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RESUMO

Um Sistema Produto-Servico (SPS) esta relacionado com estratégias de
inovacédo, que tém o objetivo de mudar o foco dos negécios em projetar e vender
apenas produtos fisicos, para fazer o mesmo a partir de um sistema de produtos e
servicos que estejam adequados para atender demandas especificas dos clientes.
Esta Tese prop6s a construcdo de um SPS no ambiente das instituicdes financeiras
do pais, amparado pela Estratégia Nacional de Educacdo Financeira (ENEF),
direcionado as pessoas surdas. Tendo o design como base para a promoc¢éo de bem-
estar para o publico-alvo da pesquisa, essa Tese contextualizou a educacao financeira
ao amparo da ENEF no pais e a responsabilidade das instituicdes financeiras na
promocao de informacdes inclusivas e acessiveis para seus clientes. A pesquisa foi
realizada em etapas, partindo de uma fase quantitativa com a aplicacdo de dois
instrumentos de pesquisa (escala de sabedoria do consumidor e bem-estar financeiro
percebido), retro traduzidos em Libras, seguida de pesquisa qualitativa com aplicacdo
de 6 entrevistas em profundidade, um workshop de projeto e de um experimento final
de validacdo das diretrizes. Como suporte metodolégico para investigacbes
complementares, foram explorados casos analogos que prestam atendimento a
pessoas surdas, como uma cafeteria americana e uma sorveteria brasileira, além de
uma empresa de ensino de financas e uma associacdo de entidades do mercado
financeiro. O experimento de validac&o das diretrizes simulou o atendimento bancario
de pessoas surdas em Libras, contando com dois artefatos (brochuras com
informacdes de produtos bancérios), desenvolvidos em portugués e Libras para essa
pesquisa. A pesquisa mostrou que um SPS construido com suporte integral a Lingua
Brasileira de Sinais (Libras) tende a proporcionar maior bem-estar para o publico
surdo nos assuntos relacionados a educacao financeira e comprovou a importancia e

essencialidade da participacao do publico surdo no processo de projeto.

Palavras-chave: design para bem-estar; educagdo financeira;, pessoas surdas;

experiéncia; incluséo.



ABSTRACT

A Product-Service System (PSS) is related to innovation strategies that aim to
shift the focus of businesses from designing and selling only physical products to doing
the same from a system of products and services that are suited to meet specific
customer demands. This thesis proposed the construction of a PPS in the environment
of financial institutions in Brazil, supported by the National Strategy for Financial
Education (ENEF), for deaf people. Using design as the basis for promoting well-being
for the research target audience, this Thesis contextualized financial education under
the ENEF in the country and the responsibility of financial institutions in promoting
inclusive and accessible information for their customers. The research was carried out
in stages, starting with a quantitative phase with the application of two research
instruments (consumer wisdom and perceived financial well-being scales), back-
translated into Libras, followed by qualitative research with the application of 6 in-depth
interviews, a project workshop and a final experiment to validate the guidelines. As
methodological support for further research, analogous cases that provide services to
deaf people were explored, such as an American coffee shop and a Brazilian ice cream
shop, as well as a finance education company and an association of financial market
entities. The experiment to validate the guidelines simulated banking services for deaf
people in Libras, using two artifacts (brochures with information on banking products)
developed in Portuguese and Libras for this research. The research demonstrated that
an SPS built with full support for Brazilian Sign Language (Libras) tends to provide
greater well-being for the deaf public in matters related to financial education and
proved the importance and essentiality of the participation of the deaf public in the

design process.

Key words: design for well-being; financial education; deaf people; experience;

inclusion.
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1. INTRODUCAO

No inicio do Século XX, Napoleon Hill em sua famosa obra A Lei do Triunfo,
publicada originalmente como um curso de 16 licdes no ano de 1928, ja trazia
referéncias e instrucdes praticas de como as pessoas podiam manter uma vida
financeira confortavel. Uma visdo simplista de gestdo das financas pessoais, é
verdade, mas com importante abordagem a época e até hoje essencial.

A principal abordagem trazida por Hill era sobre o potencial de economia que
as pessoas deveriam ter a partir do salario que ganhavam por semana ou por mes,
considerando as suas despesas no mesmo periodo. Em um dos exemplos, Hill
apresentava uma planilha de gastos de um jovem que recebia 20 délares por semana
de salario, trabalhando como motorista de um banqueiro de Nova York. A primeira e
mais importante fatia dos gastos (e, portanto, nao flexivel), era atribuida a moradia e
comida, e comprometia 12 ddélares semanais do jovem. A segunda parte, referia-se
ao gque se pode chamar de “gastos menores”, 0s quais totalizavam 7 délares e 47
centavos, que eram assim empregados: cigarros (75 centavos), chicletes (30
centavos), refrescos (1 délar e 80 centavos), charutos (1 dolar e 50 centavos), cinemas
(1 dolar), barba (1 dolar e 60 centavos, incluindo a gorjeta), jornais diarios e dominicais
(22 centavos), engraxate (30 centavos). Com isso, depois de todos os gastos
essenciais, de lazer, cuidados pessoais e outras despesas diarias, o jovem dono da
planilha apresentava um potencial de poupanca semanal (salario de 20 ddélares por
semana, deduzidos de todos 0s seus gastos), de apenas 53 centavos de ddlar.

Hill aprofunda a analise, qualificando de “tragica” a histéria do jovem, pois o
que sobrava para poupanca eram insignificantes 53 centavos de ddlar. Finalmente,
Hill emite um parecer conclusivo da situagéo: “na verdade, com excecao da barba e
do lustro dos sapatos, ele poderia economizar todo o restante dos 7 dolares e 47
centavos”, referindo-se a todos os gastos “menores”.

Embora n&o reconhecida cientificamente e em uma viséo social diferente da
abordada na atualidade, inclusive em relagcdo aos gastos, Hill trazia a “formula
infalivel” para o que chamava de “ciéncia de ganhar dinheiro e o economizar” e dizia

que as “economias sao essenciais para o triunfo individual’. Na época, um dos

1 Exemplos e referéncias trazidas do livro “A Lei do Triunfo”, de Napoleon Hill, originalmente publicado
em 1928 no formato de curso. Observa-se aqui, que ndo se trata de critica ao exemplo original sobre
cortes de gastos considerados supérfluos, o qual estava adequado a sua época em relacao ao perfil
de gastos e que até a atualidade ainda é considerada uma boa (e basica) forma de economizar dinheiro.
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grandes trunfos e motivadores para o atingimento dos objetivos individuais das
pessoas, era se utilizar dos “centavos que costumamos jogar fora”, os quais, nas
palavras de Hill “se fossem sistematicamente economizados e adequadamente
empregados, poderiam conduzir a independéncia financeira”. Além da construcdo de
poupanca em instituicdes bancarias na época, o modelo parecia incentivar cortes de
gastos desnecessarios ou qualificados como supérfluos. Em resumo: gaste menos do
que vocé ganha e poupe o maximo que vocé puder.

Como dizia Hill, as economias s&o essenciais na vida das pessoas.
Entretanto, desde o curso de Hill, no inicio do Século XX, a oferta de orientacdes sobre
financas pessoais e produtos do mercado bancario evoluiram e as pessoas passaram
a dispor de opc¢Bes mais sofisticadas de poupanca, crédito e investimento, o que
também passou a exigir o conhecimento e o aprendizado adequado para cada
necessidade, inclusive de acordo com o momento de vida de cada pessoa.

Com essa evolucdo, o ato de economizar se tornou apenas uma das
estratégias abordadas ao amparo do que atualmente se conhece por “educagao
financeira” e, de acordo com a Organizacdo para Cooperacédo e Desenvolvimento

Econémico (OCDE), o termo pode ser assim definido:

“o processo pelo qual os consumidores/investidores melhoram sua
compreensao dos produtos, conceitos e riscos financeiros e, por meio
de informacg0es, instrucdes e/ou conselhos objetivos, desenvolvem as
habilidades e a confianca para se tornarem mais conscientes dos
riscos financeiros e oportunidades e, com isso, fazer escolhas
informadas para melhorar seu bem-estar financeiro. A educagéo
financeira, portanto, vai além da provisdo de informacdo e
aconselhamento financeiro, que deve ser regulamentada, como
geralmente j& é o caso, em especial para fins de protecdo aos clientes
financeiros”. (OCDE, 2005 apud BCB, 2018).

Pode-se dizer que o conceito de educacéao financeira cunhado pela OCDE é
uma evolucdo e uma consolidacdo dos temas envolvidos em torno do assunto ao
longo do tempo, abrangendo diversas situagdes. E, em uma evolucdo de “triunfo
individual” (na abordagem e definicdo de Hill), poderia ser a combinagéo de saber
fazer economias, entender dos riscos financeiros do crédito, do investimento, do
planejamento da aposentadoria, entre outros, para possibilitar uma vida mais
confortavel das pessoas, inclusive na preparacao para o futuro. Uma visdo conjugada
de aprendizado e pratica, em beneficio do planejamento e gerenciamento das

financas pessoais.
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Conforme ja citado anteriormente, esse tema evoluiu ao longo tempo. No
inicio dos anos 1980, por exemplo, no ambito internacional?, a educacéao financeira
ainda era considerada um tema emergente, quando as publicacdes exploravam a
compreensao conceitual do processo de planejamento financeiro pessoal e inclusive
sugeriam etapas de identificacdo de objetivos, para auxiliar a organizacdo familiar
(GITMAN e BACON, 1985). Outros estudos realizados na década seguinte, também
podem ser citados: um artigo que discute a importancia da colaboracdo académica
com os profissionais financeiros (MURTUZA e BRUNSEN, 1998); uma publica¢do que
analisa a classificacdo dos investidores de acordo com o nivel de alfabetizacdo
financeira (ALEXANDER, JONES, NIGRO, 1997); um artigo que apresenta as razdes
da falta de planejamento financeiro para mulheres na aposentadoria (GLASS,
KILPATRICK, 1998); um estudo que descreve um esforco colaborativo para
desenvolver novas formas que possibilitassem educacdo financeira para jovens
(MCKENNA e CARROLL, 1998).

No Brasil, algumas publicacfes relacionadas a educacdo ou alfabetizacao
financeira, foram identificadas a partir de 20073, dentre elas: um artigo que apresenta
um breve panorama histérico da producdo de conhecimento sobre os campos da
psicologia e economia combinados (DE MELLO FERREIRA, 2007); um artigo que
propbe acdes para auxiliar no engajamento dos agentes publicos e privados no
programa de educacdo financeira no pais (SAVOIA et al, 2007); um estudo
comparativo a partir da replicacdo da investigacdo de Kahneman e Tversky,
originalmente publicada em 1979, sobre a Teoria dos Prospectos (DA SILVA et al,
2009).

Com a publicacao da definicdo de educacao financeira pela OCDE em 2005
através de um documento do seu Conselho, chamado “Recommendation on Principles
and Good Practices for Financial Education and Awareness”, o tema foi ganhando

relevancia no cenario internacional e, atualmente, as recomendac¢es da OCDE sobre

2 Pesquisa realizada no Portal Capes, considerando publicacdes em periddicos revisados por pares,
contendo os termos “financial education” ou “financial literacy”, no periodo entre os anos 1960 até 2000.
Exemplos ndo exaustivos, sendo citadas algumas publicacdes de maior relevancia em relacéo ao tema
aqui abordado.

