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ACESSIBILIDADE NO ATENDIMENTO BANCARIO A PESSOAS COM
DEFICIENCIA AUDITIVA: ANALISE DA OFERTA DE SERVICOSEM LIBRAS
EM TANGARA DA SERRA —-MT

Objetivo do estudo

Descrever as politicas de acessibilidade comunicacional adotadas por institui¢cdes bancérias no
atendimento presencial a pessoas com deficiéncia auditiva em Tangard da Serra— MT, identificando
os dispositivos legal-normativos aplicaveis, mapeando as préticas institucionais e avaliando seu grau
de conformidade com alegislacdo

Relevancia/originalidade

O estudo preenche lacuna na literatura sobre acessibilidade comunicacional em instituicoes
financeiras, com foco especifico na oferta de Libras em Tangara da Serra, analisando a conformidade
das politicas adotadas e ndo apenas as barreiras ja amplamente discutidas em pesquisas anteriores.

M etodologia/abor dagem

Pesquisa qualitativa, exploratoria e descritiva, com abordagem documental, telematizada e de campo.
Foram realizadas entrevistas semiestruturadas com gestores de quatro institui¢cbes bancérias e analise
de conteido dos dados, triangulados com o arcabouco legal-normativo vigente sobre acessibilidade
comunicacional.

Principais resultados

Os resultados evidenciam avangos pontuais, como centrais de atendimento remoto com intérpretes de
Libras e capacitacdo obrigatoria de colaboradores em algumas institui¢des, mas revelam auséncia
universal de sinalizacdo visual adequada e de auditorias sistematicas sobre a efetividade da
acessibilidade comunicacional oferecida.

ContribuicBes tedricas/metodol bgicas

O estudo contribui teoricamente ao articular acessibilidade comunicacional, gestdo organizacional e
conformidade legal em um mesmo arcabouco analitico, e metodol ogicamente ao triangular dados
documentais, entrevistas e pesquisa telematizada, oferecendo um modelo replicavel parainvestigar a
acessi bilidade comunicacional em outras institui coes e regides.

Contribuicbes sociaig/para a gestéo

Para a gest&o, 0 estudo aponta a necessidade de sinalizagdo visual adequada, auditorias periddicas e
capacitagdo continua em Libras. Socialmente, d& visibilidade as dificuldades de clientes surdos,
fortalecendo a defesa por um atendimento bancério mais inclusivo e humanizado.

Palavras-chave: Acessibilidade comunicacional, Deficiéncia auditiva, Libras, Inovagéo inclusiva,
Setor bancario
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ACCESSBILITY IN BANKING SERVICE FOR PEOPLE WITH HEARING IMPAIRMENT:
ANALYSISOF THE PROVISION OF LIBRAS SERVICESIN TANGARA DA SERRA — MT

Study purpose

To describe the communication accessibility policies adopted by banking institutions in face-to-face
service for people with hearing impairment in Tangard da Serra— MT, identifying applicable legal
provisions, mapping institutional practices, and assessing their compliance with current legislation.

Relevance/ originality

This study fills agap in the literature on communication accessibility in financial institutions, focusing
specifically on the provision of Libras services in Tangara da Serra, analyzing policy compliance
rather than only the barriers already widely discussed in prior research.

Methodology / approach

Qualitative, exploratory, and descriptive research combining documentary, telematic, and field
approaches. Semi-structured interviews were conducted with managers from four banking institutions,
and content analysis was applied, triangulating the data with the applicable legal framework on
communication accessibility.

Main results

Results reveal isolated advances, such as remote service centers with Libras interpreters and
mandatory staff training at some institutions, but also show a universal lack of adequate visual signage
and systematic audits regarding the effectiveness of the communication accessibility provided.

Theoretical / methodological contributions
The study contributes theoretically by linking communication accessibility, organizational
management, and legal compliance within a single analytical framework, and methodologically by
triangulating documentary data, interviews, and telematic research, offering a replicable model for
future studies in other institutions and regions.

Social / management contributions

For management, the study highlights the need for adequate visual signage, periodic audits, and
ongoing Libras training. Socially, it gives visibility to the difficulties faced by deaf customers,
strengthening the case for more inclusive and humanized banking service.

Keywor ds: Communication accessibility, Hearing impairment, Libras, Inclusive innovation, Banking
sector

Anaisdo XIV SINGEP-CIK —UNINOVE — S50 Paulo — SP — Brasil —21 a 23/10/2026



2 xivsINGEP  [[ifg) CYRUS ez

—_——
Simpdsio Internacional de Gestéo, Projetos, Inovagao e Sustentabilidade CIK 14" INTERNATIONAL CONFERENCE SPARK

Society for Promoting Academic
Research and Knowlege

ACESSIBILIDADE NO ATENDIMENTO BANCARIO A PESSOAS COM
DEFICIENCIA AUDITIVA: ANALISE DA OFERTA DE SERVICOS EM LIBRAS
EM TANGARA DA SERRA — MT

1 Introducao

A acessibilidade tem se consolidado como um dos pilares fundamentais para a
construgdo de sociedades mais justas, inclusivas e equitativas. Segundo a Organizagao Mundial
da Saude (2021), cerca de 2,5 bilhdes de pessoas, uma em cada quatro, viverao com algum grau
de perda auditiva até¢ 2050, das quais pelo menos 700 milhdes necessitardo de servigos de
reabilitacdo auditiva; atualmente, ja sdo cerca de 1,5 bilhdo de pessoas no mundo com algum
grau de perda auditiva, sendo mais de 430 milhdes com deficiéncia auditiva incapacitante,
numero que tende a crescer com o envelhecimento populacional e a exposi¢do continua a
ruidos.

No Brasil, o Censo Demografico de 2022, realizado pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (2023), identificou que 2,6 milhdes de pessoas com dois anos ou mais
relatavam dificuldade permanente para ouvir, mesmo usando aparelhos auditivos, dentro de um
universo de 14,4 milhdes de brasileiros com algum tipo de deficiéncia (7,3% da populagao
nessa faixa etaria). J& o modulo Pessoas com Deficiéncia da Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilios Continua, também do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2023), apurou
18,6 milhdes de pessoas com deficiéncia no pais, 8,9% da populacdo de dois anos ou mais,
diferenga que decorre da metodologia distinta empregada por cada levantamento, mas que, em
ambos os casos, reforga a relevancia do tema. Embora o pais conte com avancos legais, como
a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia (Lei n® 13.146/2015), ainda sdo muitos
os desafios enfrentados por pessoas surdas no acesso a servicos essenciais. Em Mato Grosso, o
Relatorio Anual de Gestdo da Secretaria de Estado de Saude (SES-MT, 2024) identificou
146.248 pessoas com deficiéncia auditiva no estado. Em Tangara da Serra — MT, municipio
com populagdo estimada de 112.547 habitantes (IBGE, 2023), a presenca desse publico ¢
significativa, mas a oferta de servigos em Libras nas institui¢cdes financeiras ainda ¢ limitada.

