceitua em seu artigo 3°:
acessibilidade, desenho universal e tecnologias assistivas. Além de conceituar e
classificar todas as barreiras que uma pessoa com deficiéncia pode enfrentar na
sociedade.

Tem-se, entao:

Art. 3° Para fins de aplicacao desta Lei, consideram-se:

| - acessibilidade: possibilidade e condicdo de alcance
para utilizagdo, com seguranca e autonomia, de espacos,
mobiliarios, equipamentos urbanos, edificacoes,
transportes, informacdo e comunicagdo, inclusive seus
sistemas e tecnologias, bem como de outros servigos e
instalag6es abertos ao publico, de uso publico ou privados
de uso coletivo, tanto na zona urbana como na rural, por
pessoa com deficiéncia ou com mobilidade reduzida;

Il - desenho universal: concepcdao de produtos,
ambientes, programas e servigos a serem usados por todas
as pessoas, sem necessidade de adaptacédo ou de projeto
especifico, incluindo os recursos de tecnologia assistiva;

lll - tecnologia assistiva ou ajuda técnica: produtos,
equipamentos, dispositivos, recursos, metodologias,
estratégias, praticas e servicos que objetivem promover a
funcionalidade, relacionada a atividade e a participagéo da
pessoa com deficiéncia ou com mobilidade reduzida,
visando a sua autonomia, independéncia, qualidade de vida
e inclusao social;

IV - barreiras: qualquer entrave, obstaculo, atitude ou
comportamento que limite ou impeca a participagao social
da pessoa, bem como 0 gozo, a fruicao e o exercicio de seus
direitos a acessibilidade, a liberdade de movimento e de
expressdo, a comunicagdo, ao acesso a informacéo, a
compreensao, a circulacao com seguranca. (BRASIL, 2015)

Entende-se que, os instrumentos supracitados, buscam, exclusivamente, a
promog¢édo da autonomia da com deficiéncia. A exemplo das pessoas surdas que,
através de tecnologias assistivas que enfrentem as barreiras da comunicagéao e do
acesso a informacao poderao ser sujeitos autbnomos e independentes no usufruto de

seus direitos.
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A lei ainda cita outras barreiras que podem ser destruidas para a maior inclusao

das demais pessoas como deficiéncia, como:

a) barreiras urbanisticas: as existentes nas vias e nos
espacgos publicos e privados abertos ao publico ou de uso
coletivo;

b) barreiras arquitetdnicas: as existentes nos edificios
publicos e privados;

C) barreiras nos transportes: as existentes nos sistemas
e meios de transportes;

d) barreiras nas comunicacées e na informacao:
qualquer entrave, obstaculo, atitude ou comportamento que
dificulte ou impossibilite a expresséo ou o recebimento de
mensagens e de informacdes por intermédio de sistemas de
comunicacéo e de tecnologia da informacéao;

e) barreiras atitudinais: atitudes ou comportamentos
que impegam ou prejudiguem a participacdo social da
pessoa com deficiéncia em igualdade de condicbes e
oportunidades com as demais pessoas;

f) barreiras tecnoldgicas: as que dificultam ou impedem
0 acesso da pessoa com deficiéncia as tecnologias;
(BRASIL, 2015)

Estas barreiras podem ser destruidas através de a¢des que busquem promover
a igualdade de direito de todos que fazem parte do ecossistema de uma agéncia
bancaria, desde o gerente até o publico final. Para que esse processo seja iniciado, a
lei orienta que algumas adaptacOes razoaveis sejam feitas inicialmente, para que
pouco a pouco a consciéncia sobre a inclusédo social e empatia com as minorias sejam
cada vez mais real.

No Brasil, de acordo com o IBGE (2010), temos 10,7 milhdes de pessoas com
deficiéncia auditiva, em Joao Pessoa sdo 30.011 pessoas com algum grau de perda
auditiva. Se consideradas apenas as pessoas surdas, com perda completa de
audicao, os numeros sao de 6.470 afetados na Paraiba e 1.226 na capital. Esse
publico precisa ser contemplado em suas caracteristicas culturais e identitarias para
qgue possam ser incluidas socialmente de forma mais justa e igualitaria.

A questdo que esse artigo busca responder é: As agéncias bancarias estao
preparadas para atender bem a comunidade surda? E ainda: Quais dispositivos de
acessibilidade elas utilizam? Essas perguntas serdao respondidas sob a hipétese de
que o cenario ideal € aquele onde o surdo tem sua necessidade comunicacional e

informacional suprida, isto é: disponibilidade de intérpretes de LIBRAS, funcionarios
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com conhecimento basico da lingua, aplicativos com avatares acessiveis e 0 uso de
mascara acessivel, além de outras formas de comunicagdo e acesso a informagao

acessivel.

