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Abstract

This study aims to analyze the service to the deaf customer provided
on clothing stores in Caxias do Sul. The research problematic was
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defined as: What is the perception of the deaf population about the
services provided by Caxias do Sul clothing stores? The overall
objective of the present research is to analyze the perceptions of the
deaf regarding this demand; and specific objectives are: to identify a
tool able to measure the quality of this services that also meets the
needs of this research; present the perception of the deaf regarding
the treatment received; getting to know their expectations when
shopping; verify whether there is quality service directed to the Deaf
in the city of Caxias do Sul; point suggestions for the improvement
of the service, as well as strategies for attracting and retaining target
customers. This research is descriptive in nature and characterized as
field research. The sample is defined as conveniently non-
probabilistic. With regard to the study population, it was defined as
deaf people with 18 years old or more. Since it is a quantitative
research, we chose to use the SERVQUAL tool, that is very flexible
and allows adaptation in their standard model, what makes it easier
for the analysis and interpretation of the collected data. The chosen
method was questionnaire, and, for this investigation, two were
created with the help of interpreters who validated the models before
it was applied to 60 respondent deaf. Measuring the GAPs, it was
found that, in general, the deaf expect more than they receive
regarding the services. It is believed that some of the suggestions of
improvement would possibly assist in improving service to the deaf
and, therefore, are presented at the end of this research, such as:
developing a specialized hornbook on how to treat deaf people in
customer services, creating a law for trained employees and fueling
the disclosure of LIBRAS courses.

1 INTRODUCAO

O comércio de vestuario do Municipio de Caxias do Sul oferece uma gama variada de
produtos, precos e atendimentos. Neste sentido, salienta-se que existem diversos fatores a serem
analisados, quando o cliente seleciona uma loja para a efetivacdo da compra. Como a concorréncia
é vasta em se tratando de roupas, os produtos ndo variam muito, e a sua escolha, muitas vezes, se da
a partir da qualidade no atendimento.

No caso dos surdos, por necessitarem de atendimento diferenciado, devido ao fato de
utilizarem uma lingua propria, LIBRAS (Lingua Brasileira de Sinais), estes acabam por receber um
atendimento que se torna restrito e menos eficiente, uma vez que os profissionais do comércio nao
estdo aptos nem tampouco preparados para atender a esses clientes. Por ndo receberem treinamento
e, por consequéncia, ndo saberem como interagir e atender um surdo, a comunicacao entre vendedor
e cliente se da por meio da escrita, indicagbes de cores e/ou objetos, entre outros. Assim, tal

situacéo se torna constrangedora para ambas as partes.
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Conforme o artigo 1° da Declaragdo Universal dos Direitos Humanos, "Todos 0s seres
humanos nascem livres e iguais em dignidade e em direitos. Dotados de razéo e de consciéncia,
devem agir uns para com 0s outros em espirito de fraternidade.” Entende-se, entdo, que todos 0s
clientes, independente de possuirem ou ndo, uma deficiéncia, devem receber atendimento padréo, e
que este deve atender as necessidades dos tomadores do produto ou servico, além de promover a
sua satisfacdo. Com base no contexto apresentado, delimita-se o tema deste estudo, que estd na
analise do atendimento aos surdos no comercio de vestuario de Caxias do Sul.

Sendo assim, o objetivo geral desta pesquisa € analisar a percepcdo dos surdos acerca da
qualidade do atendimento prestado pelas lojas de vestuario de Caxias do Sul. Desta forma, o
problema de pesquisa apresenta-se como: Qual a percepc¢do que os surdos tém sobre o atendimento
prestado por lojas de vestuario de Caxias do Sul? Como objetivos especificos, pretende-se:
identificar uma ferramenta de medicdo da qualidade dos servigos que atenda as necessidades da
pesquisa; apresentar a percepcdo dos surdos com relacdo ao atendimento recebido nas lojas; e
conhecer a expectativa que eles criam no ato da compra. Apds aplicacdo da ferramenta de medicao
de qualidade, pretende-se verificar se existe ou ndo, qualidade no atendimento aos surdos no
Municipio de Caxias do Sul. Por fim, serdo apresentadas sugestfes para a melhoria da prestacdo do
servico, como estratégias para captagdo e fidelizacdo dos clientes alvo.

Conforme dados da Prefeitura de Caxias do Sul, em outubro de 2013, o municipio possuia
4.612 lojas cadastradas no ramo de comércio de vestuério. Por este motivo, a diferenciagcdo no
atendimento é tdo importante, e a satisfacdo dos clientes se torna um fator significativo para as
organizacg0es. Ja que as empresas de um mesmo ramo de atividade enfrentam um grande desafio, ha
necessidade de conquistar e fidelizar a maior fatia do mercado. Esse fato, por conseguinte, acaba
inserindo a organizagdo em uma rotina constante na busca de novos clientes e na satisfagdo dos
atuais.