8 Pesquisa realizada no Portal Capes, considerando publicacdes em periédicos revisados por pares,
contendo os termos “educagéo financeira” ou “alfabetizagéo financeira”, entre os anos 1980 e 2010
Exemplos ndo exaustivos, sendo citadas algumas publicacdes de maior relevancia em relacéo ao tema
aqui abordado.
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educacao financeira sdo seguidas pelos paises do G-20, incluindo o Brasil (BCB,
2018). Muitos paises ja contam com estratégias sistematizadas préprias de educacao
financeira e o proprio Banco Central do Brasil adota a mesma definicdo de educacgéo
financeira divulgada pela OCDE.

A partir das definicdes da OCDE, nesse contexto, a educacao financeira no
Brasil é incentivada pela Estratégia Nacional de Educacdo Financeira (ENEF),
promovida pelo Governo Federal, implementada pelo Decreto n°® 10.393 de
09/06/20204 e que deu origem ao Forum Brasileiro de Educacao Financeira (FBEF).
Diversas entidades estédo ligadas ao FBEF, dentre elas, o Banco Central do Brasil
(BCB), que tem a responsabilidade de desdobrar as ac¢des debatidas junto as
instituicdes financeiras (IFs) do pais e divulga-las, por exemplo, no sitio institucional

(www.bcb.gov.br) em pagina especifica sobre o assunto, na internet.

As IFs do Brasil, a partir das diretrizes e incentivos nacionais, promovem suas
acOes e estratégias proprias para disseminar a educacao financeira para os seus
clientes e mercado de uma forma geral, indo além da instrucéo sobre pagamento das
despesas mensais e economia para poupanca. Comunicam e orientam também, o
essencial para as pessoas fazerem a gestdo das financas pessoais da forma mais
adequada. Por exemplo, é possivel citar: as alternativas e dicas para manter suas
contas controladas, como as pessoas podem e devem evitar desperdicios, como estar
preparadas para despesas de emergéncia, como fazer seu dinheiro render mais e
como economizar em tempos de pandemia, de que forma é possivel contratar (e
pagar) crédito para as mais variadas despesas e investimentos (também conhecido
como “crédito responsavel”), como planejar sua aposentadoria (EXPERT XP, 2022;
BRADESCO, 2022; SICREDI, 2021a; SICREDI, 2021b; ITAU, 2022), dentre tantas
outras.

Todos os publicos tém acesso aos contetdos sobre educacéo financeira nos
sitios das IFs na internet, inclusive as pessoas que nao sao clientes, podendo ser
consultado por todos os interessados. As informacdes sédo publicadas em textos,
videos, desenhos ou jogos e, na maioria dos sitios de IFs, ha o intérprete assistente
digital de Libras (a Lingua Brasileira de Sinais, reconhecida como meio legal de

comunicacao e expressao em territorio nacional, pela Lei n° 10.436/2002) para que 0S

4 Conhecida como “Nova Estratégia Nacional de Educagdo Financeira”, que revoga a estratégia
nacional anterior, lancada pela primeira vez no ano de 2010.
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conteudos publicados em portugués nas paginas web, sejam transliteradoss para as
pessoas surdas, em uma acao de inclusdo oferecida para a sociedades.

As pessoas surdas, portanto, tém a disposicdo, na maioria dos casos
identificados, as publicacdes relacionadas a educacéo financeira nos sitios das IFs na
internet em dois idiomas (portugués e Libras). No entanto, € importante considerar
algumas particularidades do publico surdo, pois mesmo com o intérprete em Libras as
informagdes podem néo ser entendidas integralmente, uma vez que nem todas as
pessoas surdas séo alfabetizadas em portugués. O bilinguismo em pessoas surdas
prioriza a educacdo a partir de um primeiro idioma (lingua de sinais) para
posteriormente ocorrer a aquisicdo da segunda lingua, o portugués (DIZEU e
CAPORALLI, 2005). A lingua de sinais, portanto, € o primeiro idioma (idioma natural)
da pessoa surda e o portugués, o segundo. Assim, considerando as informacdes
disponiveis no sitio das instituicdes financeiras, o intérprete automatico para Libras
realiza a traducao do contetdo estatico construido em portugués, impossibilitando que
0Ss proprios conceitos, instrucdes e informacfes replicadas ou traduzidas sejam
aprofundadas naquele mesmo ambiente tecnoldgico. Nesse caso, a pessoa surda
estd limitada ao conteldo e conceitos publicados e construidos pelas préprias
instituicdes financeiras, podendo ser necessario o aprofundamento, através de leitura
e compreensdo de material complementar, os quais podem ndo ser encontrados
traduzidos para a lingua de sinais, o que torna incompleta a constru¢do do
conhecimento para esse publico.

Borgia et al (2014), por exemplo, reforcam tais necessidades com o objetivo
de melhorar o aprendizado das pessoas surdas no contexto digital em funcdo das

diferencas entre as linguas gestuais e linguas vocais:

“As pessoas surdas estdo entre os grupos de individuos com
necessidades especiais que sdo mais afetados pelo abismo digital.
Apesar da crescente atencao as questdes de acessibilidade, o design
de inclusdo para pessoas surdas é frequentemente realizado usando
solugdes no limite da solugéo alternativa. Na verdade, a maioria das
diretrizes de acessibilidade que devem atender as suas necessidades,

5 Para fins dessa Tese, utiliza-se o verbo “transliterar” (e suas derivagdes substantivas e adjetivas),
para referir ao processo de correspondéncia automatica do idioma portugués para Libras, considerando
que os intérpretes assistivos ndo realizam a traducao de sentido entre idiomas, por nao contemplar as
variagdes gramaticais, sintaticas e Iéxicas completas.

6 Exemplos de sitios de instituicdes financeiras na Internet com acessibilidade em Libras:
https://www.bcb.gov.br/cidadaniafinanceira (Banco Central do Brasil), www.sicredi.com.br (Sistema
Sicredi), www.bradesco.com.br (Banco Bradesco), www.sicoob.com.br (Sistema Sicoaob).



https://www.bcb.gov.br/cidadaniafinanceira
http://www.sicredi.com.br/
http://www.bradesco.com.br/
http://www.sicoob.com.br/
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lida apenas com legendas textuais e transcricdo de conteudo de
audio”.

Os autores trazem as contribuicdes do design de experiéncia para quebrar
tais barreiras, especialmente para melhorar o aprendizado eletronico/digital (e-
learning experience) das pessoas surdas.

Em relacdo aos intérpretes automaticos (também conhecidos como
“tecnologia assistiva”), muitos deles ja integrados a sitios de instituicdes financeiras,
€ possivel citar pesquisas que evidenciam erros e divergéncias gramaticais, sintaticas
e lexicais nas traducBes em relacdo aos intérpretes profissionais humanos (DOS
SANTOS, 2017).

Portanto, parece claro que as informacdes divulgadas pelas IFs, mesmo que
traduzidas ou interpretadas para Libras, podem nao ser suficientes para que a pessoa
surda entenda integralmente os contetdos publicados e possam, com isso, aplicar e
praticar, no seu dia a dia, as orientacbes a respeito de educacdo financeira
disponiveis. Além disso, mesmo com a interpretacdo em Libras, o conteudo
educacional sobre finangas pessoais e a propria educacao financeira, pode exigir um
conhecimento prévio, disponivel apenas em portugués (texto e audio), que pode ndo
ter sido adquirido anteriormente pela pessoa surda. Dessa forma, percebe-se uma
necessidade de maior detalhamento do conteddo informativo a respeito de educacao
financeira para a populacdo surda, em complemento ao que ja existe, inclusive
relacionado a prética desse tema no dia a dia daquelas pessoas.

Dentro dessa abordagem, considerando os temas relacionados a Estratégia
Nacional de Educacéo Financeira e ao contetdo sobre educacéo financeira e financas
pessoais publicados pelas instituicdes nos sitios na internet, observa-se a importancia
de o Sistema Financeiro entender a populagéo surda, para melhor atendé-la. Uma das
formas de fazer isso, seria incluindo a pessoa surda no processo de projeto,
incentivando-as na manifestacdo e geracdo de ideias, ao invés de apenas obter
subsidios de projeto por entrevistas ou grupos focais da populacdo em geral
(provavelmente de totalidade ou grande maioria ouvinte), pratica que pode ser
adotada nas organizacgdes financeiras. Ou, parafraseando Perlin (2016), ndo poderia

falar pelos surdos, mas deixa-los falar por si mesmos’. Além disso, é importante que

7 A frase original de Perlin (2016) é: “...durante minha pesquisa de mestrado, aprendi inclusive que,
mesmo sendo surda, ndo poderia falar sobre os surdos, tinha de deixa-los falar de si mesmos”, por isso
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as IFs estejam atentas, pois somente disponibilizar assistente de Libras nos seus
sitios na internet para traducdo dos conteudos, tende a ndo ser suficiente,
considerando as limitagbes de linguagem ja citadas. Inclui-se aqui, também, os
conteldos detalhados em relacdo aos produtos e servicos da propria instituicdo
financeira e ndo apenas as paginas sobre educacdo financeira, considerando a
ligacdo natural entre os produtos financeiros disponiveis e as orientacbes sobre
aguele tema.

Pesquisadores de areas diversas (CERA, et al, 2020; LUSARDI, MITCHELL,
2007; LUSARDI, 2019) acreditam que decisdes financeiras ruins sobre planejamento
de vida de curto e longo prazo, especialmente em razdo da grande variedade de
produtos bancarios existentes no mercado, podem afetar a satisfacéo financeira das
pessoas. Portanto, a correta e adequada compreensao do contetdo sobre educacgéo
financeira para a tomada de decisdo em relacdo as financas pessoais, € importante
para as pessoas manterem seus niveis positivos de bem-estar.

Entende-se que esses fatores, nessa perspectiva, podem impactar o bem-
estar subjetivo (BES ou, do inglés, SWB — subjective well-being) da pessoa surda,
considerando as limitacbes ou barreiras existentes para o aprendizado do contetudo
sobre educacédo financeira e a sua necessidade de se construir uma vida mais
préspera, provavelmente a necessidade maxima do ser humano (PETERMANS e
CAIN, 2020) ou, ainda, de ter uma vida confortavel financeiramente.