3. RELATO DA EXPERIENCIA

3.1. Sobre a escolha das agéncias bancarias: algumas consideracoes

Apesar desse artigo considerar todas as formas existentes de prestagéo de
servigo ao publico disponibilizado pelo sistema bancario, a exemplo de agéncias
fisicas, sites, aplicativos, centrais de atendimento, entre outros, procuramos aqui focar
na prestacao de servigco apenas na modalidade do atendimento presencial, ou seja,
as agéncias fisicas. Mas, em alguns casos também fora observada a disponibilidade
do atendimento virtual.

Para podermos visualizar o tamanho do nosso desafio, a seguir, apresenta-se
uma tabela onde podemos verificar o quantitativo das principais agéncias bancarias -
considerando sua popularidade - do Brasil e também no Estado da Paraiba, da cidade
de Jodo Pessoa-PB e especificamente da Avenida Epitacio Pessoa, considerando
dados do més de marco de 2021.

Tabela 1 - Quantitativo das Agéncias Bancarias

BANCOS BRASIL | PARAIBA JOAO AV. EPITACIO
PESSOA-PB PESSOA
BANCO DO 4161 41 22 01
BRASIL

CAIXA 3372 42 16 01
BRADESCO 3309 45 14 04
ITAU 2800 14 07 02
SANTANDER 2694 24 14 04

Fonte: Banco Central e observagao da pesquisadora

Assim, como pode ser observado na Tabela 1, 14 das principais agéncias da
cidade de Jodo Pessoa-PB ficam localizadas na Avenida Epitacio Pessoa, fora

aquelas que nado se encontram na lista, a exemplo do Banco Safra, que possui uma
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agéncia na cidade, a qual também esta localizada nesta Avenida. Por isso, optamos
por delimitar a amostra a partir dessa localizagao, por se tratar da principal via de
acesso que liga o centro da cidade de Jodo Pessoa a orla maritima, via de grande
circulacédo e importancia da cidade.

Logo, foi entendido que, por motivos de se tratar de uma regidao central e de
intercdmbio para diversos bairros da capital paraibana, as agéncias situadas nessa
Avenida seriam a melhor opg¢ao de corpus para esse trabalho. Em seu percurso, 0s
transeuntes cruzam diversos bairros e nela estdo disponibilizadas agéncias bancarias
de grande importancia, a saber: Banco do Brasil, Bradesco, Caixa, Santander, Banco
Safra e Itau.

Mesmo considerando a possibilidade de visitar varias agéncias bancarias,
entendemos, que seria necessario a delimitacdo da amostra para que pudéssemos
chegar ao resultado da pesquisa de forma mais célere. Assim, tendo em vista os
bancos mais utilizados pela populagdo em geral, bem como sua localizagao e
proximidade, foram escolhidos o0s seguintes bancos: Banco do Brasil, Caixa
Econémica Federal e Bradesco.

O Banco do Brasil foi fundado em 12 de outubro de 1808 se tornando a primeira
instituicao bancaria a atuar no pais. Sdo mais de 200 anos de existéncia, o que acabou
tornando esta marca uma das mais conhecidas pelos brasileiros.

Aos 12 de janeiro de 1861, outro gigante do ramo financeiro foi fundado no
Brasil, a Caixa Econémica. Esta foi fundada com intuito de se aproximar ainda mais
dos brasileiros e fomentar a economia nacional dos pequenos produtores da época.
Tanto o Banco do Brasil, quando a Caixa s6 vieram passar por um processo de
modernizacao em sua estrutura e seus servicos a partir da década de 1990. A partir
dai, o acesso a diversos servigcos foram facilitados para todo o pais.

O Banco Bradesco foi fundado no interior de Sdo Paulo, em 10 de marco de
1942, com o objetivo de atender as demandas dos novos imigrantes que chegavam
no Brasil fornecendo oportunidade de crédito, empréstimos e outros servicos para os

agricultores e comerciantes.

3.2. Visita as agéncias bancarias: resultados obtidos

Para a visitagcdo e observacao destas agéncias bancarias, observamos se as

mesmas atendem aos seguintes critérios previstos em Lei:



17

Placa indicativa que a agéncia é acessivel;

Presencga de intérprete de LIBRAS ou funcionério que sabe LIBRAS;
Utilizacao de softwares e dispositivos tecnolégicos que possibilitam
traducado através de avatares digitais;

4. O uso de mascaras acessiveis que permitem a leitura labial.

Considerando a popularidade dessas marcas, realizou-se as visitas durante os

meses de setembro e outubro de 2021, a fim de coletarmos as informagées, as quais

constam a seguir:

3.3.

Agéncia do Banco do Brasil

N&o apresenta recurso de acessibilidade comunicacional ou informacional para
surdos;

Nao disponibiliza intérpretes de LIBRAS;

Nao tem seus meios de comunicacao audiovisuais acessiveis em LIBRAS;
N&o possuem aplicativos ou softwares que tornam o uso dos caixas eletrénicos
acessiveis;

Possuem rampa e porta para acesso de pessoas com deficiéncia ou pouca
mobilidade

N&o possuem recurso em braile para cegos e deficientes visuais;

Apesar disso, os atendentes da agéncia se demonstraram empaticos e generosos

na tentativa de se comunicar através da escrita.