Segundo dados do IBGE (INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E
ESTATISTICA) (2000), o nimero de surdos no Brasil era de 166.400, e, dentre estes, 80 mil
mulheres e 86.400 homens. Alem disso, cerca de 900 mil declararam-se com algum tipo de perda
auditiva. No ano de 2010, estimou-se que 5,1% da populacdo possuia deficiéncia auditiva. Em nivel
estadual, o censo do mesmo ano mostrou que, no Rio Grande do Sul, 18.728 habitantes se
enquadraram como surdos profundos (totalmente surdos), 119.980 possuiam grande dificuldade em
ouvir e 478.536 disseram ter algum tipo de perda auditiva.
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Visto que se pretende conhecer a opinido e o grau de satisfagdo dos surdos a respeito do
atendimento recebido do comércio de vestuério de Caxias do sul, apresentam-se dados referentes a
populacédo pesquisada. Conforme censo do IBGE (2010), a zona urbana do Municipio de Caxias do
Sul conta com 25.111 surdos, sendo que, destes, 19.663 afirmaram possuir algum tipo de perda
auditiva ou dificuldade para ouvir, 4.792 declaram ter com grande dificuldade em ouvir e 656 né&o
conseguem ouvir de modo algum, em outras palavras, possuem surdez profunda.

A deficiéncia esta ligada a ideia de auséncia, falta, caréncia, insuficiéncia, impoténcia, entre
outros. Desta forma, define-se o termo “deficiéncia” como, perda ou diminuicdo de valor, falha,
fraqueza e, até mesmo, imperfeicdo. Desta forma, verifica-se 0s tragos que se apresentam nas
defini¢des acima mencionadas foram uma viséo e ou impressdo equivocada sobre as PCDs (pessoa

com deficiéncia), a qual pode ser precipitada e, entdo, acaba surgindo o preconceito (RIBAS, 2009).

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Principais conceitos da fundamentacéo teorica

O marketing é considerado o processo de suprir necessidades, com intuito de gerar lucro, e,
para que isto ocorra, é preciso, primeiramente, identificar a necessidade do cliente que busca
determinado servico ou produto especifico e, apos, satisfazé-la, a partir de um étimo atendimento,
além de oferecer-lhe produtos de qualidade (KOTLER; KELLER, 2012), como no caso das pessoas
com deficiéncia auditiva.

Independentemente do tamanho ou da complexidade dos servigos, as atividades séo
intangiveis. O prestador realiza atividades para pessoas e ou organizacdes, e as referidas atividades
ndo resultardo em bens ao tomador, mas gerardo beneficios para ele (URDAN; URDAN, 2009).

De uma forma geral, os servicos podem ser considerados como sendo atos e acOes
desempenhadas por uma organizacdo, ou seja, o desempenho efetivo de uma empresa. Séo
definidos como intangiveis e estdo presentes em todas as ofertas comerciais. Além de a prestacdo de
servico ser intangivel, ela ndo pode ser controlada por completo. A empresa, por sua vez, pode usar
de artificios, os quais poderdo auxiliar na satisfacdo dos clientes e no aumento do seu indice de
qualidade no atendimento (LAS CASAS, 2012).

A qualidade do servigco depende do momento registrado pelo cliente no ato da compra. Se o
prestador atendeu as suas expectativas, sanou as suas necessidades e prestou um servico de

qualidade, tera, no final do atendimento, um cliente satisfeito. Nesta perspectiva, assinala-se que
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cada compra é um momento que ficara registrado para o cliente, diferente do prestador do servico
que, com o tempo, passa a considerar um atendimento como parte de sua rotina. Para que 0 servico
prestado seja de qualidade, o prestador devera atender todos os clientes igualmente, mantendo um
padrdo entre os atendimentos, bem como um nivel satisfatério de comprometimento emocional
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010).

Em ambito comportamental, pode-se dizer que a satisfacdo do cliente se deve a experiéncias
bem sucedidas, o qual teve a sua necessidade atendida pelo prestador (NOGUEIRA; SALES;
GOMES, 2006). Neste mesmo enfoque, a qualidade impacta diretamente no desempenho do
produto ou servico, o que acaba comprometendo a satisfagdo do cliente. Isso se da, pois cada cliente
interpreta o servico recebido de uma forma. A satisfacdo que o servico recebido gera e o processo

de compra, em geral, sdo diferentes para cada consumidor (LOBO et al., 2008).

2.1.1 Incluséo social

Uma organizacdo inclusiva é aquela que acredita e confia no valor da diversidade humana e
que passa, de certa forma, a admitir as diferencas individuais. Além disso, efetuar mudancas
significativas nas praticas administrativas pode ser considerado um de seus objetivos. O fato de a
mesma implementar adaptagBes no ambiente fisico, em procedimentos e em instrumentos de
trabalho torna as organizacGes acessiveis a qualquer pablico. Neste caso, é essencial que se possa
treinar a organizacdo na questdo da inclusdo social, a fim de que as pessoas possam ser reunidas em
torno de uma ideia principal, aléem de integrar as equipes, com o proposito de atingir um Unico
grande objetivo, a incluséo social (SASSAKI, 2006).

O que torna a organizacdo inclusiva séo as iniciativas e o0 empenho da equipe de trabalho.
Visando a atingir esse objetivo, esses empregados devem buscar informacdes relacionadas ao
principio da incluséo, assim como auxilio e consultoria de profissionais inclusivistas que operam
em entidades sociais. Dito isso, o fato de a organizag&o tornar-se uma institui¢éo inclusiva depende
do empenho da equipe que a compde, e, por este motivo, acredita-se que todos que fazem parte da

organizagdo devem estar cientes dos seus objetivos (SASSAKI, 2006).