O BES pode ser entendido como a compreensao e satisfacdo com a vida e
engloba estudos relacionados a felicidade, moral, afetos positivo e negativo, podendo
ser medido pelo nivel de experiéncias emocionais dos individuos. Por exemplo, o nivel
de BES adequado para a manutencao da satisfacdo com a vida pode ser perseguido
pelas pessoas a partir da alta frequéncia de emocdes positivas e baixa frequéncia de
emoc0des negativas. O BES, portanto, pode ser compreendido como a avaliacdo da
vida a partir do equilibrio entre afeto positivo e afeto negativo (DIENER, 1984;
SIQUEIRA e PADOVAM, 2008; KEYES, SHMOTKIN e RYFF, 2002). Especificamente
em relacdo ao publico que sera estudado, é possivel identificar estudos na literatura
que aprofundaram o BES, satisfacdo com a vida e atendimento psicologico para
pessoas surdas (FERREIRA JUNIOR, BEZERRA, ALVES, 2021; TONIN e FUKUDA,
2020; ALBUQUERQUE e TROCOLLI, 2004).

o destaque em “pelos” na parafrase. Nesse caso, entende-se apropriado ouvir as pessoas surdas para
gue essas, por si proprias, expressem suas necessidades.
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Um dos preditores do bem-estar, a “sabedoria do consumidor” (ou consumer
wisdom), pode ser entendida como a capacidade de tomar decisbes acertadas em
relacdo ao consumo, e que tem como uma de suas formas de medicao, o “bem-estar
financeiro percebido” (ou, do inglés, perceived financial well-being) que avalia, de
forma subjetiva, como as pessoas estédo lidando com suas financas pessoais (LUCHS
et al, 2021; NETEMEYER et al, 2017; MICK et al, 2012).

Dessa forma, entendido o BES como uma representacao contextual de como
as pessoas interpretam sua satisfacéo pela vida, a interacao isolada com um sitio de
instituicdo financeira pode ndo ser suficiente para a construcdo de experiéncias
positivas das pessoas surdas. Da maneira como as informacfes estdo distribuidas
atualmente, os conteldos sobre educacdo financeira, com fins de planejamento
familiar, organizagéo pessoal de curto e longo prazo, para pessoas surdas, limitam-se
ao intérprete automatico em Libras. Entretanto, é importante considerar que o0s
projetos de educacéo financeira no ambito das instituicbes envolvem uma série de
elementos? e que os conteudos educacionais tém influéncia nas decisbes de vida das
pessoas. Com isso, assumindo o design estratégico como uma area que se preocupa
em projetar a estratégia por meio de processos, entende-se necessaria, possivel,
conveniente e adequada a construcdo de um Sistema Produto-Servico (SPS). O SPS
poderia ser implementado pelas InstituicGes Financeiras, considerando todos esses
aspectos de forma integrada em um projeto Unico, como resposta integral para os
processos, de modo que a pessoa surda tenha uma experiéncia completa e mais
positiva.

Nesse contexto, considerando o BES como as percepcdes de uma pessoa ou
julgamento de valor da sua qualidade de vida (DESMET e POHLMEYER, 2013), o
design estratégico pode ser importante para projetar condi¢cdes que influenciem
positivamente os preditores do bem-estar subjetivo das pessoas surdas. Isso porque,
dentre 0s seus objetivos, o design estratégico tem a habilidade de dar forma a
estratégia de uma empresa a partir do conjunto de varios meios como produto, servico
e comunicacao (sistema-produto-servigo), contribuindo para sua identidade e missao
na sociedade (ZURLO, 2010).

Um Sistema Produto-Servico (SPS) pode ser gerado a partir da estratégia de

inovacéo que muda o foco do negdécio em projetar e vender apenas produtos fisicos,

8 Exemplos: produtos e servigos bancarios, diferentes perfis de usuarios, legislacdes aplicaveis.
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para fazer o mesmo, mas como um sistema de produtos e servicos que sao capazes
de atender as demandas especificas dos clientes (MANZINI e VEZZOLI, 2003).
Entende-se, assim, que a projetacdo de um SPS, sob o olhar do design estratégico,
possa contribuir para as estratégias das instituicdes financeiras, para favorecer o bem-
estar subjetivo das pessoas surdas. Como consequéncia, também da sociedade,
considerando o carater inclusivo dessa Tese.

Sendo o sistema-produto uma combinacgao integrada de produtos e servi¢os
(BAINES, T.S. et al, 2007), justifica-se o desenvolvimento de um SPS ao amparo do
design estratégico, em razdo da propria natureza e multiplicidade dos servicos
bancarios na otica da inclusao financeira.

O problema de pesquisa, portanto, foi assim definido: “como o Design
Estratégico pode contribuir para a Estratégia Nacional de Educacédo Financeira,
promovendo bem-estar subjetivo para pessoas surdas?”.

Adiciona-se a justificativa da realizacao do estudo, as proposicdes de Crowe
(2019), em pesquisa que apresentou os fatores associados ao bem-estar em adultos
surdos, em relacdo a falta de estudos com esse grupo de pessoas. Crowe (2019),
acrescenta que estudar grupos que historicamente foram mal atendidos e sub-
pesquisados traz informacdes importantes sobre as questfes Unicas que afetam
esses grupos. E reforca que essas informacdes ajudam a criar uma sociedade justa
na qual todos os individuos podem participar igualmente de nossas comunidades.

Além disso, as pessoas surdas foram escolhidas para fazerem parte dessa
pesquisa, pois se trata de um publico de aproximadamente 10 milhdes de pessoas no
Brasil e 400 milh6es no mundo, que tém lingua natural diferente da lingua majoritaria
dos paises e, com isso, precisam constantemente tentar quebrar as barreiras da
comunicacdo com o publico ouvinte.

Ndo foram encontrados estudos relacionando design estratégico, SPS e
educacéo financeira, envolvendo atores como entidades publicas, entidades privadas
e usuarios finais®. Nesse caso, a contribuicdo do estudo para o design foi trazer
conexdo tedrica entre bem-estar, educacdo financeira e design estratégico, e o
suporte metodoldgico por oferecer as diretrizes e experiéncia projetual para a

formacdo do bem-estar de pessoas surdas através da educacéo financeira. O estudo

9 Pesquisa realizada na Base CAPES incluindo os termos em portugués: (“design estratégico”) AND
(SPS) AND (“educacgdo financeira” OR “alfabetizacdo financeira”); e termos em inglés: (“strategic
design”) AND (SSP) AND (“financial education” OR “financial literacy”.)



28

pode ser utilizado, futuramente, por outras praticas relacionadas aos servigos
financeiros com publicos especificos e diversos, de acordo com as suas respectivas
realidades. Além disso, também devera fornecer metodologia para o desenvolvimento
de estratégias de design estratégico para a promocao da sabedoria do consumidor e
bem-estar financeiro subjetivo/percebido, para publicos especificos e/ou sub-
pesquisados.

O objetivo geral da pesquisa, portanto, foi compreender de que forma é
possivel desenvolver sistemas produto-servico em instituicao financeira para estimular
0 bem-estar subjetivo de pessoas surdas através da educacao financeira.

Os obijetivos especificos da pesquisa foram:

a) Traduzir e adaptar as escalas de sabedoria do consumidor e bem-estar
financeiro percebido, do idioma inglés (original) para portugués, e de
Portugués para Libras, em ambos os casos;

b) Avaliar o bem-estar financeiro percebido das pessoas surdas em
relacao a gestao das suas financas pessoais;

c) Avaliar o poder preditor da sabedoria do consumidor em relagdo ao
bem-estar financeiro percebido para pessoas surdas;

d) Definir diretrizes de design que contribuam para o bem-estar subjetivo
das pessoas surdas;

e) Validar as diretrizes construidas através de um projeto experimental de
SPS.

Com a aplicacdo da pesquisa, na primeira etapa em carater guantitativo-
descritivo, utilizando-se dos instrumentos (sabedoria do consumidor e bem-estar
financeiro percebido), foram apuradas as escalas de avaliacdo das respostas
oferecidas pelo publico surdo, sendo possivel identificar a relacéo do preditor do bem-
estar subjetivo, e foi possivel também identificar algumas necessidades nao atendidas
para essa populacdo. Em seguida, por meio da etapa qualitativa-exploratoria, foram
realizadas entrevistas em profundidade, quando foi possivel identificar necessidades
nao atendidas pelas formas tradicionais das instituicbes financeiras ao se
comunicarem com o publico surdo. Também foram realizadas atividades participativas
de design com o objetivo de gerar as diretrizes que favorecam o bem-estar subjetivo
da pessoa surda e, a partir dessas diretrizes, foi realizado um projeto experimental
para validacao e conclusdes sobre como elas contribuem para o bem-estar subjetivo

do publico pesquisado.
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Dessa forma, esta pesquisa foi estruturada em capitulos iniciando-se pelo
referencial tedrico, onde sera abordada a literatura em relacdo a educacéao financeira
no Brasil (localizacdo da pesquisa e recorte), design estratégico e sistema produto-
servi¢o, educacéo financeira para pessoas surdas e bem-estar subjetivo. Em seguida,
sera apresentado o método, com a descricdo e detalhamento das etapas descritivas
e exploratdrias relacionadas a aplicacdo dos instrumentos e das técnicas de
exploracéo de ideias e elaboracdo de diretrizes de projeto e processos de design e
wokshops inspirados na IDEO e Instituto Hasso-Plattner de Design.

ApoOs a apresentacdo do método, serd apresentado o detalhamento da sua
execucdo, contendo todas as etapas da aplicacdo e realizacdo da pesquisa:
quantitativa-descritiva (retro traducdo, formulérios, analise de dados), geracao de
ideias com profissionais do mercado financeiro e triangulagdo com designers,
qualitativa-exploratéria (roteiro de entrevista, entrevista em profundidade, workshop,
diretrizes), consultas aos casos analogos, desenvolvimento dos artefatos e projeto
experimental. Conforme sera explicado mais adiante, optou-se por incluir um capitulo
intermediario entre “Método” e “Resultados”, denominado “Execuc¢do do Método”,
tendo em vista as varias etapas da pesquisa para o atingimento dos objetivos desta
Tese. Portanto, o capitulo “Execugao do Método” foi estruturado de modo a explicar
como ocorreu cada etapa da pesquisa, separando a aplicacdo dos processos
metodoldgicos dos resultados obtidos.

Logo apds a explicacdo da “Execugao do Método”, serdo apresentados 0s
resultados, a discusséao, consideracodes finais e apéndices.

Essa pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica em Pesquisa, conforme
pareceres 5.842.697 (02/02/2023) e 7.011.752 (16/08/2024), anexados ao final dessa

Tese, como Apéndices “G1”7 e “G2”.



30

2. REVISAO DE LITERATURA

Inicialmente, sera apresentada a localizac&o da pesquisa dentro da Estratégia
Nacional de Educacdo Financeira e das préprias instituicbes bancarias.
Posteriormente, serdo apresentadas as bases do design estratégico e convergéncia
com o Sistema Produto-Servico e design estratégico pragmatico, educacao financeira
para pessoas surdas e bem-estar subjetivo, uso do dinheiro e financas
comportamentais, detalhando os conceitos de sabedoria do consumidor e bem-estar
financeiro percebido.

2.1.LOCALIZACAO DA PESQUISA

Os estudos e pesquisas objetos dessa Tese partiram dos conceitos
relacionados a Estratégia Nacional de Educacéo Financeira (ENEF), implantada no
Brasil com a publicagcdo do Decreto n° 10.393 de 09 de junho de 2020 e atualmente
divulgada e incentivada pelo Banco Central do Brasil, através do conceito de
“Cidadania Financeira” (BANCO CENTRAL... 2018).

Dessa forma, a fim de situar o tema “educacdo financeira” na Tese, é
importante apresentar a origem do conceito nas formas macro e micro contextuais.