3.4.

Agéncia da Caixa Econémica Federal

N&o apresenta recurso de acessibilidade comunicacional ou informacional para
surdos;

N&o disponibiliza intérpretes de LIBRAS;

Nao tem seus meios de comunicagao audiovisuais acessiveis em LIBRAS;
N&o possuem aplicativos ou softwares que tornam o uso dos caixas eletrénicos

acessiveis;
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Possuem rampa e porta para acesso de pessoas com deficiéncia ou pouca
mobilidade
Possuem um mapa em braile para cegos e deficientes visuais com a indicacao

“vocé esta aqui”;

Apesar disso, no quadro de funcionarios ha o incentivo para o aprendizado da

LIBRAS comprovado com a presenca de atendentes com sinaliza¢ao basica;

3.5.

Agéncia do Banco Bradesco

O Bradesco apresentou avan¢o no que se refere a acessibilidade no geral.

Apresenta recurso de acessibilidade comunicacional ou informacional para
surdos;

Nao disponibiliza intérpretes de LIBRAS;

Tem seus meios de comunicacado audiovisuais acessiveis em LIBRAS;
Possuem aplicativos ou softwares que tornam o uso dos caixas eletronicos
acessiveis;

Possuem rampa e porta para acesso de pessoas com deficiéncia ou pouca
mobilidade

Possuem um mapa em braile para cegos e deficientes visuais;

Para maior conforto dos clientes, os servicos s&o personalizados, de acordo com

suas necessidades, a saber:

e Abertura de conta pela internet com auxilio do assistente em Libras — Lingua

Brasileira de Sinais;

Atendimento em todos os canais — Internet Banking, Fone Féacil, Maquinas de
Autoatendimento e Agéncias;

Fone Facil personalizado;

Atendimento nas agéncias com pelo menos um funcionério treinado em Libras,
identificado no craché;

Libras no Facebook — canal com conteudo em videos narrados em Libras e
legendas

ProDeaf Moével 2.0- aplicativo para smartphones e tablets que traduz o
portugués para Libras;
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e Solugdes em Crédito para aquisicao de tecnologias assistivas e produtos e
servigos de acessibilidade.

Para além desta pesquisa realizada, ressalto que, ao relembrar das minhas
experiéncias pessoais como consumidora de servigos bancérios, podemos apontar
alguns aspectos: apesar da agéncia bancaria que frequento nao ter intérprete, tinha
um atendente muito solicito e empatico a minha condicao; e a humanizacao destes
ambientes pode fazer a diferenca.

Outros aspectos que observei durante a pandemia, é que os atendentes nao
demonstraram interesse em solucionar minhas demandas como cliente. Além disso,
usavam mascaras nao acessiveis, que ndao mostram a boca para que eu pudesse
tentar fazer alguma leitura labial. Sem contar também com as demais pessoas que,
ao esperar muito tempo na fila, se sentem no direito de reclamar por uma pessoa
surda esta recebendo atendimento preferencial. Tudo isso nos mostra que a solucao
se inicia na humanizacdo e na empatia, ndo somente por parte das agéncias
bancarias, que devem ser espacgos geridos a fim de que sua clientela seja bem
atendida, mas também de uma conscientiza¢ao da populagéo, sobretudo, dos demais

clientes daquela instituicao.
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4. CONSIDERAGCOES FINAIS

Essa pesquisa desde o inicio buscou entender as dindmicas da prestacao de
servigos nas instituicdes e financeiras e compreender quais recursos de acessibilidade
0s gestores aplicam para receber bem a comunidade surda, tendo como objetivo geral
analisar a acessibilidade em Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS) e o acolhimento
aos clientes surdos e deficientes auditivos de agéncias bancarias situadas na cidade
de Jodo Pessoa-PB.

O cenério ideal imaginado na parte inicial desse artigo, no geral, ndo foi
encontrado no interior das agéncias. Apesar da efervescéncia dos movimentos sociais
da comunidade surda e suas conquistas, percebeu-se que a conscientizacédo e a
humanizagéo nos processos de trabalho e atendimento ao publico sédo os principais
fatores que aumentam a exclusao social das pessoas com deficiéncia.

Apesar do Brasil ter a lei mais moderna e mais completa sobre o assunto, foi
verificado que ainda é pouca a observancia desta lei. Esperamos que com os
resultados aqui apresentados, esse artigo torne-se um chamado de alerta e de
atencado para os pontos que precisam melhorar. Espera-se também que outros
pesquisadores se sintam motivados para escrever e publicar mais sobre a tematica
que aqui apresentamos, a fim que o grito silencioso da comunidade surda seja visto e
ouvido por todos.
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