2.1.2 Comunidade surda

Antes de apresentar um pouco sobre a histéria da comunidade surda, mostra-se a diferencga

entre os termos “deficientes auditivos” e “surdos”. A maneira pela qual as pessoas sdo chamadas
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reflete-se na visdo que se tem sobre elas, e, em alguns casos, este primeiro julgamento pode gerar
uma concepg¢do preconceituosa a respeito de determinados fatores que tornam o individuo diferente
dos demais. A expressao ‘“deficiente auditivo” vem sendo utilizado por profissionais ligados a
educacdo dos surdos ha muito tempo, porém existem criticas em relagdo ao seu emprego, uma vez
que esta associado a uma visdo médica.

Sendo assim, a surdez fica ligada a uma patologia localizada, a qual necessita de tratamento
médico, ou seja, esta questdo esta associada ao diagnostico referente ao nivel de perda auditiva, e 0s
individuos que possuem perda auditiva poderiam ser chamados de “deficientes auditivos”. Para
adequacdo e emprego do vocabulo “surdo”, deve-se levar em conta a questdo sociocultural, uma vez
que o termo “surdo” ¢ o adjetivo utilizado para os individuos surdos, para referirem-se a Si mesmos,
bem como aos seus iguais. Enquadram-se no termo “surdo” os surdos profundos, os quais nao
conseguem ouvir, mesmo com a ajuda de aparelhos auditivos ou proteses cocleares. De fato,
diferenciar os surdos de ouvintes é importante, pois aqueles individuos possuem caracteristicas
individuais proprias, como, por exemplo, fatores culturais, além de caracteristicas proprias de suas
linguas nativas (BEHARES, 1993).

A aceitagdo da palavra “surdo” como sendo a mais apropriada representa uma tentativa de
minimizar o processo de diferenciacdo e aceitacdo dessas pessoas. Tal vocabulo, como vem sendo
utilizado, objetiva identificar a pessoa como sendo diferente. No entanto, esta diferenca é individual
e pode ser decisiva para o desenvolvimento, assim como o desempenho do individuo que se
enquadra neste termo (SANCHEZ, 1990; FERREIRA BRITO, 1993). A referida mudanca, no
Estatuto da Surdez, que passou de uma patologia para um fendmeno social, consequentemente, traz
uma mudanca de nomenclatura, e, neste caso, de “deficiente auditivo” passa para ‘“‘surdo”
(MOURA, 2000).

Em um documento, elaborado pela Comunidade Surda, a partir do Pré-Congresso Latino
Americano de Educacdo Bilingue para Surdos, realizado em Porto Alegre — RS, no Saldo de Atos e
Reitoria da UFRGS (Universidade Federal do Rio Grande do Sul), de 20 a 24 de abril de 1999,
denominado “A educacdo que nds surdos queremos”, também apresenta a diferenciagdo entre os

termos “deficiente auditivo” e “surdo’, conforme segue abaixo:

Substituir o termo de “deficiente auditivo” por surdo, considerando que o deficiente
auditivo e o surdo ndo tém a mesma identidade: o deficiente auditivo usa comunicacéo
auditiva, tendo restos auditivos que podem ser corrigidos com aparelhos; o surdo usa
comunicagdo visual (linguas de sinais) e nao usa comunicagdo auditiva (FENEIS, 1999, p.
5).
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Ao definir a expressdo “comunidade surda”, pode-se dizer que ela se refere a um grupo de
pessoas, que partilham objetivos comuns, fazem uso de uma mesma lingua e que, além disso,
trabalham em conjunto, com o intuito de alcangar um objetivo comum e pertinente ao grupo. O fato
de o membro ser ouvinte ou ndo se torna irrelevante, ja que o simples fato de o individuo, neste
caso, por exemplo, o intérprete, aderir e lutar pelos objetivos gerais da comunidade surda j& o
tornara um membro (STROBEL, 2008; PADDEN; HUMPHRIES, 2000).

A comunidade surda possui uma cultura caracteristica. Por serem individuos que nao
escutam, fazem uso de uma comunicacdo de modalidade espaco-visual que, neste caso, trata-se do
principal meio de conhecer o mundo em substituicdo & audicéo e a fala. No Brasil, os surdos usam a
LIBRAS para sua comunicacdo. Por sofrerem esse bloqueio auditivo, o dominio do surdo no
tocante a lingua oral nunca podera se comparar ao dominio da sua lingua materna de sinais, mesmo
utilizando o recurso da leitura labial, uma vez que essa técnica o habilita, quando muito, a perceber
apenas 0s aspectos articulatérios da fonologia da lingua, ou seja, 5% do que é oralizado pelo
ouvinte (PORTAL DO SURDO, 2010).

Na lingua portuguesa, sdo utilizadas diversas formas de entonacdes de voz para formulagéo
de diferentes frases, sendo elas afirmativas, interrogativas, negativas, entre outas. Ja, em LIBRAS,
essas caracteristicas para diferenciacdo das frases se da através das expressdes corporais. Ambas as
linguas possuem gramaticas diferentes e sofrem alteracGes com o passar do tempo. Por este motivo,
a lingua de sinais é considerada como um dos fatores essenciais na cultura surda e vem se
adequando as mudancas na cultura, bem como as da sociedade. Salienta-se ainda que os sinais
podem sofrer mudancas com o tempo ou conforme a regido (STROBEL, 2008b).