A visdo macro contextual de educacao financeira tem origem na ENEF, a qual
tem a finalidade de promover a educacao financeira, securitaria, previdenciaria e fiscal
no Brasil e € conduzida pelo Férum Brasileiro de Educacédo Financeira (FBEF). O
FBEF é integrado por uma série de 6rgaos e entidades que se reinem periodicamente
para avaliagdes, discussoes e definicbes de acdes relacionadas: Banco Central do
Brasil — BCB, Comisséao de Valores Mobiliarios — CVM, Superintendéncia de Seguros
Privados — Susep, Secretaria do Tesouro Nacional — STN, Secretaria de Previdéncia
da Secretaria Especial de Previdéncia e Trabalho do Ministério da Economia,
Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar — PREVIC, Secretaria
Nacional do Consumidor — SENACOM, Ministério da Educacdo — MEC (BRASIL,
2018; BANCO CENTRAL... 2022).

Assim, para fins dessa pesquisa, a visdo macro contextual sera desdobrada
a partir da ENEF e Banco Central do Brasil, conforme representacdo da Figura 1 a

sequir:
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Figura 1 — Educacdao financeira na Estratégia Nacional de Educacao Financeira.

Estratégia Nacional de
Educagao Financeira

Banco Central do Brasil

Fonte: esquema elaborado pelo autor.

De acordo com a Figura 1, no topo do tema, localiza-se a Estratégia Nacional
de Educacéo Financeira no Brasil. Em seguida, o Banco Central do Brasil que publica
informacbGes e diretrizes amplas no ambito do Sistema Financeiro Nacional, em
relacdo ao conceito de cidadania financeira, sendo a educagé&o financeira um dos
pilares para o exercicio dos direitos e deveres que permitem ao cidaddo o bom
gerenciamento dos seus recursos financeiros (BANCO CENTRAL... 2018).

Na visdo micro contextual considera-se o conceito de educacao financeira a
partir das instituicdes bancérias até o consumidor final.

No sitio do Banco Central do Brasil na internet, constam informacgdes sobre o
tema “educacgéo financeira” o qual é construido para a populagdo em geral, e
divulgado na pagina “Cidadania Financeira”. Nessa pagina, sdo apresentadas a
ENEF, possibilidade de consulta a orientacdes e informacgdes de acordo com o perfil
de cada pessoa com tépicos como “quero me planejar’, “estou endividado”, “quero
aprender a poupar e investir’. Ainda, ha a divulgacéo e inscricdo em cursos gratuitos
relacionados e o detalhamento do conceito de “cidadania financeira” (BANCO
CENTRAL... 20214, 2021b).

Um dos pilares essenciais da construcdo da cidadania financeira é a
educacgdo financeira, que oportuniza ao cidaddo o desenvolvimento das suas
capacidades e autoconfianca para o bom gerenciamento das suas finangcas (BANCO
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CENTRAL... 2022). Assim, tendo a Febraban (Federac&o Brasileira de Bancos) como
representante dos bancos e, por consequéncia, as instituicbes financeiras em geral
(para fins dessa Tese, incluindo Cooperativas de Crédito também, na qualidade de
intermediadoras financeiras, assim como 0s bancos), como parceiras do
desenvolvimento das acdes relacionadas a Estratégia Nacional de Educacao
Financeira (BANCO CENTRAL... 2021b), é possivel situar o cidaddo surdo como parte
da estratégia, conforme representado na Figura 2:

Figura 2 — Educacéo financeira na estratégia das instituicdes financeiras.

Cidadania Estratégia de Educagio Educacdo
financeira a partir Educagio Financeira para Financeira para
das instituigdes Financeira nas publico vulneravel pessoas surdas
financeiras Instituicdes (orientacdo para
(Bancos, Financeiras IFs a partir da
Cooperativas, estratégia
entre outros) nacional)

Lo
"lr_V 0 FEBRABAN
BACEN

Fonte: esquema elaborado pelo autor.

Conforme Figura 2, o desdobramento da estratégia e planos de acédo do
Banco Central do Brasil a partir dos conceitos de cidadania financeira, sao realizados
com os parceiros, dentre eles a Febraban (Federagdo Nacional de Bancos), entidade
responsavel por fazer permear os planos através das instituicdes financeiras filiadas
(bancos em geral) e também com outros agentes do Sistema Financeiro Nacional, tais
como Cooperativas de Crédito, financeiras, corretoras, entre outros. Esses planos
podem ser divulgados de varias formas, incluindo instru¢cdes normativas como a de
namero 024/2021 do Sistema de Autorregulacdo Bancéaria. Referido Normativo
incentiva, dentre outros objetivos, que as instituicbes financeiras promovam o
aperfeicoamento da qualidade e servicos prestados e que promovam agles de

comunicacdo, orientacdo e educacdo, no relacionamento com consumidores

10 para fins dessa Tese, considera-se “instituicdes financeiras” para referir-se as entidades bancarias e
nao bancérias (Cooperativas de Crédito, por exemplo), as quais séo reguladas pelo Banco Central do
Brasil e, portanto, onde permeiam as diretrizes e orientacdes da ENEF.
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considerados como potencialmente vulneraveis, incluindo publicos com deficiéncia
fisica (FEBRABAN, 2021),

Assim, situada a pesquisa nas visdes macro e micro contextuais a partir da
Estratégia Nacional de Educacéo Financeira é possivel definir um panorama geral da

construcdo da Tese conforme representado na Figura 3:

Figura 3 — Panorama Geral da Construcéo da Tese

|

Estratégia Banco Central Cidadania Educagio Cidadania Estratégia de Educagio Educagao Design para o
Nacional de do Brasil Financeira Financeira financeira a Educagéo Financeira Financeira para bermn-estar
Educagio partir das Financeira nas para plblica pessoas surdas duradouro de
Financeira instituicbes Instituigbes vulnerével pessoas surdas
financeiras Financeiras

[ Estratégia Nacional ][ Estratégia das Instituigdes Financeiras ][ Tese ]

Fonte: esquema elaborado pelo autor.

De acordo com a Figura 3, a Tese foi construida a partir do desdobramento
da Estratégia Nacional de Educacao Financeira e atuagdo do Banco Central do Brasil,
permeando as instituicbes bancarias até o cliente final e definido, para fins de
pesquisa, como sendo a pessoa surda.

Nesse caso, no ambito do design estratégico, propbs-se atender os objetivos
de pesquisa, aprofundando os temas ligados, de modo a incluir a pessoa surda na

construgao e execucado da estratégia.

11 Referida instrucdo normativa da Febraban foi incluida como referéncia de contelido e formato de
comunicacdo da Federacdo dos Bancos com as instituicdes financeiras. Ndo € objetivo aqui,
representar as pessoas surdas como publico vulneravel, tendo em vista, especialmente, que “deficiente
fisico/auditivo” € um termo reconhecido como “condig¢ao clinica” no ramo da saude e ndo dizem respeito
as pessoas surdas como cidadaos.
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2.2.0 DESIGN ESTRATEGICO E A ESTRATEGIA NACIONAL

Desde Napoleon Hill e seu curso sobre como chegar ao triunfo na vida, o
mercado bancério evoluiu. Evoluiu na forma como se relaciona com o publico, no
atendimento e suporte, passou a ofertar maior nimero de produtos e servigos. Com a
evolucdo da tecnologia, especialmente nos ultimos 20 anos, o mercado bancario
mudou quase que por completo: agéncias fisicas comecaram a reduzir, inversamente
ao crescimento do uso de aplicativos méveis em telefones celulares, as pessoas
passaram a acessar suas contas-correntes remotamente com maior comodidade. Em
resumo, ha a percepc¢ao de que as agéncias bancérias tenham sido substituidas pelos
smartphones, na forma de um terminal de banco, podendo ser acessadas durante 24
horas por dia, diretamente das suas casas, do consultério médico, no transito (CINCO
DECADAS... 2004; FACO et al, 2009; BARRETO et al, 2021; BRASIL PERDE... 2022;
PESQUISA... 2022).

O mercado bancéario também expandiu em atendimento a clientes: de acordo
com o Banco Central do Brasil (BACEN, 2023) o numero de usuérios ativos? do
sistema financeiro dobrou entre os anos 2018 e 2023, passando de 77 milhdes para
152 milhdes (87,7% da populacéo adulta) e de 3,4 milhdes para 11,6 milhdes na base
de clientes pessoa juridica (incluindo microempreendedores individuais).

Acompanhando a expansao do mercado bancario, 0 acesso a produtos e
servicos tornou-se também cada vez mais facilitados com limites de crédito pré-
aprovados, produtos sofisticados de poupanca e produtos de investimento, seguros,
consorcios. O ambiente financeiro ficou mais acessivel e simples, porém cada vez
mais diversificado, exigindo maior controle e conhecimento por parte das pessoas,
sobre como lidar com seu dinheiro e como usar os produtos e servigos bancarios a
seu favor.

Nesse contexto de multiplicidade de opcbes e necessidade de orientacdo as
pessoas, conceitos sobre endividamento, superendividamento, comprometimento de
renda, crédito consciente, crédito sustentavel, taxas de juros, planejamento financeiro
para o futuro, reserva de emergéncia, passaram a ser parte obrigatéria do contetdo

sobre educacédo financeira. Atualmente, sdo esses alguns dos principais topicos

12 Nota do autor: usuarios ativos, assim entendidos como pessoas fisicas ou pessoas juridicas que
tenha realizado nos ultimos trés meses, operagdes de pagamento ou operacdes de crédito (BACEN,
2023).
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abordados pelas instituicdes financeiras em relacdo ao tema e tornou-se, por
necessidade, assunto de atencao dos paises e das instituicdes financeiras ao longo
do tempo (EXPERT XP, 2022; SICREDI, 2021a; SICREDI, 2021b; BRADESCO, 2022;
ITAU, 2022, BTG, 2020; SAVOIA et al, 2007).

O gerenciamento inadequado das financas pessoais e 0 alto endividamento
podem afetar diretamente o bem-estar, resultando em sérios danos a saude das
pessoas (TURUNEN e HIILAMO, 2014). Torna-se, assim, a educacéao financeira e
atencdo a saude das pessoas, uma necessidade estratégica dos paises, das
instituicbes financeiras e, em Ultima analise, da prépria sociedade, sendo uma
oportunidade portanto, de ser projetada a partir do design, combinadas com a prépria
oferta de produtos e servigos bancarios.

Assim, sendo o design de natureza interdisciplinar e integradora, o seu papel
operando no coletivo dos atores envolvidos pode favorecer a solucéo de problemas e
criacdo de situacBes novas resolvendo contextos e cenarios de forma empatica
(FRIEDMAN, 2003; ZURLO, 2010). O design pode ter o papel de entender as
necessidades dos usuarios (no caso dessa Tese, das pessoas surdas), para favorecer
a experiéncia de acesso ao contetudo de educacdo financeira que proporcione bem-
estar dessas pessoas. Por consequéncia, também pelo olhar do coletivo, desde as
instituicbes federais que conduzem a prépria Estratégia Nacional de Educacéo
Financeira, até a populacdo de uma forma geral (conforme representado na Figura 3).

