[t .l l V ENCONTRO NACIONAL DE PROPRIEDADE INTELECTUAL

16 a 18 de maio de 2019

Florianopolis - SC

V ENCONTRO NACIONAL DE
PROPRIEDADE INTELECTUAL

COMPORTAMENTO INOVADOR E ACESSIBILIDADE COMUNICACIO  NAL: UM
ESTUDO DE CASO DO OKAY CAFE

Luis Felipe Dias LopésCaroline Fagundes Domingd&midio Gressler TeixeifsGilnei Luiz de
Mouré! Steffani Nikoli Dappet

!Programa de P6s-Graduacdo em Administracdo- PPGA
Universidade Federal de Santa Maria — UFSM — Sdat&/RS — Brasil
Iflopes67@yahoo.com.br
2Graduacdo em Administragdo
Universidade Federal de Santa Maria — UFSM — Sdaté&/RS — Brasil
carolzitadomingues@gmail.com
3Programa de Pds-Graduacdo em Administracdo- PPGA
Universidade do Vale do Rio dos Sinos — UNISINOSorto Alegre/RS — Brasil
emidiogt@hotmail.com
“Programa de Pds-Graduacgdo em Administracido- PPGA
Universidade Federal de Santa Maria — UFSM — Sdate&/RS — Brasil
mr.gmoura.ufsm@gmail.com
SPrograma de Pds-Graduacdo em Administracdo- PPGA
Universidade Federal de Santa Maria — UFSM — Sdat&/RS — Brasil
stenikoli@hotmail.com

Resumo

Este trabalho trata de uma pesquisa sobre acegsaloie comunicacional para comunidade surda
na empresa Okay Café de Santa Maria — RS. Dad@asitas comunicacionais enfrentadas pela
comunidade surda local, objetivou-se compreendeque forma a empresa analisada poderia
reduzir tais barreiras e promover acdes inovadaladbem-estar a esta comunidade. Para atingir o
propésito, especificamente, efetuou-se um diagidstiual da acessibilidade comunicacional e
posteriormente foram planejadas e executadas a¢deso: (1) elaboracdo de um cardapio
acessivel em Lingua Brasileira de Sinais — Libi@y;adaptacdo das informagdes dos produtos,
das Redes Sociais e do site da cafeteira; e (3xatgrao dos colaboradores da empresa para
comunicacao mais efetiva com a comunidade surdal.lb@ pesquisa, utilizou-se uma abordagem
gualitativa com procedimentos exploratorios, na Igoansiderou-se a forma de interacdo e
comunicacao usada entre os colaboradores da empgesa surdos. Os resultados deste estudo
revelam a satisfacdo dos clientes surdos ao promsua inclusdo e bem-estar no ambito da
empresa analisada. Discute-se também, a importaregandmica e social das empresas
adequarem-se as necessidades das comunidades.surdas

Palavras-chave comportamento inovador; acessibilidade comuniced] cardapio em Libras;
pessoas surdas; Okay Café.
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1 Introducao

Quando trata-se do tema acessibilidade € importsaientar que existe na legislacdo
vigente, especificamente a Lei da Acessibilidad®98) de 19 de dezembro de 2000 (BRASIL,
2000), que estabelece normas gerais e critériogsdsapara a promocao da acessibilidade das
pessoas com necessidades especiais, mediantecassigpde barreiras, que neste caso, objeto deste
trabalho, a barreira comunicacional. Cabe resstwtabém a Lei 13.146, de 6 de julho de 2015
(BRASIL, 2015), conhecida como a Lei Brasileiraldelusédo de Pessoa do Deficiéncia, que se
destina a assegurar e a promover, em condicoegidielade, o exercicio dos direitos fundamentais
pelas pessoas com deficiéncia, visando a sua &xhxial e cidadania.

Os sujeitos surdos, ao frequentarem os estabeletmmeomerciais, sentem a falta de uma
comunicagdo acessivel que atendam as suas nedesside Lingua Brasileira de Sinais € o
principal instrumento nacional para dar voz a esigividuos, pois:

E uma das principais marcas da identidade de unmp pwdo, pois € uma das

peculiaridades da cultura surda, e uma forma deun@macdo que capta as experiéncias
visuais dos sujeitos surdos, sendo que é estaaligga vai levar o surdo a transmitir e
proporcionar-lhe a aquisicdo de conhecimento usald STROBEL, 2008, p. 44).