A LIBRAS foi reconhecida como meio legal de comunicacdo primeiramente em nivel
municipal, e, em Caxias do Sul, a Lei Municipal n° 4.612, de 14 de janeiro de 1997, passou a
reconhecé-la oficialmente como um meio de comunicacdo pratica e de uso corrente. Alguns anos
apos a efetivacdo da lei municipal, o Rio Grande do Sul criou a Lei Estadual n° 11.405, de 31 de
dezembro de 1999, que também dispde sobre a oficializacdo da LIBRAS. Somente mais tarde, a
lingua em comento passou a ser reconhecida como meio legal de comunicacdo e expressao no
Brasil pela Lei n° 10.436, de 24 de abril de 2002. Ap6s uma década, observa-se uma vagarosa
evolucdo no processo de inclusdo de pessoas com deficiéncia auditiva nas escolas regulares e nas
empresas. Ha pouco mais de 25 anos, vem se estudando sobre a surdez e a lingua de sinais, o0 que
vem agregando e contribuindo para o desenvolvimento e o aperfeicoamento da LIBRAS, além de

trazer amadurecimento a comunidade ouvinte.
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Os deficientes, em geral, podem contar com diversas entidades, 6rgdos do governo, portais
de acessibilidade, entre outros, que os auxiliam em diversos fatores, tanto pessoais como
profissionais. Alguns dos mais conhecidos e que auxiliam a comunidade surda sdo: FADERS
(Fundacéo de Articulacdo e Desenvolvimento de Politicas Publicas para PCD e PCAH no RS),
FENEIS (Federacdo Nacional de Educacéo e Integracdo dos Surdos), entre outros. Tais 6rgaos e/ou
entidades podem auxiliar tanto os deficientes como as pessoas interessadas em conhecer mais
acerca do assunto. No portal da FADERS, por exemplo, encontram-se cartilhas e artigos, com
orientacdes que envolvem a area da surdez, bem como livros para o auxilio na educacao e
divulgacgOes de eventos.

Os surdos também podem contar com o apoio das associa¢des de surdos da sua cidade ou
estado, as quais proporcionam encontros, festas e eventos entre surdos da cidade, assim como de
outros estados e paises. Atualmente, o Municipio de Caxias do Sul conta com uma associacdo de
Surdos, a SSCS (Sociedade de Surdos de Caxias do Sul), localizada no Bairro Exposicéo, fundada
em 1986. Em nivel estadual, os surdos podem contar com a SSRS (Sociedade de surdos do Rio
Grande do Sul), com sede em Porto Alegre.

Conforme FCEE (Fundacdo Catarinense de Educacdo Especial), a Federacdo Mundial dos
Surdos comemora o Dia Internacional do Surdo no dia 30 de setembro. No Brasil, o dia Nacional do
Surdo é comemorado em 26 de setembro, e esta data é lembrada pelas batalhas da comunidade
surda com relacdo as conquistas de cidadania, saude, educacdo, trabalho e melhores condi¢des de
vida, além de lembrar a inauguracdo da primeira escola para Surdos no pais, fundada com o home
de “Imperial Instituto dos Surdos-Mudos”, atualmente conhecida como INES (Instituto Nacional de
Educacéo de Surdos).

A NBR (Norma Brasileira regulamentadora) 9050:2004 traz o simbolo internacional de
pessoa com deficiéncia auditiva (surdez), o qual pode ser apresentado em branco, com fundo azul;
branco, com fundo preto; ou preto, com fundo branco. Assinala-se que ndo sdo permitidas
alteracfes ou customizacBGes no simbolo a ndo ser na questdo das cores. A aplicacdo do simbolo
deve se dar em locais, equipamentos, produtos, procedimentos ou servicos que envolvam e
englobem os surdos. Os trés modelos, dispostos pela NBR, podem ser visualizados a seguir, como

estd exposto na Figura 1.
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o D

a) Branco sobre b) Branco sobre ¢) Proto sobre
fundo azul fundo preto fundo branco

Figura 1: Simbolo internacional de pessoa com deficiéncia auditiva (surdez)
Fonte: ABNT, Acessibilidade a edificagcdes, mobiliario, espacos e equipamentos urbanos, 2004.

2.2 Escala SERVQUAL

Dentre os modelos de medicdo da qualidade de servigo, encontra-se a escala SERVQUAL,
desenvolvida com o intuito de medir a satisfacdo do cliente com relacdo a diferentes pontos da
qualidade de servicos, e esta ferramenta de medicdo foi desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988). Os autores afirmam que essa ferramenta permite ao cliente avaliar a instituicdo, a
partir de sua expectativa inicial e da avalicdo p6s-compra. Através dessa ferramenta, leva-se em
conta a percepgdo do atendimento recebido, assim como a visao do que seria o atendimento correto
para o cliente, isto é, o que ele esperava receber. Basicamente, a escala contempla 22 itens de
expectativas, além de 22 itens de percepcdo, os quais refletem, de fato, as cinco dimensfes da
qualidade que compdem a escala, sendo elas confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e
tangibilidade. No processo de elaboragéo da escala, devem ser levadas em conta as cinco dimensdes
principais, e, dentro destas dimensdes, serdo estipulados 22 atributos que serdo avaliados em uma
escala de sete pontos. A escala de pontuacdo varia extremamente, sendo que a resposta podera ficar
em forte discordancia até forte concordancia (GRONROOS, 2009). Apds a tabulagdo dos dados,
devem ser calculadas as médias de cada uma das dimensdes da qualidade e, na sequéncia, aplicados

os resultados na férmula do GAP, gque seria a média da percepcdo, menos a média da expetativa.