Diante desse cendrio, o presente estudo buscou analisar a acessibilidade comunicacional
no atendimento presencial de institui¢des financeiras a pessoas com deficiéncia auditiva em
Tangard da Serra, com foco na oferta de servigos em Libras. Leite (2016) pontua que muitos
clientes enfrentam dificuldades ao buscar servigos financeiros devido a falta de adaptagdo das
institui¢des para atendé-los adequadamente. De acordo com o modulo Pessoas com Deficiéncia
da PNAD Continua (IBGE, 2023), a populacao brasileira com deficiéncia corresponde a cerca
de 8,9% das pessoas com dois anos ou mais — dado que reforca a necessidade de politicas
eficazes de acessibilidade no setor bancdrio. Diante disso, este estudo investigou a seguinte
problematica: quais sao as politicas de acessibilidade comunicacional no atendimento a pessoas
com deficiéncia auditiva adotadas pelas instituicdes bancérias com atendimento presencial em
Tangaréa da Serra — MT?

O objetivo geral foi descrever as politicas de acessibilidade comunicacional adotadas
pelas instituigdes bancarias no atendimento presencial as pessoas com deficiéncia auditiva em
Tangard da Serra — MT. Para tanto, foram definidos os seguintes objetivos especificos:
identificar o que os dispositivos legal-normativos do setor estabelecem sobre as politicas de
acessibilidade comunicacional a serem adotadas pelas instituicdes bancarias com atendimento
presencial; mapear as politicas de acessibilidade comunicacional adotadas por essas institui¢des
no atendimento as pessoas com deficiéncia auditiva; e avaliar o grau de conformidade das
politicas institucionais adotadas com os dispositivos legais normativos aplicaveis.

A importancia desse estudo esté relacionada a sua capacidade de evidenciar as praticas
de acessibilidade adotadas no atendimento bancario, especificamente voltadas a inclusao das
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pessoas com deficiéncia auditiva. Adicionalmente, a investigacdo permitiu identificar os
principais desafios enfrentados pelas institui¢des financeiras na efetivagao das exigéncias legais
relativas a acessibilidade comunicacional. Para as instituigdes financeiras, a investigagdo ¢
relevante porque permite compreender os desafios e gargalos no atendimento bancario acessivel
em Tangara da Serra — MT; a andlise das praticas atuais pode auxiliar bancos e cooperativas de
crédito a aprimorar seus servicos, promovendo um atendimento mais eficiente e humanizado.
Para os clientes com deficiéncia auditiva, o estudo pode trazer visibilidade as suas dificuldades,
fortalecendo a luta por um atendimento bancério mais inclusivo e alinhado as suas necessidades,
além de contribuir para a conscientizagdo sobre seus direitos, incentivando-as a buscar um
atendimento mais adequado e a reivindicar melhorias nos servigos bancarios.

Para o campo académico, este estudo contribui significativamente ao preencher uma
lacuna na literatura sobre a aplicacao pratica das politicas de acessibilidade em institui¢des
financeiras, com um olhar especifico para a oferta de servi¢os em Libras na regido de Tangara
da Serra. Diferentemente de estudos anteriores que frequentemente se concentram nas barreiras
ou na necessidade de normativas, esta pesquisa buscou analisar a conformidade das politicas
adotadas, oferecendo insights sobre a efetividade das ac¢des e propondo aprimoramentos com
base nas possibilidades ja existentes, o que agrega valor pratico e tedrico, servindo de base para
futuras investigacdes e para a formulacdo de estratégias mais eficazes de inclusio no setor.

Ainda nesse contexto, este estudo também se mostra relevante por possibilitar uma
analise critica da acessibilidade no setor bancério e do cumprimento das normas que garantem
os direitos legais das pessoas com deficiéncia auditiva. A pesquisa agrega valor a formagdo em
Administragdo ao permitir o desenvolvimento de uma visdo estratégica voltada a gestao
responsavel e a inovagdo em servigos, ampliando a capacidade de atuagdao na criagdo de
ambientes mais inclusivos e socialmente responsaveis.

2 Referencial Teodrico

Este capitulo apresenta os fundamentos tedricos que embasam a discussdo sobre
acessibilidade comunicacional no atendimento bancario a pessoas com deficiéncia auditiva.
Inicialmente, sdo discutidos os conceitos de acessibilidade e os direitos das pessoas com
deficiéncia auditiva, seguidos de um panorama das politicas de acessibilidade ja adotadas no
setor bancario brasileiro e, por fim, uma andlise da conformidade entre as politicas
institucionais e os dispositivos legal-normativos vigentes, elementos que, em conjunto,
sustentam a analise empirica desenvolvida nas se¢des seguintes deste artigo.

2.1 Fundamentos da Acessibilidade e dos Direitos das Pessoas com Deficiéncia Auditiva

Neves et al. (2021) definem a acessibilidade como a possibilidade de alcance, percepgao
e utilizagdo segura e autdnoma de servigos e ambientes, tratando-se de um direito fundamental
diretamente relacionado a participagdo plena e efetiva de todos os individuos na sociedade. Os
autores destacam que a acessibilidade deve ir além das barreiras fisicas, incluindo aspectos
comunicacionais, sensoriais € sociais, € apontam que a sociedade ainda negligencia as
necessidades do publico com deficiéncia auditiva, tanto na forma como os espacos sao
projetados quanto nos processos de prestacdo de servigos. Lopez et al. (2020) reforgam que a
acessibilidade ¢ um direito de todos os cidaddos, mas que ainda existem barreiras atitudinais e
comunicacionais recorrentes, como a escassez de intérpretes de Libras e a baixa
disponibilizagdo de conteudos informacionais adaptados, revelando uma lacuna organizacional
grave no atendimento ao publico surdo.

A legislagao brasileira busca garantir condi¢des adequadas de acessibilidade, mas ainda
existem desafios significativos na implementacao dessas normativas no atendimento presencial.
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O Quadro 1 sintetiza os principais dispositivos legais e normativos relacionados a
acessibilidade no atendimento presencial e sua aplica¢do ao setor bancario.