Desta forma, € necessério que as organizacoesrgeratem proporcionar a acessibilidade
comunicacional em seus servicos e no atendimerdockentes surdos. A Okay Café, empresa
sediada em Santa Maria/RS, é uma organizagdo ciaenge possui muitos clientes da
comunidade surda e neste sentido € necessariméeesiratégia de promocao de acessibilidade que
permita a empresa entender e conhecer as demaedtes mlblico especifico, oferecendo as
condi¢cOes necessarias para melhor atender e cafiEaciseus produtos e servicos. Esta estratégia
eleva a possibilidade de sucesso no atendimenfaredisréncias e, sobretudo, as necessidades
desses potenciais consumidores.

Nesse contexto, propbe-se desenvolver acgbes in@sdweoltados para garantir a
acessibilidade comunicacional na Okay Café, emfdeesdiar que atua no ramo de café, lanches e
refeicdes na cidade de Santa Maria/RS, visto géieritio a empresa ndo atendia aos requisitos
basicos para o adequado atendimento as necessidiadwsnunidade surda. Diante do exposto,
apresenta-se 0 seguinte problema de pesqdesajue forma a Okay Café pode reduzir as
barreiras comunicacionais entre colaboradores e @ntes da comunidade surda?

O objetivo geral deste trabalho € implementar aciiesadoras de acessibilidade
comunicacional utilizando a Lingua Brasileira dea® (LIBRAS) nos produtos em geral, no
cardapio e nas informacdes das Redes Sociais da @dfa, com intuido de reduzir a barreira da
comunicacao entre seus colaboradores e a comursdeadie

A Lei da Acessibilidade (BRASIL, 2000), desde swanpulgacdo em 2000, ainda nao se
efetivou em varios seguimentos da sociedade, pafmiente em ambito da acessibilidade
comunicacional. E importante que as organizacdedgrrem esta Lei e oferecam produtos com
atendimento adequado as pessoas com surdez, ssistitngua Brasileira de Sinais — Libras.

A partir desta necessidade e do direito a comuaccag informacdo, percebe-se a
possibilidade da Okay Café de proporcionar aos selaboradores o aprendizado da Libras e,
desta forma, oferecer um servico diferenciado pata publico especifico e assim empreender de
maneira socialmente responsavel. A partir desta n®ao de mercado e pela oportunidade que se
apresenta a Okay Café, — implantacdo das acoesedsilalidade planejada — visou-se 0 aumento
da frequéncia e do consumo da comunidade surde estibelecimento e, consequentemente, a
melhoria dos resultados financeiros da empresa.

2 Fundamentacgédo Teorica
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Neste capitulo serdo apresentadas algumas coneefgiiecas relacionadas a gestdo de
servigos, satisfacdo do cliente e acessibilidadedas para os surdos, temas importantes para o
desenvolvimento desta pesquisa. A Lingua BrasildgaSinais (LIBRAS), primeira lingua da
comunidade surda brasileira, esta oficializada pelal0.436 de abril de 2002 (BRASIL, 2002) e
regulamentada pelo Decreto 5.626 de 22 de dezed&h005 (BRASIL, 2005). Segundo Huber
(2016, p. 9) a “Libras € um meio legal de comuréiceg expressao, em que o sistema linguistico de
natureza visual-motora, com estrutura gramaticabnm, constitui um sistema linguistico de
transmissao de ideias e fatos, oriundos de comuesdde pessoas Surdas do Brasil”.

Sabe-se que é fundamental que haja um bom relac@na entre a empresa e o cliente.
Dessa forma, é importante assegurar que 0s septiestados superem as expectativas do cliente, e
para isso é essencialmente necessario implantgraomnas que possam medir a qualidade do
servico que € oferecido, de modo a garantir o @&temo dos objetivos da organizacado
(AZEVEDO, 2017).