3 METODOLOGIA

Neste topico, serdo apresentados os procedimentos metodoldgicos escolhidos para o
desenvolvimento desta pesquisa. Desta maneira, sera citado o tipo de pesquisa e a delimitacdo da
populacéo alvo, além das técnicas utilizadas para coleta de dados, que tém como objetivo conhecer
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a opinido da populagdo estudada e verificar quais seriam as melhores praticas de atendimento para o

surdo.

3.1 Métodos de pesquisa

No que se refere & metodologia escolhida para este trabalho, destaca-se que foi utilizada a
abordagem quantitativa, de natureza descritiva. Além disso, ela se caracteriza como pesquisa de
campo, que consiste na observacdo de fatos e acontecimentos. Neste tipo de pesquisa, observam-se
os fatos de maneira espontanea tal como estes ocorrem (LAKATQOS, 2001).

A investigacdo caracteriza-se também como survey, e utilizou-se como instrumentos de
coleta de dados o questionario que foi adaptado, com base no modelo SERVQUAL. Sendo assim,
torna-se necessario explicar termos, como, por exemplo, a pesquisa survey que € utilizada, quando
se pretende descrever a situagéo atual de determinada populacao (BABBIE, 2001).

A pesquisa descritiva € um modelo de pesquisa conclusiva que tem como objetivo maior
descrever e detalhar alguma questdo relevante, geralmente, caracteristicas ou fungdes de mercado
(MALHOTRA, 2011). Neste estudo, foi utilizada a pesquisa descritiva, pelo fato de utilizar um
enunciado claro, o que facilita a apresentagdo do problema, além de apresentar hipéGtese e/ou
necessidades muito mais detalhadas das informacGes que se busca analisar, por exemplo, neste caso,
a opinido dos clientes surdos do comércio de vestuario de Caxias do Sul.

A pesquisa guantitativa tem como objetivo obter informacdes detalhadas sobre a populacéo
estudada, e, nesta situacdo, a opinido dos surdos quanto a qualidade do atendimento e dos servi¢cos
prestados pelos atendentes do comércio de vestuario de Caxias do Sul. Além disso, tem o propdsito
de medir as relagdes entre variaveis, o resultado de um projeto e averiguar como avaliar as
mudancas (ROESCH, 2007).

3.2 Delimitacgédo da populagdo e amostragem

Como se pretendia conhecer a opinido, bem como a percepgdo dos surdos em relacdo ao
atendimento dos lojistas do ramo do vestuario de Caxias do Sul, os respondentes foram os clientes
surdos, com idade superior a 18 anos. Ao final da coleta de dados, foram obtidos 60 questionarios
respondidos. A delimitacdo da amostra se deu por meio ndo probabilistico, uma vez que foi definida

por conveniéncia, o que facilitou a acessibilidade e a coleta das informag6es. No que concerne as
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amostras ndo probabilisticas, pode-se afirmar que estas sdo escolhidas por critérios particulares do
pesquisador, que variam, de acordo com os objetivos do estudo (SAMARA; BARROS, 2002). A
definicdo da amostra se deu, desta forma, pela dificuldade de encontrar esta populacéo, porque, em
Caxias do Sul, ha poucos espagos onde os surdos se reinem. Os questionarios foram aplicados para
os surdos da Escola Estadual Especial de Ensino Médio Helen Keller, frequentadores da SSCS, e os
alunos da FSG (Faculdade da Serra Galcha).

Quanto a populacao alvo da pesquisa, 0 que se tem de mais atual em estimativa populacional
é 0 censo do IBGE (2010), o qual estipulou que o Municipio de Caxias do Sul contava com 656
surdos profundos. De uma forma geral, encontrar essa populacdo, para, assim, poder aplicar o
questionario, foi extremamente dificil, uma vez que, para ter acesso a determinados espacos, as
questdes burocraticas envolvidas dificultaram um pouco a coleta de dados com uma populacao

maior.

3.3 Técnica de coleta de dados

Por se tratar de uma pesquisa quantitativa de carater descritivo, a técnica escolhida para este
estudo foi o questionéario e, para a coleta de dados, foram aplicados questionarios adaptados, com
base no modelo SERVQUAL.

Tal técnica, em geral, é usada, quando se pretende medir dados com maior precisdo, uma
vez que as respostas sdo pré-definidas pelo pesquisador. Uma das maiores vantagens do
questionario é o fato de a coleta de dados ser mais objetiva do que em outros instrumentos
(MASCARENHAS, 2012).

A estrutura das perguntas do questionario variou entre perguntas fechadas, com apenas duas
alternativas de resposta, e perguntas de mudltipla escolha, em que foram oferecidas respostas
fechadas, com alternativas que variavam entre si. Essa padronizacdo das respostas torna a pesquisa
de facil mensuracdo e auxilia o respondente a ndo se dispersar do objetivo do estudo
(MASCARENHAS, 2012).