:Z:;)losmvo Ano Determinagoes sobre atendimento a surdos Aplicagiao
ggél;rt;tluwao 1988 | Igualdade, dignidade e inclusdo social Atendimento igualitario
. . . Exigéncia de intérpretes ou
Lei 10.436 2002 Recon}'lecuflento da Libras como meio legal de recursos de comunicagdo em
comunicagio e expressao Libras
Lei 13.146 2015 | Atendimento prioritario e inclusivo Treinamento de pessoal
Decreto 10.014 2019 | Acessibilidade comunicacional obrigatoria Pre’senga obrl.gatorla de
intérpretes de Libras
Roesoluc;ao CMN 2021 | Atendimento adequado, justo e equitativo Adapt'agac') dacultura
n°® 4.949 organizacional
Lei Estadual n° Regulamenta o exercicio da profissao de tradutor e Atende. a categprla de
2023 | . ¢ . profissionais de Libras em
12.157 intérprete de Libras no estado de Mato Grosso Ay
todos os ambitos
Lei Municipal n° D.eterrr.nr.lal a fldl’nlnlStI:aQE,lO publica mqnlclpal a Aten(%e a participacdo em
2023 | disponibilizagdo de intérprete de Libras no | atendimentos e eventos
6.094 . L . A
atendimento ao publico oferecidos pela Camara

Quadro 1 — Panorama dos dispositivos legal-normativos
Fonte: Dados da pesquisa (2025).

A Constituicao Federal de 1988, em seus artigos 1° e 5°, garante a dignidade da pessoa
humana, a igualdade de direitos e a protecdo especial as pessoas com deficiéncia. Ainda nesse
contexto, a Lei n° 10.436, de 2002, reconhece a Libras como a forma legitima de comunicagao
e expressao das pessoas surdas, definindo que a comunicagao das pessoas com deficiéncia deve
ser garantida por meio de recursos adequados.

Outras legislagcdes complementam e reforcam o direito das pessoas surdas, como a Lei
Brasileira de Inclusdo — Lein® 13.146/2015. Essa lei dispde que € dever do Estado, da sociedade
e das institui¢des assegurar condigdes de igualdade para o exercicio de direitos; além disso,
determina o atendimento inclusivo e priorizado para pessoas com deficiéncia, exigindo que
empresas e 6rgaos publicos ofere¢cam recursos como treinamento de pessoal para promover a
acessibilidade nos servigos prestados. O Decreto n° 10.014/2019 regulamenta os servigos
publicos e privados, incluindo as instituigdes bancarias, tendo como objetivo assegurar a
promocao da acessibilidade e a prioridade de atendimento; essa norma refor¢a o compromisso
do poder publico com a inclusao social, garantindo que pessoas com deficiéncia ou mobilidade
reduzida tenham seus direitos respeitados em ambientes de uso coletivo.

A Resolucao CMN n° 4.949, de 2021, estabelece diretrizes que promovem a inclusao e
o atendimento adequado a todos os clientes, a fim de disponibilizar um tratamento justo e
equitativo a clientes e usuarios, buscando ainda promover uma cultura organizacional que
incentive os principios de ética, responsabilidade e transparéncia. No ambito estadual, a Lei n°
12.157/2023 de Mato Grosso regulamenta o exercicio da profissdo de tradutor e intérprete de
Libras, com o objetivo de reconhecer e valorizar esses profissionais e fomentar sua capacitacao.
Na esfera municipal, em Tangard da Serra ha a Lei n° 6.094/2023, que determina a
administragdo publica municipal a disponibilizagdo de intérprete de Libras no atendimento a
populagdo, assegurando a acessibilidade comunicacional para pessoas surdas nos servigos e
eventos municipais.

Nesse contexto, ¢ fundamental analisar como as politicas de acessibilidade estao sendo
aplicadas especificamente nas instituigdes financeiras, a fim de identificar as medidas adotadas
para garantir a plena inclusao das pessoas surdas. Portanto, a seguir € apresentado um panorama
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atual das politicas de acessibilidade, com foco nas iniciativas voltadas a promog¢ao da equidade
no atendimento e a efetivacao dos direitos das pessoas com deficiéncia auditiva.

2.2 Politicas de Acessibilidade no Setor Bancario: Panorama Atual

De acordo com Leite (2016), a acessibilidade no atendimento bancario, especialmente
em agéncias fisicas, precisa ser prioridade nas politicas publicas brasileiras, promovendo a
inclusdo social e o cumprimento das normas legais voltadas as pessoas com deficiéncia. As
agéncias com atendimento presencial precisam desenvolver adaptacdes na estrutura fisica e no
atendimento a esse publico. O Quadro 2 apresenta as principais modalidades de comunicacao
acessivel que podem ser oferecidas no atendimento bancério.

informagoes bancarias.

Modalidade Caracteristicas Vantagens Desvantagens
Inclusio direta do ptblico . _
L . .. Exige interpretes
. Comunicacdo visual-gestual | surdo; facilita a .
Libras - . ~ capacitados, nem sempre
utilizada por surdos no Brasil. | compreensao de

disponiveis.

Necessidade de acesso a

atendimento em Libras.

. - Uso de dispositivos e | Praticidade, rapidez e .
Tecnologias assistidas oy o . tecnologia; pode ser
. aplicativos para facilitar a | acesso remoto; facilita a | ... .

(ex.:  videochamada o L dificil para quem tem
. comunicagdo entre surdos e | comunicacdo em tempo . o
com intérprete) baixa familiaridade

atendentes. real. .
digital.
Informagdes bancarias em | Facilita o entendimento ~ .
L . . . ~ [ Nao substitui a
Material informativo | formatos acessiveis, como | de informagdes bancarias Lo
. L ~ o comunicagdo direta em
em formato acessivel | textos simplificados, para | para quem ndo utiliza | ;.
o . . Libras.
quem ndo utiliza Libras. Libras.
Placas e avisos que | Ajuda na orientacdo do ~ o
o o . S Nao substitui a
Sinalizac¢ao visual em | direcionam os clientes surdos, | publico surdo; reduz a _—
N L ) . o A comunicagdo completa e
agéncias bancarias incluindo indicagdes sobre | dependéncia de

precisa.

comunicagdo verbal.

Quadro 2 — Modalidades de Comunicagdo Acessivel para Pessoas com Deficiéncia Auditiva no Atendimento
Bancario
Fonte: adaptado com base em Brasil (2015); Lopez et al. (2020); Pereira (2021).