E a representacdo dessa estratégia pode ser considerada a prépria definicdo
de design estratégico, que opera em ambitos coletivos concretizando os resultados
em um sistema de oferta, mais abrangente: um sistema-produto, ou seja, a
representacdo visivel da estratégia (ZURLO, 2010). O designer, por sua vez, nao
apenas inserido na estratégia: ele acaba por atuar além do produto ou da propria
empresa, facilitando processos em relacdo ao mundo exterior, como por exemplo
fornecedores e agentes externos que influenciam nas empresas. Nesse caso, € 0
designer projetando a propria estratégia (DESERTI, 2007, TONETTO et al, 2019).
Portanto, a cocriacao das estratégias empresariais, facilitadas pelo designer de forma
corporativa, acabam se unindo para gerar inovagao.

Nesse sentido, o olhar do design estratégico na construgdo e execucdo da
estratégia, pode fornecer resultados praticos que favorecam aprimoramento da
experiéncia dos usuarios. E importante considerar, ainda, que as instituicdes

financeiras disponibilizam em suas paginas em sitios da internet, os contetdos de



36

uma forma estatica, normalmente nao interativa com a populacdo surda e
eventualmente promovem eventos ao vivo com interpretacdo simultanea em Libras.
Entdo, a opcdo por um sistema produto-servico (SPS) para atender demandas
especificas dessa populagéo coloca o design na perspectiva de desenvolvimento de
alternativas criativas para as pessoas (MANZINI e VEZZOLI, 2003; MAURI, 1996).
Um SPS que favoreca o entendimento e aplicacdo dos conteudos de educacao
financeira, considerando o cliente na propria estratégia.

Ha varias definicbes para “sistema produto-servigo”, dentre elas a de Manzini
(2003), trazida por Baines et al (2007) que considera o0 SPS uma estratégia de
inovacédo, que muda o foco dos negdcios de projetar e vender apenas produtos para
fazer o mesmo com um sistema de produtos e servigos capazes de atender demandas
especificas. As IFs, entretanto, nao possuem produtos tangiveis para
comercializacdo. Elas possuem produtos sob a forma de alternativas financeiras que
atendem necessidades das pessoas para o atingimento de um objetivo: um seguro
para uma residéncia, um crédito para a compra de um imoével, um investimento para
formacdo de poupanca. Além do préprio produto, é intangivel também o servico
prestado pelas IFs, quando das consultorias, orientacbes e informacdes
complementares, que facilitam a aquisicdo da solucdo financeira que melhor se
adéque a necessidade do cliente.

Nessa dire¢éo, o design, ao longo do tempo, ampliou o seu foco para aspectos
intangiveis da oferta, ao invés de concentrar apenas em produtos, o que Ihe garante
a possibilidade de atuar frente as estratégias das empresas, definindo o campo de
investigacdo no design estratégico (ZURLO e CAUTELA, 2014; TONETTO et al,
2019). Pesquisadores do Brasil e do exterior desenvolveram o design estratégico no
ambito da complexidade e do pragmatismo, sendo a abordagem pragmatica aquela
gue privilegia o que é pratico e aplicavel, utilizada pelos designers que interpretam a
realidade, observando as consequéncias das suas ac¢des (JAMES, 1989; TONETTO
et al, 2019). Esse profissional tem papel fundamental na interpretacéo da realidade,
transformando as experiéncias e tornando visiveis 0s pensamentos em projeto
coletivo, criando pontes entre a sociedade e tecnologia (MANZINI, 2008, MAURI,
1996) o que envolveu, nessa Tese, a Estratégia Nacional de Educacgéo Financeira
desdobrada até o publico usuario final, a pessoa surda.

E adequado, portanto, considerar que a propria Estratégia Nacional de

Educacdo Financeira esteja (ou possa estar) inserida no contexto estratégico das
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instituicdes financeiras. Uma vez que as IFs desdobram estratégias nacionais no seu
meio de atuacdo (envolvendo clientes, inclusive), seria natural considerar que os
fatores que envolvem a inclusdo de um determinado publico (cliente) na estratégia
daquelas instituicbes, sejam trabalhados, desenvolvidos e transformados, gerando
situacdes novas.

Entendeu-se, assim, como possivel de projetacdo através do design,
diferentes formas de envolvimento das pessoas surdas nos processos de educacéo
financeira, especialmente as promovidas pelas instituicdes financeiras a partir da
Estratégia Nacional de Educacéo Financeira (ENEF). A conex&o proposta pela Tese
foi de unir o papel intervencionista do design, utilizando-se de fatos que mostrem a
importancia da pessoa surda na construcdo da sua propria experiéncia de educacao
financeira junto as IFs. O designer, aqui, trabalhando em um mercado diverso (como
€ 0 mercado financeiro), selecionando variaveis mais impactantes e trabalhando com
os fatos, o que é a propria visdo do pragmatismo inserindo elementos novos nos
processos de projeto (TONETTO et al, 2019; JAMES, 1989; DALSGAARD, 2014).

Assim, trabalhando variaveis envolvidas nos processos relacionados a
educacao financeira ao amparo da Estratégia Nacional, o pesquisador designer teve
a oportunidade de criar solugdes, a partir da avaliacdo da realidade (pesquisa com o
publico surdo) com sua interpretacdo (definicdo das diretrizes) e validacdo com o
proprio publico. O design estratégico pragmatico, portanto, emergiu como a
interpretacdo mais adequada para o desenvolvimento dessa Tese.

Tonetto et al (2019) trazem as principais caracteristicas do design estratégico
pragmatico:

a) Estd comprometido com as aplicacdes praticas do design na vida real nas

organizacoes;

b) Acdes baseadas na prética ao invés das doutrinas;

c) O design estratégico pragmatico extrapola as abordagens mais técnicas

do design, preferindo projetar sistemas de produto-servico;

d) Define operacionalmente as variaveis que serdo consideradas no projeto;

e) Preocupa-se com a melhoria da experiéncia do usuario;

f) E multidisciplinar;

g) Lida com a intuicdo através do metadesign para poder se concentrar no

futuro.
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Nos proximos capitulos serdo explorados os temas relacionados a educacao

financeira no Brasil e design para o bem-estar.

2.3.EDUCACAO FINANCEIRA NO BRASIL

A educacado financeira oportuniza as pessoas desenvolverem a sua
autoconfiangca para melhor gerir os seus recursos financeiros. Normalmente,
programas de educacao financeira sédo desenvolvidos pelos governos, com o objetivo
de orientar as popula¢cbes sobre como tomar melhores decisbes, como economizar
dinheiro, como manter uma vida financeira saudavel e preparar-se para a
aposentadoria. No entanto, pesquisas mostram o baixo nivel de alfabetizacao
financeira das populacdes, inclusive no que diz respeito aos conceitos mais béasicos
necessarios para a minima gestao financeira pessoal (BANCO CENTRAL... 2018;
GARCIA, 2013; LUSARDI e MITCHELL, 2007).

Nesse contexto, atualmente varios paises dispdem das suas proprias
estratégias nacionais de educacao financeira. Sdo os exemplos de Estados Unidos,
Gana, India, El-Salvador, Portugal, Australia, Republica Tcheca, Irlanda, Japo,
Malasia, Holanda, Nova Zelandia, Eslovénia, Espanha, Inglaterra e Brasil. Outros
paises tém projetos de estratégia nacional de educacdo financeira: Canada,
Colémbia, Estbnia, Indonésia, Quénia, Letbnia, Libano, Malavi, México, Peru, Polbnia,
Roménia, Servia, Africa do Sul, Suécia, Tanzania, Turquia, Uganda, Russia, Tailandia,
Zambia (VIEIRA e PESSOA, 2020).

No Brasil, o Decreto n° 10.393 de 09/06/2020 instituiu a chamada “Nova
Estratégia de Educacao Financeira”, que revogou a estratégia anterior (Decreto 7.397,
de 22/12/2010). O tema €, assim, incentivado pelo Banco Central do Brasil junto as
instituicdes financeiras do pais, de modo que essas divulguem as suas publicacfes a

respeito do tema, especialmente nos seus sitios em paginas da internet.

2.3.1. EDUCACAO FINANCEIRA NAS INSTITUICOES BANCARIAS

A educacdo financeira é explorada pelas IFs com a prestacao de informacdes
e orientacdes, as quais sédo divulgadas para acesso livre dos consumidores de
produtos financeiros por meio das paginas dos seus sitios na internet. Diz-se “livre”,

pois normalmente o acesso as informacgdes esta disponivel a todas as pessoas
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interessadas, clientes ou ndo-clientes. Destaca-se, oportunamente, que as paginas
relacionadas ao conteudo financeiro, tem mais proximidade do conceito de
‘informagbes” do que de “educagado”, propriamente dita pois ndo sé&o,
necessariamente, cursos ou informagdes sequenciais (um assunto ligando o outro).
Além disso, os conteudos de educacdo financeira publicados pelas instituicdes
financeiras ndo tém o objetivo de persuadir os usuarios/clientes/interessados em
comprar seus produtos diretamente (é justamente o contrario: orientagdes sobre o uso
consciente dos produtos e servicos bancérios). Para isso, ha outros formatos de
conteudo disponibilizados pelas instituicbes, como suas paginas on line especificas
sobre seus produtos, contendo informacgdes e propagandas especificas relacionadas
a cada um deles.

O conteudo informacional relacionado a educacéo financeira é limitado. Muito
mais do que cumprir uma legislacdo e divulgar o conteudo, os materiais parecem
promover a divulgacdo de conceitos e uma pequena fatia de informacdes acessorias,
que podem parecer também de entendimento limitado. Por exemplo, em uma pagina
na internet de instituicdo financeira brasileira, de nome “7 passos para sair das
dividas”s3, o banco provoca o leitor a responsabilizar-se pelas suas préprias dividas,
fazer uma lista de todas as contas, reduzir despesas ou gerar receita extra, utilizar o
patrimdnio para garantia de empréstimos para saldar dividas e sonhar com novos
objetivos para sair de situacfes de endividamento atuais. Porém, o banco ndo ensina
o “como fazer” e tais praticas podem ndo ser adequadas para todos os perfis de
consumidores. Nao héa informacéo pratica de como o cliente ou o ndo-cliente deve
fazer (instrucdes praticas).

Entéo, tomando o trecho da definicdo de educacéo financeira da OCDE 4...)
por meio de informacdes, instru¢cdes e/ou conselhos objetivos, desenvolvem as
habilidades e a confianca para se tornarem mais conscientes dos riscos financeiros e
oportunidades” (OCDE, 2005), entende-se que as instituicbes financeiras estdo
cumprindo parcialmente seu papel, exigindo estudos e aprofundamentos
complementares das pessoas.

Por isso, por exemplo, é possivel identificar diversas outras fontes de

informacdes sobre educacdo financeira, dentre elas as disponiveis na internet (perfis

13 Consulta em sitio do Banco Bradesco, disponivel em https://banco.bradesco/html/classic/novo-
educacao-financeira/index.shtm?em-destaque materia template dividas. Exemplo ndo exaustivo.



https://banco.bradesco/html/classic/novo-educacao-financeira/index.shtm?em-destaque_materia_template_dividas
https://banco.bradesco/html/classic/novo-educacao-financeira/index.shtm?em-destaque_materia_template_dividas
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em redes sociais como Instagram e em plataformas como Youtube com milhares de
seguidores), além de dezenas de livros sobre educacéao financeira geral, normalmente
prestando informacgdes praticas de como fazer a gestao das financas pessoais.
Aprofundando o conceito e aplicabilidade as pessoas surdas, a seguir serdo
apresentados os formatos de interacao das instituicdes financeiras com esse publico

em relacdo aos conteudos existentes sobre educacéao financeira.