Em diversos ramos de atividades das organizacegroicos estdo presentes. As empresas
ligadas a prestacdo de servicos tém apresentadoastimento relevante e isso faz com que os
prestadores de servicos busquem sempre melhoeavigasoferecido aos seus clientes. A gestéo de
servicos de uma empresa deve estar voltada pd@nssesultados, nesse sentido € importante que
entre em agao quatro pilares basicos do markeérsgicos, conhecidos como os 4 P’s (Figura 1).
(KOTLER; KARTAJAYA,; SETIAWAN, 2017).

Figura 1 — Os 4 P's da gestéo de servicos

Fonte: Adaptado de Kotler, Kartajaya e Setiawarl 720

Para Zeithaml e Bitner (2003 p. 42) “processostedos 0os mecanismos e 0s roteiros de
atividades por meio dos quais 0 servico € executao® sistemas de execucdo e operacdo dos
servicos”. Dessa forma, a empresa precisa est@pgleacessos eficientes e organizados e investir
em ferramentas de gestdo de tarefas, de modo quwedam a satisfacdo dos clientes.
(LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

Os procedimentos tratam da forma de interacdo entthente e o colaborador que vai
prestar o servigo, correspondem ao tratamentogrc@d dispensada e o nivel de simpatia no
atendimento ao cliente.

O conceito de procedimento vem a ser um conjuntocatedutas, comportamentos e
maneiras de agir e atuar. Aplicando este conceittontexto da gestdo de servicos, o procedimento
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pode ser entendido como um compilado de normasyeatque orientam como os clientes deverao
ser atendidos. (CHIRCHILL; PETER, 2005).

Para Barbosa, Trigo e Santana (2015) “Os colabogadde uma empresa sdo o cartdo de
visita das organizacdes, pois sdo eles que margétato com os clientes e colocam em pratica o0s
servicos envolvidos em um processo de venda”. @mntes na maioria das vezes avaliam a
gualidade dos servicos, de acordo com satisfactidagtor meio de um bom atendimento recebido
dos colaboradores.

Quando refere-se aos colaboradores da empresabpese a necessidade da organizacao
promover capacitacdo a sua forca de trabalho, deafa prepara-los para que prestem um
atendimento de qualidade ao cliente. Os colaboeasdide uma organizacédo séo pecas fundamentais
para que o servico prestado seja de boa qualidéle,que sdo eles que estdo em contato direto
com o cliente e dessa forma devem contribuir paeaagboa imagem da empresa seja mantida, pois
ela pode influenciar na percepc¢éao de qualidadeltmges.

Teixeira e Magalhdes (2017) salientam que avaliaivel de satisfacdo do cliente € uma
atividade complexa, mesmo que ele faca um comenpésitivo sobre os servicos prestados pela
empresa, isso nao define a qualidade do servicstgol® Por vezes o cliente pode ter uma
expectativa inalcancavel quanto ao servico e, sd¢arédbem atendido, podera gerar um alto grau de
insatisfacdo e seu potencial de consumo ira redaatretanto, quando ndo ha nenhuma expectativa
de qualidade, o cliente pode se sentir inteiramsatisfeito com o servigo prestado.

Faz-se necessario também estar atento ao nivedtdéasdo do cliente, prestar um bom
servico de atendimento, ouvir criticas e fazer asidhs mudancas necessarias. Em certos
momentos h& uma falsa nogéo de satisfagcdo, oeligit esta realmente satisfeito, s6 ndo tomou
nenhuma providéncia, seja por costume ou lealdade.

Sobre acessibilidade em servigos, € importanteacksttambém a possibilidade de
contratacdo de pessoas surdas. No Brasil, ha useaveede cotas de trabalho para este publico,
regulamentada pelo Artigo 93 da Lei 8213 de 24uttej(BRASIL,1991), conhecida como a Lei de
Cotas.Esta lei determina que toda organizacao, que tarpertir de 100 funcionarios, destine de
2% a 5% dos seus postos de trabalho as pessoadefmi@ncia, seja ela motora, intelectual ou
sensorial. Conforme abaixo mencionado:

Lei 8213/91, lei cotas para Deficientes e Pessoas2eficiéncia dispbe sobre os Planos de
Beneficios da Previdéncia e d& outras providéneiasontratacdo de portadores de
necessidades especiais.