Lopez et al. (2020) apontam que, apesar da existéncia de legislagcdes que garantem o
direito a acessibilidade, pessoas surdas ainda enfrentam diversas barreiras no setor de servigos,
incluindo o bancario, sobretudo pela auséncia de recursos de comunicacdo adequados, como
intérpretes de Libras e materiais acessiveis; mesmo com avangos legais, a efetivacdo da
acessibilidade comunicacional depende de investimentos continuos e de praticas institucionais
mais estruturadas. Nessa dire¢do, Pereira (2021), em estudo realizado em agéncias bancarias de
Jodo Pessoa-PB, constatou a auséncia de recursos de acessibilidade para pessoas surdas, como
intérpretes de Libras ou sinalizagdo adequada. Vasconcelos (2023), ao analisar
comparativamente aplicativos bancarios e diretrizes de acessibilidade para deficientes visuais,
concluiu que, embora haja avangos, os aplicativos ainda ndo atendem plenamente as
necessidades desse publico. Leite (2016), por sua vez, ao analisar a politica de inclusdo de
pessoas com deficiéncia em dois bancos, observou que, embora existam iniciativas voltadas a
inclusdo, sua aplicagdo ainda ¢ superficial, sendo necessaria a integracdo de estratégias mais
consistentes para garantir agdes efetivas. Observa-se, portanto, que a adogdo de praticas
acessiveis voltadas especificamente as pessoas com deficiéncia auditiva € um passo essencial
para um atendimento verdadeiramente inclusivo.

2.3 Analise da Conformidade entre Politicas Adotadas e Dispositivos Legal-Normativos
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A Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia — Lei n® 13.146/2015 —
estabelece diretrizes claras para a promocao da acessibilidade, incluindo a comunicagdo
acessivel para pessoas com deficiéncia auditiva. No entanto, Pereira (2021) analisou que a
implementagdo pratica dessas medidas nas institui¢des bancérias ainda ¢ limitada, constatando
que muitas agéncias bancarias nao oferecem intérpretes de Libras ou materiais em formatos
acessiveis, como braile ou fonte ampliada. Santos et al. (2022) corroboram que a auséncia de
acessibilidade comunicacional impacta diretamente na experiéncia do cliente com deficiéncia
auditiva, comprometendo sua autonomia e inclusdo financeira; além disso, a ineficiéncia na
comunicacdo pode gerar frustragdes e desconfiangca em relacdo as institui¢des financeiras,
destacando que a comunicagdo efetiva ¢ fundamental para a inclusdo de pessoas com
deficiéncia auditiva no atendimento bancério.

Mascarenhas (2015) enfatiza a importancia de avaliacdes continuas para garantir a
efetividade das politicas de acessibilidade, pois a capacitagdo dos profissionais bancarios ¢é
essencial para garantir um atendimento inclusivo e eficaz. Santos et al. (2022) pontuam que a
falta de preparo pode resultar em barreiras comunicacionais que comprometem a qualidade do
servigo prestado e, desse modo, sugerem a necessidade da formagao continua dos funcionarios
para superar essas barreiras, apontando que a implementagdo de tecnologias assistidas, como
softwares de transcri¢dao automatica e dispositivos de alerta visual, pode facilitar a comunicagao
entre os funcionarios e os clientes com deficiéncia auditiva. Nesse contexto, Pereira (2021)
complementa que a realizagdo de auditorias periddicas para avaliar a eficacia das medidas
implementadas e identificar areas de melhoria deve ser recomendada para garantir a
conformidade com as normas de acessibilidade. Mascarenhas (2015), por sua vez, argumenta
que a promog¢do de valores inclusivos dentro da organizacdo ¢ crucial para o sucesso das
politicas de acessibilidade; portanto, ¢ importante que as instituicdes bancarias promovam uma
cultura organizacional que valorize a diversidade e a inclusdo. Assim, torna-se necessario adotar
uma postura critica frente a cultura organizacional, reconhecendo que a inclusdo ndo deve ser
tratada como um procedimento burocratico, mas como um compromisso efetivo que exige
transformagdo de comportamentos, revisao de processos internos e engajamento real da gestao
e dos colaboradores.

3 Metodologia

Este capitulo descreve os procedimentos metodoldgicos adotados para a realizagdo da
pesquisa, contemplando a abordagem, a estratégia, os meios de investigacdo, o universo
pesquisado, os procedimentos empregados para o atendimento de cada objetivo especifico e a
técnica utilizada para a analise dos dados coletados.

Para Gil (2017), a pesquisa cientifica busca respostas para problemas relevantes,
baseando-se em dados confidveis e utilizando procedimentos que permitam a verificagdo e a
replicagdo dos resultados. Portanto, ela se caracteriza como uma atividade sistematica voltada
a producdo de conhecimentos novos ou ao aprofundamento de saberes ja existentes, por meio
de métodos rigorosos de investigacdo. A presente pesquisa adota uma abordagem qualitativa,
que se coaduna com a natureza do problema e os objetivos propostos; para Marconi e Lakatos
(2025), a abordagem qualitativa € apropriada para estudos que envolvem fendmenos sociais
complexos e que demandam interpretacdo contextualizada das praticas. Assim, a escolha pela
abordagem qualitativa habilitou a pesquisa a descrever e aprofundar-se nas politicas de
acessibilidade para pessoas com deficiéncia auditiva, permitindo a compreensao de ‘como’ e
‘por que’ certas praticas sao adotadas ou ndo pelas instituicdes bancarias em Tangara da Serra
— MT, alinhando-se diretamente ao objetivo geral do estudo.
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Em relagdo a estratégia de pesquisa, esta caracteriza-se como exploratdria e descritiva.
A fase exploratoria visa proporcionar maior familiaridade com o tema e contribuir para a
construcao do referencial teodrico, além de permitir a delimitagdo do objeto de estudo; para Gil
(2017), as pesquisas exploratdrias tendem a ser mais flexiveis em seu planejamento, pois
pretendem observar e compreender os mais variados aspectos relativos ao fenomeno estudado
pelo pesquisador. Para atender aos dois primeiros objetivos especificos, foi utilizada a pesquisa
exploratoria, de modo a possibilitar a identificagdo dos dispositivos legal-normativos que
orientam as praticas de acessibilidade para pessoas com deficiéncia auditiva. No segundo
momento, a pesquisa se apresentou de forma descritiva; conforme Gil (2017), ela tem como
objetivo descrever caracteristicas de um conjunto populacional, algum fendmeno que acontece
ou aconteceu, ou o relacionamento de variaveis, sendo sua caracteristica primordial a coleta de
dados por meios padronizados. Desse modo, a pesquisa descritiva buscou atender ao segundo
e ao terceiro objetivos especificos, que tinham como intuito mapear as politicas adotadas pelas
instituicdes bancdrias e analisar o alinhamento entre as politicas organizacionais e 0s
dispositivos legal-normativos inerentes a acessibilidade no atendimento presencial por
organizagdes desse setor.