2.3.2. EDUCACAO FINANCEIRA PARA AS PESSOAS SURDAS

Conforme o Censo mais recente realizado no Brasil, o pais conta com
aproximadamente 10 milhdes de pessoas que apresentam algum grau de dificuldade
auditiva. Destas, 2,1 milhdes apresentam grau elevado de surdez ou ndo ouvem de
forma alguma (IBGE, 2010). No mundo, a Organizacdo Mundial da Saude estima que
cerca de 400 milhdes de pessoas (incluindo 34 milhdes de criangas) vivem sem a
capacidade de audicao, prejudicando, inclusive, sua qualidade de vida (OMS, 2021).

Cada instituicdo financeira (IF) no pais tem a sua propria estratégia de
comunicacdo das informacdes relacionadas a educacédo financeira com as pessoas
surdas. Normalmente, as publicacdes sobre educacgéo financeira sédo divulgadas nos
sitios das instituicdes financeiras em portugués, costumeiramente com a oferta do
assistente eletrénico para Libras, para permitir acessibilidade as pessoas surdas. Para
a comunidade surda, a Libras é considerada o idioma natural’® e o0 portugués

normalmente € o segundo idioma de aprendizado.

14 Exemplos de perfis relacionados a educacdo financeira disponiveis na internet (base:
dezembro/2024): @gustavocerbasi (1,6 milh&o de seguidores no Instagram e 1,04 milh&o de inscritos
no Youtube), @nathfinancas (805 mil seguidores no Instagram e 384 mil inscritos no Youtube),
@thiago.nigro (9,2 milhdes de seguidores no Instagram e 6,94 milhdes de inscritos no Youtube),
@viverderendimentos (522 mil seguidores no Instagram e 29,6 mil no Youtube), @guiainvest (482 mil
seguidores no Instagram e 210 mil no Youtube), @mepoupenaweb (2,1 milh6es de seguidores no
Instagram e 7,63 milhdes de inscritos no Youtube).

15 Até a conclusdo da Tese, o ultimo Censo do IBGE disponivel, contendo dados relacionados as
pessoas surdas do pais, era o de 2010.

16 De acordo com o linguista norte-americano Avram Noam Chomsky, referido por Vargas e Moser
(2020), todo o ser humano € dotado de uma capacidade para linguagem, independentemente de ser
surdo ou ouvinte. O desenvolvimento da lingua natural ocorre a partir da exposi¢ao linguistica que a
pessoa tiver, dada a capacidade inata dos seres humanos para o desenvolvimento linguistico. Para
maiores informac¢des sobre linguas naturais e formacédo da linguagem, consultar Chomsky (1971) e
Chomsky (2015).
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O aprendizado da lingua portuguesa como segundo idioma justifica-se por ser
a lingua majoritaria oficial do Brasil e torna-se necessaria as pessoas surdas para que
tenham acesso aos conhecimentos historicamente produzidos e que estéo
armazenados por meio da escrita (CARVALHO et al, 2019). Além disso, a concepc¢ao
bilingue linguistica e cultural favorece a pessoa surda que tenha adquirido o
aprendizado de Libras na aquisicdo da segunda lingua, a lingua predominante do
publico ouvinte (no caso do Brasil, o Portugués), para que “permita a sua real
integracdo na sociedade, pois ao adquirir uma lingua estruturada o surdo pode criar
concepgdes e oportunidades, participando ativamente do convivio em seu meio”
(DIZEU e CAPORALLI, 2005).

N&o sao, portanto, todas as pessoas surdas que conhecem o Portugués, de
forma que consigam aprofundar o aprendizado, conforme a necessidade, dos
conteudos de educacéo financeira disponiveis em sitios das instituicdes financeiras
na internet.

De qualquer forma, as instituicbes financeiras disponibilizam os seus
conteldos interpretados e transliterados em Libras para o publico surdo, normalmente
em dois formatos: a partir de assistentes virtuais eletrénicos e também por lives com
traducao simultanea em Libras. Algumas instituices financeiras, inclusive, ddo nomes

aos seus assistentes, conforme demonstrado na Figura 4:

Figura 4 — Assistentes virtuais em Libras das IFs

~\ . .
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Iris Hugo Maya

Fonte: sitios das instituicdes financeiras na Internet.
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Na Figura 4, sédo ilustrados trés assistentes virtuais de instituicdo financeira
gue transliteram o conteldo em portugués para as pessoas surdas. Para que a
correspondéncia seja fornecida, o usuario deve selecionar o texto escrito em
portugués e clicar no icone dos assistentes, disponiveis nas péaginas. Depois, 0
intérprete virtual realiza a transliteracdo do texto para o usuario.

Outras instituicbes financeiras proporcionam eventos ao vivo (lives), em
plataformas na internet, disponibilizando intérpretes humanos simultaneos, como é o
caso dos bancos Sicoob e Modal Mais Investimentos. As Figuras 5 e 6 demonstram

dois dos eventos ocorridos com tais recursos.

Figura 5 — Live de educacéo financeira com traducéo em Libras (ModalMais)

econcmika

Economia em Libras

modalmais

Fonte: https://www.youtube.com/watch?v=PQG2zzsZFEE.

Figura 6 — Live de educacéao financeira com traducédo em Libras (Sicoob)

EDUCACAO
FINANCEIRA
EM LIBRAS 00:00:05

ALINE L'ASTORINA

(Tradutora Intérprete de Libras|

FABIANO ROZA CAVOUR

(Voluntario transformador do Instituto Sicoob)

SOMOS FEITOS DE WsI1CO0B
VALORES Benperte

Fonte: https://www.youtube.com/watch?v=xhCn4hUcMfE.
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Ambas as instituicdes financeiras recorrem aos recursos visuais da Lingua de
Sinais para aproximar ainda mais o publico surdo. Os eventos ilustrados das Figuras
5 e 6 foram transmitidos na Plataforma Youtube, contando com relevante participacao
do publico surdo, inclusive de forma interativa, participando dos comentérios e
enviando perguntas para serem respondidas ao vivo.

Da mesma forma que ocorre o complemento do conteddo de educacéo
financeira de uma forma geral “fora do ambiente bancario”, também sdo muitos os
contetdos sobre o assunto disponivel na internet, exclusivamente para o publico
surdo e totalmente disponibilizado em lingua de sinais.

Exemplos de perfis relacionados a educacao financeira, ndo relacionados a
instituicdo financeira, para pessoas surdas disponiveis na internet (base:
dezembro/2024): @PoupecomEstilo (31,3 mil seguidores no Instagram e 2,39 mil
inscritos no Youtube, @Cifraonamaooficial (32,5 mil seguidores no Instagram e 3,01
mil inscritos no Youtube), @investlibrasoficial (14,1 mil seguidores no Instagram e 4,23
mil inscritos no Youtube).

Assim, percebe-se que as instituicdes financeiras tém promovido a educacao
financeira para as pessoas surdas, seja por ferramentas automaticas ou com
interpretacdo de palestras ao vivo. Mas também h& uma organizacdo a margem das
Instituicbes Financeiras, por perfis de influenciadores digitais, que contribuem, a sua
maneira e empaticamente com o publico surdo, para a cobertura de uma lacuna nao
atendida por instituicdo financeira (ao contrario do que ocorre com o publico ouvinte).
As alternativas ofertadas pelas Instituicbes Financeiras, no entanto, podem ser
consideradas como ferramentas basicas para a inclusédo do publico surdo, carecendo
ainda de uma avaliacdo do efeito de tais acbes no bem-estar subjetivo daquele
publico, conforme abordado a seguir.

2.4.0 USO DO DINHEIRO E AS FINANCAS COMPORTAMENTAIS

O brasileiro de uma forma geral, parece apresentar dificuldade para lidar com
suas financas pessoais, inclusive com consequéncias em sua qualidade de vida.
Estudos divulgados pelo Banco Central do Brasil, por institutos de pesquisa e por
algumas das principais instituicbes financeiras e de escore do pais, apresentam
indicadores da relacdo do brasileiro com suas financas e apontam niveis de

inadimpléncia bastante altos no mercado, especialmente os relacionados a crédito.
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Uma pesquisa com usuarios realizada por uma instituicéo financeira do pais,
aponta que 60% dos brasileiros nunca comentam quanto ganham, 97% consideram
ter dificuldade para lidar com seu proéprio dinheiro, 49% evitam pensar em dinheiro
para n&o ficarem tristes, 83% afirmam conhecer pessoas que ganharam muito
dinheiro na vida e perderam seus valores éticos e morais (DINHEIRO, 2021).

Quando a analise € prética, conforme levantamento realizado pela Serasa’,
o endividamento geral do brasileiro é de cerca de R$355 bilhées. De acordo com
levantamento realizado pela entidade (SERASA, 2023), em dados de agosto/2023,
71,7 milhdes de brasileiros (aproximadamente 43,7% da populacdo) ndo cumpriram
suas obrigacdes com os bancos, cartdes de crédito, financeiras ou mesmo de contas
basicas (agua, luz e gas), demonstrando a dificuldade das pessoas em manter suas
obriga¢cfes em dia. Apesar do alto endividamento das familias, no entanto, institutos
de pesquisa com o IPEA (Instituto de Pesquisa Econbmica Aplicada) apontam
reversao da trajetéria de alta na inadimpléncia de crédito das pessoas (IPEA, 2023).

A inadimpléncia das pessoas com relacdo as suas obrigacfes financeiras
pode ter diversas causas: obten¢do de um empréstimo para uma despesa inesperada,
gastos em cartdes de crédito em valores acima do limite que tém condicao de pagar,
perda de emprego ou mesmo por uma decisdo equivocada ou inoportuna de uma
compra, tal como trocar de carro (um produto de alto valor) ou mesmo pagar mais caro
por um produto de determinada marca (exemplos nédo exaustivos). Resumidamente,
se a renda mensal € aumentada temporariamente com um empréstimo em banco ou
cartdo de crédito, nos proOximos meses essa mesma renda necessariamente tendera
a diminuir para que o empréstimo ou a fatura do cartdo sejam pagos junto a instituicdo
financeira. E serd pago com juros praticados pelo mercado.

N&o é objetivo dessa Tese, aprofundar questdes econdmicas e sociais do
brasileiro, bem com o comportamento das pessoas que possam explicar niveis de
inadimpléncia, por exemplo. No entanto, sao esses 0s exemplos de fatores que podem
ser considerados em um processo de decisdo racional das pessoas, as quais
precisariam, segundo a definicAo de educacédo financeira da OCDE (2005),
desenvolver habilidades e confianga para se tornarem mais conscientes dos riscos
financeiros e das oportunidades e, com isso, “fazer escolhas informadas para

melhorar seu bem-estar financeiro”.