3.3.1 Pré-teste

O pré-teste tem como objetivo diagnosticar problemas iniciais no instrumento de coleta de
dados (FAVERO et al., 2009; HAIR JUNIOR et al., 2010). Entdo, nesta pesquisa, antes da
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aplicacdo efetiva do questionario a amostra estudada, este foi aplicado a quatro surdos, com o
auxilio de uma intérprete que traduziu para LIBRAS cada uma das perguntas, bem como as
alternativas de resposta. O pré-teste demandou 35 minutos de traducdo da intérprete e, mesmo com
auxilio deste profissional, o questionario foi considerado complexo pelos respondentes.

Com relacdo ao instrumento de pesquisa, elaborado para aplicagdo do pré-teste, enfatiza-se
que ele foi elaborado, conforme modelo padrdo SERVQUAL, com 22 perguntas e, para cada uma
delas, foram oferecidas cinco alternativas de resposta. O questionario avaliaria a expectativa e a
percepcdo na mesma ferramenta. Entretanto, apds aplicacdo do pré-teste, verificou-se que o
instrumento de coleta de dados ndo atendia as necessidades desta investigacdo, ja que o publico
estudado sequer conseguiu entender o instrumento, por estar em outra lingua, diferente da utilizada,
ou seja, estar em portugués. O questionario ndo estava acessivel para a compreensdo dos surdos que
0 julgaram muito complexo e ndo conseguiram interpretar as perguntas. No entanto, o que
apresentou maior nivel de dificuldade para entendimento foi o fato de a escala avaliar expectativa e
percepcdo em um mesmo questionario.

Por este motivo, optou-se por trabalhar com questionarios distintos, ou seja, um questionario
para avaliacdo da percepc¢do e um para a avaliacdo da expectativa. Apos aplicacdo do pré-teste e dos
problemas identificados, foi possivel adaptar a ferramenta de coleta de dados para que ela se

tornasse acessivel aos respondentes.

3.3.2 Adaptacdo da escala SERVQUAL

No caso deste estudo, foram utilizadas somente quatro dimensdes da qualidade sendo elas:
confiabilidade, empatia, seguranca e responsabilidade, porque os aspectos tangiveis ndo
influenciariam no resultado da pesquisa, por serem iguais para todos os consumidores (com ou sem
deficiéncia).

Para que a pesquisa pudesse ser validada, foram necessarias algumas alteracGes e adaptaces
no modelo padrdo SERVQUAL. Com a ajuda de uma intérprete, as frases foram reescritas na lingua
usual dos surdos, a LIBRAS, e as sete alternativas de resposta foram substituidas por trés
alternativas, sendo elas: sempre, as vezes e nunca. Também, foram dispostas imagens visuais de
rostos com expressao em cada uma das trés alternativas, o que, segundo o intérprete, auxilia no

entendimento dos surdos respondentes, uma vez que a expressoes definem os sinais na LIBRAS. O
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questionario dois foi elaborado com perguntas que definem o perfil do respondente, além de dez
perguntas sobre a percepcao do cliente, ao realizar compras nas lojas de vestuario de Caxias do Sul.

Ja o questionario trés foi elaborado com dez perguntas, que pretendiam conhecer a opiniao
dos surdos em relacé@o as suas expectativas no ato da compra. Da mesma forma, o questionario foi
reescrito em LIBRAS, com o intuito de facilitar o entendimento e a interpretacdo dos respondentes.
A sua aplicacdo se deu somente apés validacdo do modelo adaptado. O questionério trés foi
aplicado ap0s coleta de dados de percepcdo, ou seja, 0 questionario dois, para que ndo ocorresse

nova desordem em relacdo a interpretacéo e diferenciagdo dos fatores “percepgdo” e “expectativa”.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A pesquisa contou com a participacdo de 60 respondentes, os quais se enquadram no perfil
predefinido como a populagéo alvo da amostra, ou seja, surdos maiores de 18 anos, residentes em
Caxias do Sul. A seguir, apresenta-se o Gréafico 1, referente a percepg¢do do cliente surdo, quando

questionado sobre a experiéncia de realizar compras nas lojas de vestuario de Caxias do Sul.

( AO REALIZAR COMPRAS )

i Se sente constrangido.
i Se sente ignorado pelo atendente.

\ 4 Necessita de auxilio de um familiar ou
amigo fazendo papel de interprete.

i Sai da loja satisfeito e com o produto ou
servigo desejado.

ki Ndo consegue expor sua necessidade ao
atendente e procura uma loja de auto
atendimento.

\. J/

Gréfico 1: Ao realizar compras
Fonte: Dados da pesquisa

Quando os respondentes se depararam com a questdo no tocante ao “[...] ao realizar
compras”, a partir da qual eles tém a oportunidade de expor a sua opinido sobre como se sentem ao
realiza-las no comércio de vestuario de Caxias do Sul, 37% afirmaram precisar de auxilio de um
familiar ou amigo, que facam o papel de intérprete, para conseguir fazer isto; e 32% disseram

conseguir realiza-las normalmente, contudo saem das lojas satisfeitos. Cabe salientar ainda que um
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dos respondentes deixou uma observacdo no questionario, justificando a sua resposta para esta
alternativa: “Consigo comprar, mas preciso fazer mimicas e escrever”. Seguindo com a andlise,
verificou-se que 13% dos respondentes ndo conseguem expor as suas necessidades ao atendente e
acabam procurando uma loja de autoatendimento.