Quanto aos meios, foram realizadas uma pesquisa documental, pesquisa telematizada e
de campo. Para Rocha e Bernardo (2011), a pesquisa documental utiliza materiais que ainda
ndo receberam tratamento analitico e que podem oferecer informagdes relevantes para o
aprofundamento do tema. Portanto, foi realizada uma analise dos dispositivos legal-normativos
apresentados no Quadro 1. Em relagdo a pesquisa telematizada, esta consiste na coleta de
informagdes por meio de fontes digitais, como sites institucionais, portais oficiais e documentos
eletronicos disponiveis publicamente. No presente estudo, essa etapa foi realizada com o auxilio
da inteligéncia artificial (ChatGPT), utilizada exclusivamente como ferramenta de apoio para
localizar e organizar dados presentes nos sites das agéncias bancérias sobre politicas e praticas
de atendimento a clientes com deficiéncia auditiva.

Em relagdo a pesquisa de campo, Marconi e Lakatos (2023) relatam que ela tem como
objetivo conseguir informacgdes e/ou conhecimentos sobre um problema, para o qual se procura
uma resposta, com o proposito de descobrir novos fendmenos ou relagdes entre eles. Foi,
portanto, aplicada na realizag¢do das entrevistas semiestruturadas junto as instituicdes bancarias
do municipio, permitindo o levantamento de informagdes praticas e atuais sobre a adogdo de
politicas de acessibilidade.

O universo da pesquisa compreendeu as instituigdes bancdrias com atendimento
presencial em Tangara da Serra — MT. Atualmente, o municipio possui seis bancos comerciais,
sendo eles: Banco do Brasil, Caixa Econdmica Federal, Banco Bradesco, Banco Itat, Banco
Santander e Banco da Amazonia. Além disso, ha trés cooperativas de crédito: Sicredi, Sicoob
e Unicred. Dessas instituigdes, o Banco do Brasil possui duas agéncias e a Cooperativa Sicredi
possui quatro agéncias em diferentes pontos da cidade. Foi feito contato com todas as
instituicdes bancarias e cooperativas mencionadas; entretanto, apenas quatro delas — Banco
Santander, Banco da Amazodnia, Caixa Econdmica Federal e Sicredi — aceitaram participar do
estudo, disponibilizando informagdes e respondendo as entrevistas que subsidiaram a andlise
dos dados apresentados. Os sujeitos de pesquisa foram os gestores responsaveis pela
implementag¢ao das politicas de acessibilidade em cada uma das agéncias, ou o gerente geral na
auséncia de um profissional especifico.

Para atender ao primeiro objetivo especifico, realizou-se andlise documental da
Constituicao Federal de 1988, da Lei n® 10.436/2002, da Lei n° 13.146/2015, do Decreto n°
10.014/2019 e da Resolugdo CMN n° 4.949/2021. Para o segundo objetivo, foi realizada
entrevista semiestruturada com os gestores responsaveis pelas politicas de acessibilidade nas
institui¢des pesquisadas — técnica que, segundo Marconi e Lakatos (2023), exige a elaboragao
prévia de um roteiro de perguntas passivel de ajuste ao longo da interagdo com o entrevistado.
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Para o terceiro objetivo, os dados da andlise documental e das entrevistas foram triangulados,
estratégia metodoldgica que utiliza diferentes métodos, técnicas ou fontes de informagado para
estudar um mesmo fendmeno, ampliando a compreensao da realidade pesquisada e a validade
dos resultados obtidos (Minayo, 2012).

Para a analise dos dados, empregou-se a analise de conteido, técnica que permite a
sistematizagdo e a interpretagdo dos conteidos com base em categorias previamente definidas
ou emergentes do proprio material, possibilitando identificar padrdes, contradigdes,
convergéncias e lacunas nas praticas de acessibilidade adotadas pelas instituicdes bancarias em
relacdo aos dispositivos legais existentes (Bardin, 2009). A aplicacdo seguiu as trés fases
indicadas por Bardin (2009): pré-analise, com a organizacdo documental e a transcricdo das
entrevistas e a definicdo de categorias iniciais com base nos objetivos da pesquisa; exploragdo
do material, com a categorizagao dos dados; e tratamento dos resultados, em que as categorias
foram interpretadas, permitindo a constru¢do de uma andlise critica sobre as politicas de
acessibilidade adotadas e seu alinhamento com os dispositivos legais.

3.1 Declaracio de Uso de Inteligéncia Artificial Generativa

Na elaboracdo ¢ adaptagdo deste artigo foi utilizada a ferramenta de inteligéncia
artificial generativa Claude (Anthropic), entre agosto de 2026, como apoio editorial e técnico,
sob supervisdo direta dos autores. O uso da ferramenta limitou-se as seguintes finalidades: (i)
condensagao e sintese do manuscrito original para adequacao ao limite de paginas exigido pelo
evento; (ii) conversao do sistema de citagdes e referéncias do padrao ABNT para o padrdo APA;
e (ii1) formata¢do de quadros, legendas e referéncias conforme as normas de submissdo do
evento. A concepg¢do da pesquisa, a defini¢do do problema e dos objetivos, a coleta de dados
em campo (incluindo as entrevistas semiestruturadas realizadas junto as quatro instituigdes
bancarias pesquisadas), a andlise de conteudo, a interpretacdo dos resultados e as conclusdes
apresentadas sdo de autoria integral e original dos autores, ndo tendo sido gerados, inventados
ou substituidos por inteligéncia artificial em nenhuma etapa.

Esta declaracdo segue a Politica sobre Uso de Inteligéncia Artificial Generativa do XIV
SINGEP e a Portaria CNPq n° 2.664, de 6 de marco de 2026, que exige a especificacdo da
ferramenta utilizada e da finalidade em cada etapa do trabalho em que a IA generativa tenha
sido empregada. Em conformidade com essas diretrizes, declara-se que a 1A nao foi utilizada
para producdo autdonoma de contetudo cientifico, ndo lhe foi atribuida autoria ou coautoria, e
todo o conteudo assistido por IA foi submetido a revisdo critica integral dos autores antes da
submissdo, que assumem integral responsabilidade pela precisdo, originalidade e integridade
cientifica do trabalho apresentado.