17 Serasa: empresa privada e referéncia nacional em andlises, escore e decisdo de crédito.
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O processo de deciséo (e, portanto, em escolhas) em financas € estudado por
areas como a das finangas comportamentais, tendo seus fundamentos desenvolvidos
na década de 1970 com pesquisas de Kahneman e Tversky (1979) a partir da Teoria
dos Prospectos. De acordo com a Teoria, 0 processo de tomada de decisdo nao
ocorre totalmente de forma racional. A tomada de decisédo ocorre também a partir de
“atalhos”, conhecidos como heuristicas ou vieses que podem levar as decisfes de
forma répida ou objetivas (TONETTO, 2012; CRUZ, 2023b). Por exemplo, pode-se
dizer que uma decisdo de compra rapida (por impulso) leve em consideracao apenas
O prazer que proporcionard no curto prazo. E, considerando que uma deciséo
semelhante ja foi tomada no passado, sem que houvesse risco (e possivelmente o
cartdo de crédito foi pago sem maiores dificuldades), o julgamento serd o mesmo: a
compra por impulso.

De acordo com Cruz et al (2023a), ndo ha consenso no ramo das financas
sobre a relacdo da educacdo ou alfabetizacdo financeira e o comportamento
financeiro. Mesmo assim, a educacao e alfabetizacdo financeira tém sido apontadas
pela literatura com “sendo construtos tedricos que podem explicar parte do
comportamento das pessoas” (CRUZ et al, 2023a).

Pesquisas como a de Fiori et al (2017), trazem indicios de que as pessoas
com menor nivel declarado de educacao financeira (informam conhecer nada ou
pouco sobre o0 assunto), sdo as mais propensas a se tornarem inadimplentes com
suas obrigacbes. Além disso, conforme a pesquisa, as pessoas também declararam
interesse em conhecer mais sobre educacao financeira, para realizarem um bom
planejamento financeiro pessoal, além de otimizar suas decisdes de consumo.

Em relagdo aos impactos do endividamento e inadimpléncia na qualidade de
vida das pessoas, Lopes et al (2022) indicam que a qualidade de vida das pessoas
com crédito com prestacdes em atraso € substancialmente inferior a das pessoas que
tém crédito tomado, mas sem presta¢gdes em atraso.

Oferecer acesso ou ndo a educacao financeira vai muito além de evitar que
uma pessoa se torne inadimplente com suas obrigacbes financeiras, sejam no
mercado (cartdo de crédito, bancos), sejam em relacdo as contas de consumo basicas
(agua, luz, telefone). As instituicbes financeiras podem auxiliar as pessoas no
planejamento familiar (controles de gastos), em poupar evitando desperdicios

financeiros, em organizar as financas para preparar-se para o futuro (patriménio e
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previdéncia privada) e algumas oferecem aplicativos de smartphones como forma de
facilitar essa jornada (ITAU, 2023; SICREDI, 2023).

Dessa forma, nesse contexto, percebe-se cada vez mais importante o papel
das instituicdes financeiras na fungéo auxiliar no processo de educacéo financeira, tal
como previsto na Estratégia Nacional de Educacdo Financeira promovida

nacionalmente, inclusive facilitando ou contribuindo com as decisdes das pessoas.

2.5.BEM-ESTAR SUBJETIVO

Dentre as principais caracteristicas do conceito de bem-estar das pessoas
esta a identificacdo e presenca de emocdes e humores positivos (exemplo: alegria,
diversdo, esperanca), auséncia de emocOes negativas (depressdo, ansiedade,
angustia), satisfacdo com a vida, realizagdo e viver positivamente (DIENER e SUH,
1997; RYFF e KEYES, 1995; WELL-BEING..., 2018). Resumidamente, bem-estar
pode ser descrito como julgar a vida positivamente e sentir-se bem, traduzindo-se,
através do julgamento, no bem-estar subjetivo (ou BES).

O BES, portanto, pode ser considerado como a avaliagéo da satisfagdo com
a vida a partir do equilibrio dos afetos positivos e afetos negativos pelas pessoas. Os
afetos positivos e negativos podem ser avaliados sob diferentes dimensfes de
satisfacdo com a vida, podendo variar entre diferentes culturas. As dimensées de vida
mais avaliadas em estudos sdo: saude, financas, habilidades sociais, autoestima,
lazer, familia e trabalho (KEYES et al, 2002; LOEWE et al, 2014; DIENER et al, 1999).

A dimenséo avaliada nessa Tese foi a dimensao “finangas”, que pode ser mais
bem compreendida a partir dos estudos de Luchs et al (2021) e Netemeyer et al (2017)
em relagdo aos conceitos de sabedoria do consumidor e bem-estar financeiro
percebido. No estudo de Luchs et al (2021), a sabedoria do consumidor € um dos
preditores do bem-estar, podendo ser medida pelo bem-estar financeiro percebido. No
mesmo estudo, sdo apresentados resultados dos testes e cruzamentos possiveis
dentre os preditores de bem-estar (sabedoria do consumidor, relacionamentos,
satisfacdo com o trabalho e saude) com as medidas (prosperidade, significado de vida,
satisfacdo com a vida, bem-estar financeiro percebido), conforme representado na

Figura 7:
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Figura 7 — Bem-estar subjetivo, preditores e medidas

Medidas de bem-estar
Prosperidade
Significado de vida

Satisfagdo com a vida
Bem-estar financeiro percebido

Preditores do
Bem-estar

Preditores do bem-estar
Sabedoria do Consumidor
Relacionamentos

Satisfagao com o trabalho

EGIGES s

Fonte: esquema elaborado pelo autor, a partir de Luchs et al (2021).

Conforme Figura 7, sdo apresentadas as contribuicdbes das medidas e
preditores e sua importancia e relevancia na formagado do bem-estar subjetivo
conforme estudo de Luchs et al (2021). Para fins dessa Tese, portanto, foram
considerados o preditor “sabedoria do consumidor’ e a medida “bem-estar financeiro

percebido”, conforme representado na Figura 8.

Figura 8 — Bem-estar na Tese

Sabedoria do

Consumidor

IS EY financeiro percebido

Fonte: esquema elaborado pelo autor, a partir de Luchs et al (2021).

A Figura 8 apresenta o recorte do estudo de bem-estar a partir dos conceitos
que foram avaliados e considerados no projeto, partindo do bem-estar financeiro e
sua contribuicdo para o bem-estar subjetivo.

Estudos sobre a sabedoria no comportamento dos consumidores estdo em
suas fases iniciais (Luchs et al, 2021). A partir dos estudos na area, Luchs et al (2021)
definiram a Escala de Sabedoria do Consumidor — ESC (Consumer Wisdom Scale —
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CWS), que em comparacao com uma medida de sabedoria geral, esta mais associada
a determinados comportamentos relevantes para o bem-estar pessoal e o bem maior
(por exemplo, exercicios, alimentacao saudavel e economia financeira). A ESC explica
a variacao em outros indicadores de bem-estar (por exemplo: satisfacdo com a vida e
bem-estar financeiro percebido), em comparacédo com outras medidas de construcao
previamente associadas ao bem-estar, como satisfacéo no trabalho e relacionamento
pessoal (LUCHS et al, 2021).

Referida escala conta com seis dimensdes para avaliagdo da sabedoria do
consumidor, com quatro itens (questdes) por fator:

a) Responsabilidade: gerenciamento dos gastos relativos aos recursos

pessoais para alcancar um estilo de vida realista;

b) Propésito: priorizar gastos para promover o crescimento pessoal,
saude e relacionamentos;

c) Flexibilidade: estar aberto a formas de alternativa de consumo, como
aluguel, compartilhamento e compra de bens usados;

d) Perspectiva: usando experiéncias passadas e consequéncias futuras
potenciais, imaginadas para transformar as decisbes de consumo
atuais;

e) Raciocinio: buscar e aplicar informacfes suficientes para orientar as
decisdes de consumo;

f) Sustentabilidade: comportamento que favorece o meio-ambiente e

opc¢Bes de consumo social.

As seis dimensfes citadas foram utilizadas para avaliar os consumidores
surdos no ambito desta Tese, em instrumento traduzido que foi replicado na
populacao conforme explicado no capitulo 3.3.2.

Em complemento, o bem-estar financeiro percebido é uma das métricas
usadas para medir a sabedoria do consumidor e, por isso, também pode ser
considerado como um preditor-chave do bem-estar geral, comparavel ao efeito
combinado de outros dominios da vida, como satisfacdo no trabalho, avaliacdo da
saude fisica e satisfacdo com o suporte de relacionamento (NETEMEYER, 2017;
LUCHS et al, 2021).

O CFPB — Consumer Financial Protection Bureau (2015) define bem-estar

financeiro como:
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“um estado de ser em que vocé tem controle sobre as finangas do dia-

a-dia, més a més; tem a capacidade de absorver choque financeiro;
esta no caminho certo para atingir seus objetivos financeiros; e tem a
liberdade financeira para fazer as escolhas que permitem que vocé
aproveite a vida” (p. 6).

Examinar o bem-estar financeiro percebido pelo consumidor, portanto, amplia
0 pensamento atual sobre como as finangas afetam o bem-estar geral, incorporando
a capacidade de administrar recursos financeiros para sustentar a vida que se deseja
viver agora e no futuro proximo e mais distante (NETEMEYER, 2017).

Assim, como forma de entender e medir a percepc¢ao das pessoas surdas em
relacdo a administracdo das suas financas pessoais no presente e no futuro, foi
utilizado o instrumento do CFBP (2015), conforme descrito no capitulo 3.3.2. dessa
Tese.

A educacéo financeira tem sido incentivada pelo Governo Federal a partir da
Estratégia Nacional de Educacgdo Financeira, como forma de orientar o cidadao a
manter suas financas em dia e organizar o seu futuro. Ha informac@es disponiveis em
sitios de instituicdes financeiras na internet, palestras on line e, para o publico surdo,
h& propostas de inclusdo aproximando essas pessoas do conteudo disponibilizado.
Aparentemente, um sistema organizado de forma a possibilitar ao publico surdo, que
o conteudo de educacao financeira seja absorvido, aprendido e corretamente
aplicado. No entanto, percebe-se que esse entendimento possa ser melhor
aprofundado. E uma das formas de avaliar se essas expectativas estdo sendo
satisfeitas, pode ser medindo o nivel de bem-estar dessas pessoas, através dos
preditores de sabedoria e bem-estar financeiro percebido.

Dessa forma, considerando o design estratégico um campo do design que se
preocupa com a projetacdo da estratégia a partir de processos, entende-se que o
publico surdo possa ser melhor entendido frente as préaticas da Estratégia Nacional de
Educacao Financeira, sendo projetadas acfes convergentes as suas expectativas,

com a construcao de um sistema-produto.
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2.6.0 DESIGN ESTRATEGICO QUE SE COMUNICA POR SINAIS

Qual a “diferenca™® entre uma pessoa surda e uma pessoa ouvinte? As
respostas podem ser muitas, desde as mais simples e inadequadas (“um ouve, o outro
nao”) até as mais complexas, em relacao a diversidade e inclusdo social, os quais sédo
assuntos bem atuais, sensiveis e importantes, mas que nao serdo abordados
diretamente por essa Tese. De acordo com Perlin (2016), os surdos sédo surdos em
relacdo a experiéncia visual e longe da experiéncia auditiva e é essa diferenca que
separa a identidade surda e identidade ouvinte. Do ponto de vista cultural e prético,
essa provavelmente pode ser considerada como a principal diferenca.