Dando sequéncia a apresentacdo do percentual da amostra referente a este quesito, 10% dos
respondentes se sentem constrangidos ao realizar compras. Apesar de existirem leis de inclusdo e de
as mesmas enfatizarem que os individuos com deficiéncia devem ser tratados de igual maneira as
demais pessoas, ainda verifica-se que 0 preconceito estd presente na populacdo. Tal ideia se
confirma também quando 8% disseram que, ao realizarem compras, chegam a se sentir ignorados
pelo atendente, isto pelo fato de serem surdos. Essa atitude, portanto, caracteriza-se como
preconceito.

A ferramenta SERVQUAL solicita que os dados sejam expostos a formula, a fim de se
chegar ao indice dos GAPs. Por um lado, o resultado positivo do GAP, ou seja, (P-E>0) mostra que
a percepcao do servico € maior que a expectativa do cliente receptor; por outro, o resultado negativo
mostra que a percepcao do servigo € menor do que o cliente espera receber, ou seja, (P-E<0). Nesta
pesquisa, apos aplicacdo da formula de medicdo dos GAPs apresentada na fundamentacdo tedrica, o
grafico resultante comprova que a pesquisa se enquadra na opc¢do de que a percep¢do é menor do
que a expectativa dos clientes surdos, na medida em que todos os GAPs resultaram em valores
negativos. A representacdo grafica é exposta a seguir, no Gréfico 2.

Média e GAP por dimensao
M Média Expectativa B Média Percepcao il GAP

2,62 2,47 2,49
2,24

79 /92 ,91 87

CONFIABIHADE EMPAH PRESTHA SEGURM;A

-0,32
-0,56 -0,62
-0,83

Grafico 2: Média e GAP por dimensédo
Fonte: Dados da pesquisa
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Apos andlise do gréfico, verificou-se que a dimensdo que apresentou menor indice de GAP
foi a empatia, representando apenas -0,32. Dentro dessa dimenséo, encontram-se fatores, como, por
exemplo, atencdo individualizada, aspectos, como o atendente se colocar no lugar do cliente ao
prestar o servico e, como um dos fatores principais desta pesquisa, o atendimento especializado aos
surdos. J& a dimensdo com maior indice de GAP foi a confiabilidade, com meédia -0,83. Essa
dimensdo esta relacionada a fatores, como a confianca que os prestadores de servigo passam aos
clientes e as habilidades de prestar o servico de forma consistente. Enfatiza-se também que, mesmo
a maior média de GAP, ela ainda ¢é negativa. Neste estudo, todos os GAPs foram negativos, uma
vez que os indices de percepcdo ficaram abaixo das expectativas, e pode-se considerar que nao
existe qualidade no atendimento aos clientes surdos, visto que o valor minimo de qualidade seria =
ou>1.

Dito isso, acredita-se que, para que esta comunidade surda seja fidelizada e passe a ter
satisfacdo e qualidade nos atendimentos, providéncias devem ser tomadas, com o intuito de
melhorar esse indice de insatisfacdo ou diminuir a diferenca existente entre percep¢édo e expectativa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Apbs interpretacdo e andlise dos dados, acredita-se que é necessaria a apresentacdo de
algumas propostas de intervencdo, visando a minimizar a diferenca entre percepcao e expectativa do
cliente, a fim de que, a longo prazo, proporcione gqualidade no atendimento aos clientes surdos de
Caxias do Sul. As propostas em tela tornam-se importantes, uma vez que todos os GAPs desta
pesquisa foram representados por valores negativos, o que quer dizer que os clientes surdos sempre
esperam mais do que, de fato, recebem nos atendimentos prestados pelas lojas de vestuario do

municipio. Optou-se por apresentar as propostas em diferentes se¢des, conforme segue.

Criacgéo e elaboragdo de uma cartilha para atendimento especializado aos surdos

A cartilha seria elaborada por profissionais da &rea pedagdgica com experiéncia na educacao
dos surdos, a partir da opinido dos surdos e dos lojistas em relacdo as dificuldades e barreiras
encontradas no ato de compra, venda e prestacdo de servigo. A cartilha contaria com informacdes
basicas para atendimento aos surdos, disponibilizadas por meio visual de sinais basicos para suporte
nos atendimentos, como, por exemplo: comprimentos, cores, itens oferecidos pela loja, formas de

pagamento, condi¢cbes de pagamento, esclarecimentos sobre trocas, entre outros que s&o
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necessarios. Essa ferramenta deveria ser disponibilizada as lojas do municipio por meio digital e
impresso.