4 Analise dos Resultados e Discussoes

Este capitulo apresenta e discute os resultados obtidos por meio da anélise documental,
das entrevistas semiestruturadas e da pesquisa telematizada realizadas junto as institui¢des
bancarias com atendimento presencial em Tangara da Serra— MT. Os achados sao apresentados
em trés segdes, organizadas conforme os objetivos especificos da pesquisa: o arcabougo legal
que embasa as politicas de acessibilidade comunicacional no setor bancério, 0o mapeamento das
politicas e praticas institucionais efetivamente adotadas e, por fim, a avaliagdo do grau de
conformidade dessas politicas com os dispositivos legais aplicaveis, bem como os desafios
identificados em sua implementacao.

A andlise dos dados obtidos foi conduzida por meio de uma abordagem tripartida,
alinhada aos objetivos especificos da pesquisa, permitindo a identificacdo e avaliacdo do
arcabouco legal, o mapeamento das politicas de acessibilidade comunicacional adotadas pelas
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institui¢des bancarias pesquisadas (Santander, Banco da Amazonia, Caixa Econdomica Federal
e Sicredi) e a avaliagdo do grau de conformidade e dos desafios inerentes a essa implementagao.

4.1 O Arcabouco Legal que Estabelece as Politicas de Acessibilidade Comunicacional no
Setor Bancario

O primeiro objetivo especifico buscou identificar o arcabouco legal que estabelece as
politicas de acessibilidade comunicacional no setor bancério. As institui¢des investigadas
demonstraram ter conhecimento, em graus variados, dos dispositivos legais que regem a
inclusdo de pessoas com deficiéncia auditiva. O Quadro 3 sintetiza os principais dispositivos
legais e normativos citados nas fontes que embasam essas politicas no setor financeiro.

Dispositivo legal/normativo Ano | Relevancia para a acessibilidade comunicacional bancaria
Constitui¢do Federal 1988 | Base juridica fundamental para os direitos de inclusdo.
Reconhecimento oficial da Libras como meio legal de
Lein® 10.436 2002 | comunicagdo e expressdo, exigindo adaptagdes para o
atendimento.
Obrigatoriedade de sinalizagdo visual clara e fornecimento de
Lein® 13.146 (LBI) 2015 | canais de comunicagdo acessiveis que considerem as
especificidades linguisticas da pessoa surda.
Decreto n° 10.014 2019 | Regulamentagdo de aspectos da LBI.
Resolugiio CMN n° 4.949 2021 Norma especifica do setor financeiro sobre o atendimento e a

acessibilidade.

Quadro 3 — Sintese do Arcabouco Legal da Acessibilidade Comunicacional
Fonte: Dados da pesquisa (2025).

A identificagdo do arcabouco legal demonstra que ha uma base sélida para a exigéncia
de acessibilidade comunicacional nas institui¢des financeiras. A Lei n® 10.436/2002, que
reconheceu a Libras, e a Lei Brasileira de Inclusdo (Lei n° 13.146/2015) sdo os pilares centrais
que impdem aos bancos a responsabilidade pela eliminacdo das barreiras comunicacionais. No
entanto, a literatura, representada por Gomes e Montenegro (2022), aponta que, apesar do
reconhecimento oficial da Libras desde 2002, o desconhecimento sobre a lingua e a surdez
ainda persiste, o que se manifesta na dificuldade em tratar o individuo surdo como capaz de
realizar atividades cotidianas, como transagdes bancarias. Essa lacuna entre o marco legal
robusto e a falta de sua operacionalizagdo efetiva no cotidiano institucional sugere que o desafio
da acessibilidade ndo ¢ apenas normativo, mas primariamente de gestdo e cultura
organizacional.

4.2 Mapeamento das Politicas e Praticas Institucionais

O segundo objetivo especifico consistiu em mapear as politicas de acessibilidade
comunicacional no atendimento presencial. A andlise das quatro agéncias investigadas revelou
diferencas significativas no grau de estruturagdo das politicas, capacitagao e recursos de apoio,
confirmando a observacao de Pereira (2021) de que muitas agéncias ainda enfrentam limitagdes
na implementagdo efetiva da Lei Brasileira de Inclusdo. O Quadro 4 compara as acdes e
recursos disponiveis nas instituicdes investigadas, com foco na capacitagdo de pessoal, canais
de comunicagao e sinalizagdo visual.
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e Politica/diretriz Capacitacio em Canais acessiveis anallzagao
Instituiciao A . visual para
formal Libras (presencial/remoto)
surdos
Sim (orientagdes Ba’s1.co/1nterno Site institucional Néo (somente
Santander . (minimo de um . para def.
internas) . (limitado) .
colaborador exigido) visual)
Bésico/pontual
Banco da . " (exigéncia de 1 ~ ~
. Sim (valores éticos) A SAC (ndo adaptado) Nao
Amazonia funcionario, sem
fiscalizacdo)
Caixa . s . Avangado. Central remota com
n Sim (politica mais (profissionais . . ~
Econdmica . intérpretes de Libras Nao
consolidada) formados e cursos .
Federal . (via webcam)
internos)
eitlr?tc(é ﬁip(eila Obrigatorio para Videochamada via
Sicredi gico todos (cursos e WhatsApp (canais Nao
deficiéncia . . }
e reciclagens anuais) focados em def. visual)
auditiva”)

Quadro 4 — Comparativo das Politicas de Acessibilidade Comunicacional
Fonte: Dados da pesquisa (2025).

O Quadro 4 evidencia que, embora todas as instituicdes afirmem ter politicas ou
diretrizes de inclusdo, a efetividade e a abrangéncia dessas a¢cdes diferem substancialmente. A
Caixa Econdmica Federal se destaca pela politica mais consolidada e pelo recurso tecnologico
mais avancado — a central de atendimento remota com intérpretes de Libras —, que assegura
agilidade e inclusdo no servigo prestado. O Sicredi demonstra compromisso crescente por exigir
cursos obrigatdrios de Libras para todos os colaboradores; contudo, o entrevistado reconheceu
que, apesar da obrigatoriedade, a aplicacdo pratica do aprendizado enfrenta desafios no
cotidiano, reforcando a necessidade de maior pratica e seguranc¢a no uso da lingua. A anélise
dos canais de comunicagdo também se alinha a perspectiva de Rocha (2024), que aponta a
fundamentalidade de canais que considerem as especificidades linguisticas e culturais da
comunidade surda; o Banco da Amazodnia ¢ o Santander, ao se limitarem ao SAC ou ao site
institucional, demonstram restri¢do nos canais de acessibilidade direcionados. Por fim, um
achado critico e universal € a auséncia de sinalizacao visual adequada aos clientes surdos em
todas as agéncias, o que representa falha direta no cumprimento da Lei n° 13.146/2015, que
determina que espagos de uso coletivo garantam sinalizagao clara e compreensivel para pessoas
com deficiéncia auditiva. Neves et al. (2021) demonstram que a implementagdo de recursos
comunicacionais acessiveis costuma esbarrar na falta de planejamento interno e na percepcao
equivocada de que pessoas surdas representam um publico “restrito”, o que reforga praticas
limitadas e pouco responsivas — realidade que dialoga diretamente com os achados deste estudo,
indicando que a auséncia de sinalizacdo visual ndo ¢ um caso isolado, mas parte de um padrao
estrutural de baixa prioridade atribuida a comunicacao inclusiva no setor bancario.