Art. 93 - a empresa com 100 ou mais funcionérité elsrigada a preencher de dois a cinco
por cento dos seus cargos com beneficidrios resdols, ou pessoas portadoras de
deficiéncia, na seguinte proporcéo:

- até 200 funcionérios = 2%j;

- de 201a 500 funcionarios = 3%;

- de 501a 1000 funcionarios = 4%;

- de 1001em diante funcionarios5%.

De acordo com as informacOes apresentadas solas, @timportante que as empresas
observem essas regras e possam receber pessodgfaéncia ou mobilidade reduzida em seus
comeércios, lojas ou empresas. Essa lei estabelemressidade de eliminar quaisquer tipos de
obstaculos destes individuos e ha uma fiscalizae@origida, e no caso de ndo cumprimento desta
Lei, as empresas podem ser multadas.
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3 Metodologia

Considerando os objetivos propostos a serem atiagidsta trabalho, serdo abordados neste
capitulo, os métodos e procedimentos utilizadoa paobtencdo dos dados que foram utilizados
para a andlise da organizacdo. Este trabalho eamcte como uma pesquisa qualitativa e
observacional. Especificamente, configura-se costode de caso e pesquisa-acdo, pois além de
efetuar andlises, planeja e executa acdes de mudargmbiente de uma organizacao especifica, a
empresa Okay Café (GIL, 2019).

Trata-se de um estudo de caso, pois pretende refmimacdes detalhadas e sistematicas
sobre um fenébmeno (NEVES, 1996). Envolve um esapdofundado de um ou poucos objetos, de
maneira que se permita o seu amplo e detalhadoeconénto (GIL, 2019). E uma pesquisa
gualitativa, pois envolve a obtencdo de dados dieesr sobre pessoas, lugares e processos
interativos pelo contato direto do observador cositisacéo estudada, procurando compreender 0s
fendbmenos segundo a perspectiva dos participaatssuhcdo em estudo (GODOY, 1995).

Para o desenvolvimento deste trabalho realizourgewvestas necessarios a formulagdo de
um diagnostico do problema, e ainda, por meio daemwacdes realizadas na Okay Café de
Camobi, verificou-se que, em geral, a empresa peapwa acessibilidade, principalmente para os
clientes que tem necessidade de locomocgé&o, masafassibilidade comunicacional para os surdos.
Diante dessas observacoes e pesquisas, vislumbmergacao de um diferencial para a empresa na
area de comunicacdo em Libras, com a elaboracdaondplano de curso para os colaboradores,
traducéo do cardapio para a Libras e gravacoesdees/em Libras, do cardapio e das informacdes
gerais da empresa e postados no site da Okay @af&euTube, onde os surdos podem verificar o
cardapio em Tablets e fazer o seu pedido utilizanditbras, primeira Lingua da comunidade surda.

4 Resultados e Discussoes

Neste capitulo séo exibidos e discutidos os refpdtabtidos no estudo, de acordo com o0s
objetivos propostos e a metodologia exposta ndudagnterior.

4.1 Diagna0stico

Para obter-se o diagnostico sobre a acessibilidaaheinicacional da Okay Café, realizou-se
entrevistas com os colaboradores internos, conlievses externos (surdos) e com o empreendedor
interno (proprietario da empresa), bem como, olagémes no local.

4.1.1 Entrevistas com colaboradores internos

Os colaboradores internos foram questionados, etrevesta sobre a necessidade de
aprender Libras para poderem se comunicar melhor&a@omunidade surda, e também sobre a
importancia de ter acessibilidade comunicacionakmgpresa, para melhor atender este publico
especifico, que sao os clientes surdos.

Com base nisso, ficou perceptivel a necessidadacdasibilidade comunicacional na
empresa Okay Café, por parte dos colaboradoretendimento aos clientes da comunidade surda
utilizando a comunicacao por meio da Libras, denfogue estes passem a frequentar mais a Okay
Café com confianga, seguranca, tranquilidade er&zze de que os colaboradores do local se
esforcam em aprender e a respeitar a comunicacsiwanaimeira lingua.

4.1.2 Entrevistas com o empreendedor interno

Realizou-se uma entrevista com o proprietario daresa na Okay Café, mediada pelo
profissional Tradutor Intérprete de Libras, queat@l a historia da empresa, desde 0 momento
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inicial de planejamento até a abertura, e o quaste empreendimento significa em sua trajetoria
pessoal e profissional. Captou-se também inforngagdbre aspectos gerais e acdes de promocao
de acessibilidade realizadas pela empresa.