No que diz respeito a divulgacdo, esta deveria ser feita pela prefeitura, bem como pelo
SINDILOJAS (Sindicato do Comércio Varejista de Caxias do Sul), com o intuito de disponibilizar a
informacdo para o maior nimero de lojistas possivel. As midias virtuais também seriam 6timos
meios de divulgacéo, porque foi diagnosticado, nesta pesquisa, que nem todos os surdos fazem uso
de televisores, pois programas com intérpretes sdo restritos. A referida ferramenta também deve ser
apresentada aos surdos, para que, com a adesdo a cartilha pelos lojistas, diminuisse o nivel de
opressdo dos clientes e a busca dos surdos por lojas com autoatendimento. A apresentacdo da
ferramenta aos surdos poderia ser realizada por um intérprete, que visitaria os principais pontos de
encontro dos surdos, com a intencdo de apresentar e esclarecer possiveis dividas acerca dos
produtos.

Cabe salientar que existem algumas cartilhas disponiveis, para auxiliar no atendimento aos
surdos, entretanto elas ndo atendem as necessidades atuais das empresas, por serem muito vagas em

relacdo as informacdes essenciais.

Criacdo de uma lei municipal para cotas de funcionarios capacitados

Acredita-se que a criacdo de uma lei de cotas de profissionais capacitados em LIBRAS seria
uma opcao, para tentar amenizar o indice de insatisfacdo dos clientes surdos. A lei obrigaria redes
de lojas a disponibilizar um atendente por loja que fizesse uso de LIBRAS. A empresa seria
responsavel pela capacitacdo do atendente, e 0 curso deveria ser ministrado por profissionais
experientes tanto na LIBRAS quanto na questdo da qualidade no atendimento, visto que o curso
deveria apresentar técnicas de atendimento, bem como os sinais basicos da lingua, com o propdsito
de que todos os atendimentos aos surdos passassem a ocorrer de maneira padrao.

O atendente capacitado passaria a atender todos os clientes surdos que buscassem a loja.
Esse diferencial acarretaria o recebimento de um incentivo salarial por parte do funcionario, uma
vez que este participa deste “programa de inclusdo social”. Com o intuito de tornar o programa mais
atrativo para os profissionais do comércio, seria garantida aos profissionais capacitados a
estabilidade, contanto que a reciclagem do curso fosse realizada a cada seis meses. Essa reciclagem

teria como objetivo apresentar possiveis alteracdes na lingua, bem como proporcionar a troca de
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experiéncias entre os participantes do programa de uma mesma rede de lojas, sendo que as
reciclagens seriam realizadas em grupos de profissionais capacitados.

Apdbs prazo estipulado por lei para enquadramento e adequacdo das lojas, a divulgacao
tornar-se-ia necessaria. Esse programa deveria ser divulgado aos clientes surdos do municipio, por
meio de midias sociais, assim como por palestras oferecidas a escolas, faculdades, empresas e
SSCS. O objetivo da divulgacgdo seria tornar o programa conhecido pelo maior nimero possivel de

surdos e comerciantes do municipio.

Divulgacéo dos cursos de LIBRAS

Atualmente, no municipio de Caxias do Sul, hd algumas instituicbes que oferecem
capacitacdo em Libras, para pessoas interessadas em conhecer um pouco mais sobre a lingua e, por
conseguinte, compreender melhor as questdes pertinentes a comunidade surda. Neste panorama
encontramos cursos de niveis diferentes, dependendo do interesse de qualificacdo dos seus Usuarios:
do nivel basico ao mais avancado. Nem todas as instituicdes fornecem certificados, visto que
algumas oferecem este servigo sem cobranca de honorarios.

Além dos cursos disponibilizados pelas instituicbes de ensino de Caxias do Sul, ainda
existem diversos cursos online de LIBRAS, e os participantes podem assistir as aulas sem sair de
casa. Os cursos online variam muito, desde cursos basicos, como, por exemplo, para conhecer 0
alfabeto de LIBRAS e os cumprimentos, até os de nivel intermediario e avancado, nos quais o aluno
podera conhecer a lingua mais profundamente. Vale salientar que um problema na busca dos cursos
online esté na diferenciacdo de alguns sinais, devido a cultura e girias de cada regido, todavia todo o
conhecimento é considerado valido.

A divulgacéo destes cursos de capacitacdo deveria chegar a comunidade em geral, por meios
eletrbnicos, impressos e ou redes sociais, uma vez que algumas pessoas desconhecem a sua
existéncia. A divulgacdo efetiva acabaria, assim, capacitando pessoas que tém o interesse em
conhecer um pouco mais sobre a LIBRAS, bem como a comunidade surda. Essa capacitacdo €
importante, pois cada vez mais os surdos estdo sendo inseridos em grandes instituicOes e
organizag0es, e, em determinados casos, 0s colegas de trabalho tém dificuldades em se comunicar
com os surdos.

Uma vez que mais e mais as pessoas e instituicbes buscam se tornar inclusivistas, fica claro

que essas propostas de intervencdo sdo de extrema importancia. Se o comércio pudesse contar com
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uma cartilha eficiente, talvez o atendimento aos surdos seria menos precario. Os interessados nessa
capacitacdo deveriam ter incentivos, 0s quais impulsionariam essa ideia ainda mais para frente e,
talvez, com o tempo, os atendimentos passariam a ser padronizados, e, desta forma, ndo existiriam
preconceito, discriminagé@o ou distingdo nos atendimentos aos clientes surdos. As minorias culturais
também merecem atencdo e apoio. O surdo é um cliente como qualquer outro e normalmente espera

e merece receber atendimento de qualidade.
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