O quadro a seguir, Quadro 5, apresenta os dados coletados por meio de pesquisa
telematizada nos sites e portais oficiais das principais instituigdes financeiras com atendimento
presencial em Tangara da Serra — MT. A andlise buscou identificar politicas institucionais,
praticas de acessibilidade comunicacional voltadas a pessoas com deficiéncia auditiva, canais
de comunicacdo disponiveis, capacita¢do de colaboradores e grau de conformidade com marcos
legais vigentes, como a Lei Brasileira de Inclusdo (Lei n® 13.146/2015). As informagdes
apresentadas refletem os dados disponiveis publicamente e podem ndo contemplar todos os
recursos ou iniciativas efetivamente praticadas nas agéncias locais.
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Instituicao Politica formal ou C;;:)a::rtlag: Canais de comunica¢do | Conformidade com
bancaria diretrizes especificas . acessiveis marcos legais
Libras
Banco do Brasil Sim, com central de Sim Telefone para Surdos Sim, conforme Lei n°
atendimento em Libras (TS) e videochamada 13.146/2015
E CI?P;; a Sim, com ICOM para Nao Videochamada via Sim, conforme Lei n°
conomic atendimento em Libras | informado ICOM 13.146/2015
Federal
Sim, com Bradesco . , A Sim, conforme Lei n°
Banco Bradesco Digital Libras Sim Video chat nas agéncias 13.146/2015
Sim, com Central de . . . -
Banco Itad Atendimento em Sim Videochamada via Sim, conforme Lei n
. Central 13.146/2015
Libras
Banco ~ . Nao SAC com video chat em ~ .
Santander Nao especificado informado Libras Nao especificado
BancoA d.a Nao especificado . Nao Nao especificado Nao especificado
Amazonia informado
Sim, com atendimento Videochamada via
Sicredi via WhatsApp em Sim Naio especificado
. WhatsApp
Libras
Sicoob Sim, com capacitagao Sim Nao especificado Nao especificado
em Libras
Unicred Nao especificado . Nao Nao especificado Nao especificado
informado

Quadro 5 — Mapeamento das agdes por pesquisa telematizada
Fonte: Dados da pesquisa (2025).

A analise das informacdes disponibilizadas pelos sites e portais oficiais das institui¢des
financeiras evidencia que a maioria delas possui politicas e canais de acessibilidade voltados a
pessoas com deficiéncia auditiva, como atendimento em Libras e videochamadas especificas.
Entretanto, o nivel de detalhamento e a abrangéncia dessas politicas variam entre os bancos,
refletindo diferentes graus de institucionalizacdo da acessibilidade comunicacional. Esses
dados refletem o que Leite (2016) encontrou ao analisar a politica de integragdo de pessoas com
deficiéncia em bancos: embora haja iniciativas publicadas, a implementag¢ado ainda € superficial
e pouco consolidada. Portanto, os dados indicam que algumas institui¢cdes ja investem em
capacitacdo de colaboradores e em canais de comunicacdo adaptados, enquanto outras
apresentam informacdes limitadas sobre suas praticas. Esse panorama sugere a necessidade de
avangos na transparéncia e na padronizagdo das politicas de acessibilidade, visando assegurar
um atendimento inclusivo e eficaz para todos os clientes surdos.

4.3 Avaliaciao do Grau de Conformidade e Desafios

O terceiro objetivo especifico visou avaliar o grau de conformidade das politicas
institucionais com os dispositivos legais normativos aplicaveis, bem como identificar os
desafios na implementagdo dessas politicas. A analise revela que, embora a conscientizagao
exista, a efetiva incorporacdo dos marcos legais ainda ¢ limitada. O Quadro 6 sumariza o
alinhamento legal, os sistemas de controle e as barreiras percebidas pelas quatro institui¢des
pesquisadas.

Mensuracio da
satisfacdo do cliente
surdo

Principal barreira
identificada

Auditorias de
acessibilidade

Alinhamento com a

Instituicao legislacio (grau)
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Superficial (a¢des 51z
p (ag ~ L Nenhuma (ndo ha
baseadas em Nao (restritas a ~ .
. .. Nao (apenas pesquisas entraves
Santander orientacdes internas, esfera . . L.
. - . gerais) financeiros/técnico
conhecimento administrativa) )
limitado das leis)
. Nenhuma (nao ha
Intermediario (afirma ~ .
Banco da . . N Nao (apenas pesquisas entraves
. considerar leis, mas Nao . . ..
Amazonia gerais) financeiros/técnico
sem controle) )
. . ~ Nao Sim (pesquisas Necessidade de
Caixa Alto (incorporagao . (,p d .
A " (monitoramento especificas para autorizagdes
Econbémica explicita de todos os . . .
. interno dos clientes que usam a formais (estrutura
Federal marcos legais) . . A
atendimentos) central Libras) publica)
Sim (apenas para Cultural
Intermediario benas p Nao (pesquisas via (valorizagdo da
. . conclusdo da . . .
Sicredi (reconhece marcos, ~ WhatsApp em texto, Libras inferior a
~ formagao em i .y
foco em formagao) . limitada) idiomas
Libras) .
estrangeiros)

Quadro 6 — Conformidade, Avaliagdo e Barreiras Institucionais
Fonte: Dados da pesquisa (2025).