“ Quando pensamos em acessibilidade, pensamosfitaldade de locomocao e ndo na
comunicacdo. Planejamos essa loja em Camobi, pessam acessibilidade, mas no
sentido de locomocao. A Carol nos trouxe esse idedafacessibilidade para os surdos,
acho importante esse diferencial para a empresa, preocupa bastante como sera
perpetuado e replicado na empresa, e algo que ndwegnos perder quando ela sair.”
(Felipe Castro, 12/09/2018).

Desta maneira, € possivel perceber que o propoetlr empresa sempre demonstrou
interesse e preocupag¢do com a acessibilidade eah gerém, foi diante da proposta de um
trabalho utilizando Libras que houve a sensibifmapara se pensar mais especificamente nos
surdos e na necessidade de acessibilidade pargeéesinda faltava na cafeteria.

4.2 Traducgdo do cardapio e da pagina virtual da okay da&

Gravou-se 100 videos em Libras e recorreu-se aeguipge técnica de apoio para realizar as
filmagens, que auxiliaram nas gravacdes e edi¢gBesteriormente, os sinais gravados foram
avaliados e conferidos. Os videos, ap0s ficaremtpsp foram postados no site da Okay Café pelo
proprietario.

O proprietario da Okay Café criou um canal YauTube onde foram postados os videos
com aplaylist contendo o cardapio em Libras. Recorreu-se tamaénuso deTablets como
ferramenta utilizada pelos colaboradores para aptaso cardapio traduzido em Libras, por meio
do aplicativoYouTubeo que facilitou ao cliente surdo a escolha dalpto desejado, no momento
de fazer o seu pedido.

4.3 Capacitacdo dos colaboradores

Com o objetivo de capacitar os colaboradores day @afé a se comunicarem com 0S
clientes surdos, criou-se um Curso de Libras efpecpara a Okay Café, observando a
regionalidade da Lingua e os aspectos especificoseddcio. Para execucdo das capacitacdes,
utilizou-se de recursos de midia e apoio paraifacih transmissdo dos conhecimentos de um
usuario de LIBRAS. O curso foi ministrado em dui@pas e teve a participacdo dos colaboradores
e do proprietario da empresa.

5 Consideracdes finais

O desenvolvimento deste trabalho teve por objesimalisar, planejar e promover acdes
inovadoras de acessibilidade aos clientes surdo®ldey Café de Santa Maria/RS. Além da
construcdo de cardapios acessiveis, outras ac@es corso de Libras para os colaboradores e
traducdo do site oficial da empresa foram execstpdaa que as informacdes disponiveis nestes
instrumentos fossem acessiveis para este publipeciéso, e assim mitigar as barreiras
comunicacionais existentes. As dificuldades enfr@ad pelos sujeitos surdos e as poucas opcoes de
locais com acessibilidade no ramo de restauranédis® na cidade de Santa Maria/RS, reforcam a
importancia deste trabalho.

Neste sentido, os resultados sdo positivos possilpliam ao surdos usufruir de um espaco
onde ha garantia de comunicacdo em Libras. Cahbentsal também o importante papel
desempenhado pelos colaboradores da empresa @s)yintjue mostraram dedicacdo e
comprometimento em aprender a Lingua de Sinaisnteacdo de melhoria da interacdo com os
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clientes que recebem no estabelecimento em qualleab e pelo respeito a sua forma de
comunicacao, que constitui seu povo e identidade.

E importante divulgar essa ideia também a outrdabekecimentos para que sigam o
exemplo e oferecam aos seus colaboradores cursosibdes, para facilitar e promover a
comunicacdo com a comunidade surda e com issarativdp apenas na teoria, mas também na
pratica, a acessibilidade comunicacional. E clararrgéncia no atual contexto social, que
impulsiona, através de leis e campanhas, acdeadesita acessibilidade. E preciso que préaticas
como esta continum apliando e avancando em maedsgcom um olhar especifico para as
necessidades da comunidade surda e um contextpriapi@ de atendimento que respeite sua
lingua e identidade.
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