A avaliagdo de conformidade demonstra que a Caixa Econdmica Federal apresenta o
maior alinhamento legal, refletido na incorporacao explicita de marcos como a Lei Brasileira
de Inclusdo e a Resolugdo CMN n° 4.949/2021; em contraste, o Santander apresenta
conhecimento superficial, baseando suas a¢des mais em orientagdes internas do que em
exigéncias legais diretas. Um achado fundamental ¢ a auséncia de auditorias amplas sobre
acessibilidade comunicacional em todas as instituicdes — apenas o Sicredi realiza auditorias
especificas, limitadas a verificagdo da conclusdo da formacgao obrigatoria em Libras —, o que
compromete o cumprimento efetivo dos dispositivos legais. Essa caréncia de mecanismos de
controle e avaliacdo sistematica, como a ndo realizacdo de auditorias que verifiquem a
efetividade do atendimento e da sinalizacdo, compromete o cumprimento efetivo dos
dispositivos legais em todas as instituigdes pesquisadas.

A mensuracdo da satisfacdo do cliente surdo também revela disparidade: enquanto a
Caixa Econdmica Federal utiliza pesquisas direcionadas ao publico que usa o servico de
intérpretes, o Santander e o Banco da Amazonia limitam-se a pesquisas gerais, inviabilizando
uma andlise precisa da qualidade do atendimento inclusivo — o Banco da Amazonia, inclusive,
relatou nao ter registrado atendimentos a clientes surdos at¢ o momento, o que dificulta a
avaliacdo. Quanto aos desafios, embora as instituicdes nao citem barreiras financeiras ou
técnicas significativas, o Sicredi identificou um obstaculo de natureza cultural: o entrevistado
destacou que o aprendizado da Libras ¢ frequentemente menos valorizado que o de idiomas
estrangeiros.

Este achado dialoga diretamente com Schubert et al. (2014), que afirmam que a
superagao das barreiras comunicacionais requer ndo apenas a implementacao de recursos, mas
também a conscientizacdo e capacitagdo dos profissionais que atuam nesses ambientes; o relato
do representante do Sicredi sobre a importancia de tratar o assunto com empatia € compromisso
ético refor¢a que a promogdo da acessibilidade transcende o mero cumprimento legal. Em
conclusao, os dados sugerem que, embora a Caixa Econdmica Federal e o Sicredi apresentem
as iniciativas mais estruturadas, o setor bancario em Tangara da Serra — MT ainda carece de
politicas robustas de avaliagdo, monitoramento e engajamento institucional continuo para
alcancar a plena inclusdo comunicacional dos clientes surdos.
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5 Consideragoes Finais

Esta secdo retoma os principais achados da pesquisa, articulando-os ao objetivo geral e
aos objetivos especificos propostos, € apresenta as limitagdes do estudo e as sugestdes para
investigacdes futuras sobre a acessibilidade comunicacional no atendimento bancario a pessoas
com deficiéncia auditiva. O presente estudo teve como objetivo geral descrever as politicas de
acessibilidade comunicacional adotadas pelas instituicdes bancarias com atendimento
presencial em Tangara da Serra — MT, voltadas a pessoas com deficiéncia auditiva. O problema
de pesquisa foi respondido por meio da andlise das politicas e praticas das instituigdes
participantes (Santander, Banco da Amazoénia, Caixa Economica Federal e Sicredi), que
evidenciou a capacitagdo de atendentes em Libras — obrigatoria para todos os colaboradores no
Sicredi — e a implementacdo de tecnologias assistivas, com destaque para a central de
atendimento remota com intérpretes de Libras da Caixa Economica Federal, acessada via
webcam. A pesquisa também revelou a limitagcdo dessas politicas, notadamente pela auséncia
universal de sinalizac¢do visual adequada para clientes surdos em todas as agéncias investigadas.

O primeiro objetivo especifico, de identificar os dispositivos legal-normativos do setor,
foi cumprido por meio da analise documental sintetizada no Quadro 3, que atesta a existéncia
de um arcabougo legal robusto, fundamentado na Lei n° 10.436/2002 e na Lei Brasileira de
Inclusdo (Lei n° 13.146/2015). O segundo objetivo, de mapear as politicas de acessibilidade
comunicacional adotadas, foi alcangado por meio das entrevistas e da pesquisa telematizada,
detalhadas nos Quadros 4 e 5, que evidenciam a disparidade das praticas: enquanto a Caixa
Econdmica Federal demonstrou a politica mais consolidada e canais acessiveis via tecnologia,
instituicdes como o Banco da Amazonia e o Santander apresentaram canais limitados e politicas
menos abrangentes. Por fim, o terceiro objetivo, de avaliar o grau de conformidade das politicas,
foi atingido pela triangulagdo dos dados, apresentada no Quadro 6, que revelou o maior
alinhamento legal na Caixa Econdmica Federal, em contraste com o conhecimento superficial
do Santander, além de destacar a auséncia de auditorias amplas sobre acessibilidade
comunicacional em todas as institui¢des ¢ a barreira cultural identificada no Sicredi, onde a
Libras ¢ menos valorizada que idiomas estrangeiros.

Apesar do rigor metodologico empregado, ¢ imperativo reconhecer as limitagdes do
presente estudo. Primeiramente, a limitacdo da amostra constituiu um obstaculo, visto que
apenas quatro das nove instituigdes bancarias com atendimento presencial em Tangara da Serra
— MT aceitaram participar, o que restringe a generalizacao dos resultados para todo o setor na
regido. Em segundo lugar, a pesquisa baseou-se primariamente na perspectiva da oferta de
servigos, por meio de entrevistas com gestores; esse foco introduz uma limitacdo metodolégica,
pois os resultados podem ter sido influenciados pela percepgdo subjetiva dos entrevistados e
pela interpretagdo das normas legais, sem incluir a mensura¢do direta da satisfacdo e da
qualidade percebida pelos clientes surdos.

A partir das lacunas identificadas, sugere-se a proposicdo de estudos futuros que
aprofundem as analises. Recomenda-se, prioritariamente, a realizacao de pesquisas focadas na
perspectiva do usudrio, aplicando métodos que avaliem diretamente a experiéncia e a satisfacao
dos clientes surdos no atendimento bancario, contrastando a politica institucional com a
realidade vivenciada. O achado sobre a barreira cultural no Sicredi exige investigagdo
aprofundada das causas organizacionais que levam a desvalorizacdo da Libras em relagdo a
outros idiomas, com vistas a subsidiar planos de gestdo de mudanga mais eficazes. Por fim, a
auséncia critica de sistemas de controle sugere a necessidade de desenvolver e validar
mecanismos e métricas de auditoria para a conformidade da acessibilidade comunicacional,
garantindo que a eficacia do atendimento e a adequacdo da sinalizacdo sejam monitoradas de
forma sistematica pelas institui¢des financeiras.
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