Porém, qual resposta seria possivel se a pergunta fosse diferente? Por
exemplo, se a pergunta fosse: “qual a diferenca entre a pessoa que fala inglés e a
pessoa que fala portugués?”. Ou, em uma versao ainda mais especifica da mesma
frase, dentro do contexto dessa Tese: “qual a diferenca entre a pessoa que se
comunica em Libras para a pessoa que se comunica em portugués?”. A resposta
também é simples: a diferenca basica € a forma como se comunicam, se expressam,
0 que remete a diferenca bésica trazida anteriormente por Perlin (2016). N&ao seria a
mesma resposta, portanto, bem adequada e apropriada para essas duas perguntas
de mesmo sentido, porém escrita de formas diferentes?

Esta Tese € sobre isso: € sobre comunicar-se com um publico que
prioritariamente exprime-se através de uma lingua diferente da lingua majoritaria dos
seus paises, a “lingua dos ouvintes”.

Cada pais possui a sua propria lingua de sinais. Sao consideradas linguas
naturais, uma vez que surgiram da necessidade dos surdos em se comunicarem de
forma gestual, ndo oralizada (ZILIO, 2012). No Brasil, além do portugués como lingua
majoritaria, ha a Libras ou LSB™ (Lingua Brasileira de Sinais ou Lingua de Sinais

Brasileira); nos Estados Unidos, além do inglés, existe a ASL (American Sign

18 A palavra “diferenca” foi colocada entre aspas propositalmente, pois ndo devem existir “diferengas”,
literalmente interpretada, entre pessoas ouvintes e pessoas surdas. Entretanto, do ponto de vista da
comunicacao, ha caracteristicas importantes que devem ser levadas em conta, em fungéo das barreiras
existentes. O mesmo ocorre, do ponto de vista de “barreira”, quando a comunicacdo acontece (ou se
prop8e a acontecer), com pessoas fluentes em diferentes idiomas oralizados. Portanto, ndo se trata de
“diferengas”, mas sim de “barreiras de comunicagao”, o que é esclarecido no paragrafo seguinte, para
fins dessa Tese.

19 Foi mantida a referéncia “LSB” como uma das abreviagdes para “Lingua Brasileira de Sinais”, como
consta na referéncia original (ZILIO, 2012). No entanto, a referéncia mais utilizada atualmente é
“Libras”, referindo-se a Lingua Brasileira de Sinais como uma palavra e ndo como abreviatura.
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Language); na China, além do Mandarim e outros tantos dialetos, a CSL (Chinese
Sign Language), na Franca, o francés e a LSF (Langue des Signes Francaise), na
Espanha, o espanhol e a LSE (Lengua de Signos Espafiola), apenas citando alguns
exemplos. As linguas de sinais no mundo evoluiram e se consolidaram, desde o
conhecido e emblematico Congresso de Mildo (de 1880), quando se proibiu a lingua
de sinais no mundo. No entanto, até os dias de hoje os surdos nunca deixaram de se
comunicar dessa forma, pois a forma gestual-visual sempre foi a forma mais natural
de comunicacao desse publico (ZILIO, 2012; SACKS, 2010).

Ora, portanto, e fazendo uma abordagem essencial no contexto dessa Tese,
nao seria adequado as instituicdes financeiras comunicarem-se melhor com o publico
surdo e de uma forma mais empdtica, ao invés da corriqueira implantacdo dos
intérpretes autométicos para os seus conteudos? N&o seria socialmente mais
aceitavel que o publico surdo pudesse ser atendido em sua lingua natural para o
aprendizado dos contetdos de educacéao financeira e também para o consumo dos
produtos financeiros?

De qualquer forma, essa Tese propds que a pessoa surda fosse incluida no
processo de projeto ao amparo do Design Estratégico, em busca dessas respostas e
outras mais, conforme serdo detalhadas no decorrer dessa pesquisa.

Com isso, e considerando toda a abordagem detalhada anteriormente, &
apresentada, conforme Figura 9, o esquema geral da Tese, contendo um resumo geral
dos “niveis” de evolugdo dos temas, bem como onde esta alicercada a estrutura

tedrico-prética.

Figura 9 — Estrutura Geral da Tese — Tematicas

5 [ SPS que contribua para o bem-estar subjetivo das pessoas surdas. ] SPS e Bem-estar
a4 O Design Estratégico que contribui para a Estratégia Nacional de Educagéo Financeira e Desian
promove o bem-estar subjetivo para pessoas surdas. g
Pessoa surda limitada aos conteddos de InstituigBes financeiras alicergadas em
instituigbes financeiras construldos pelas IFs inclusdo com a implantagdo de
intérpretes automaticos.

Contetdo complementar de educagio Pessoas surdas como grupos

3 financeira que pode estar disponivel historicamente subpesquisados. GapS

apenas em Portugués,
Incluir a pessoa surda no processo de Pessoas surdas com necessidade

projeto em instituigdes financeiras. constante de quebrar as barreiras de
comunicagio com o plblico ouvinte.

] Estratégia e
Educacgao Financeira

1 [ Estratégia Nacional de Educagéo Financeira

Fonte: esquema elaborado pelo autor.
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A figura 9, que ilustra a estrutura geral da Tese em cinco niveis teméaticos,
pode ser lida no sentido de baixo para cima. A Estratégia Nacional de Educacgéo
Financeira (ENEF), suporta todo o processo estratégico de projeto, e € a base para a
da definicdo do sistema produto-servico, objeto final da Tese. A partir da ENEF, e
considerando os varios publicos abrangidos pela estratégia nacional, delimita-se as
pessoas surdas (no tema “cultura surda”) para fazerem parte da pesquisa,
especialmente em razdo da escassez de estudos para esse grupo e também pela
necessidade de inclusdo de individuos que, naturalmente, enfrentam barreiras de
comunicacdo com o publico ouvinte. No nivel seguinte (gaps), considera-se as
necessidades das pessoas surdas, e é onde estdo concentradas as principais
caréncias ou dificuldades desse publico em relacdo a educacéo financeira, quando
provenientes de instituicbes financeiras. Em seguida, no nivel 4, entra o nivel do
design e do design estratégico os quais, sustentado no método que serd detalhado a
seguir, propdem-se levar aos resultados que serdo apresentados no quinto e Ultimo
nivel: o nivel do sistema produto-servico que promove o bem-estar das pessoas
surdas.

Oportunamente, sdo apresentados no Quadro 1 a seguir, as principais
referéncias e autores pesquisados em cada nivel da Tese, conforme a estrutura ja

detalhada anteriormente:

Quadro 1: Estrutura Geral da Tese — Principais referéncias e autores

Tematica Referéncia

How Am | Doing? Perceived Financial Well-Being. NETEMEYER, R. G.
WARMATH, D. FERNANDES, D. LYNCH JR. J. G. (2017).

Factors Associated with Well-Being in a Sample of Deaf Adults. CROWE, T.V.
(2019).

Design for subjective well-being. International Journal of Design. DESMET, P.
M. A.; POHLMEYER, A. E.; FORLIZZI, J. (2013).

Subjective well being. DIENER, E. (1984).

SPS e bem-estar | Subjective Well-Being: Three Decades of Progress. DIENER, E. SUH, E.
LUCAS, R. SMITH, H. (1999).

State-of-the-Art in Product-Service Systems. BAINES, T.S. et al. (2007).

A Strategic Design Approach to Develop Sustainable Product Service Systems:
Examples Taken from the ‘environmentally Friendly Innovation’ Italian Prize.
MANZINI, E. C. VEZZOLI (2003).

Measuring financial well-being — A guide to using the CFPB Financial Well-Being
Scale. CFPB (2015).

Continua
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Concluséo

Progettare progettando strategia. MAURI F. (1996).

Design strategies in different narrative frames. ZURLO, CAUTELA (2014).
Theory construction in design research: criteria: approaches, and methods.
FRIEDMAN, K. (2003)

Design Thinking for Educators. IDEO (2013).

Pragmatismo. JAMES, W. (1989).

A pragmatic path for strategic design: Influences from industrial design, cognitive
studies and management sciences. TONETTO, L. M., MEYER, G. E. C,
COSTA, F. C. X. WOLFF, F. (2019).

Design Strategico. ZURLO, F. (2010).

Design Thinking. PLATTNER, H. MEINEL, C. WEINBERG, U. (2009).

Factors Associated with Well-Being in a Sample of Deaf Adults. CROWE, T.V.
(2019).

DIZEU, L. C. T. de B. CAPORALI, S.A. A Lingua De Sinais Constituindo O
Gaps e cultura Surdo Como Sujeito. Educacéo & Sociedade 26.91 (2005): 583-97. Web.
surda Their Hands Communicate and Their Eyes Listen: Perceptions of Small Group
Messages Amongst Deaf College Basketball Players. DIX (2021).

Aplicativos de Libras, problema ou solucdo? DOS SANTOS, R. G. (2017).
Vendo vozes: uma viagem ao mundo dos surdos. SACKS (2010).

Consumer Wisdom for Personal Well-Being and the Greater Good: Scale
Development and Validation. LUCHS et al (2021).

Design

Estratégia e Acdes, iniciativas, programas e projetos do Plano de A¢édo do FBEF. BACEN
Educacéo (2021b).
Financeira Cidadania Financeira. BACEN (2022).

O que é cidadania financeira? Definicdo, papel dos atores e possiveis agdes.
BACEN (2018).

Fonte: Elaborado pelo autor.

O Quadro 1 apresenta as principais referéncias em cada tematica, que
suportaram o estudo realizado na Tese.

Pesquisas na area do esporte estudaram a comunicacdo gestual entre
pessoas surdas em jogos de basquete, observando que esses individuos procuravam
resolver conflitos de maneiras mais positivas e eram menos propensos a se envolver
em conflitos negativos (DIX, 2019). Nao é objetivo dessa Tese, de se estudar os
diferentes formatos de comunicacgéo, especialmente entre pessoas surdas e pessoas
ouvintes. No entanto, € importante que a comunicacao gestual através da lingua de
sinais seja considerada no processo de projeto, conforme propde o método, detalhado
a seguir, para que as experiéncias das pessoas surdas sejam melhoradas, de acordo
com a chamada cultura surda.

Assim, empaticamente, e assumindo uma importante caracteristica da cultura
surda, o design estratégico nessa pesquisa foi estimulado a se comunicar e projetar
da mesma forma: através de sinais, expressados pelas maos, pelo rosto e expressoes
corporais que fazem parte da comunicacdo da pessoa surda, com o objetivo de

projetar experiéncias possiveis, relevantes e significativas para esse publico, no
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contexto de educacédo financeira que provoque e incentive o bem-estar. Portanto,
optou-se, durante o processo de investigacdo, por usar e praticar a lingua natural do

publico surdo no Brasil: a Libras.
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3. METODO

3.1.TIPO DE PESQUISA

Um dos objetivos do design é resolver problemas e atender as necessidades
dos usuarios, transformando as situagdes existentes em situagdes preferidas (SIMON,
1982; FRIEDMAN, 2003). Nesse contexto, entender o publico e convida-lo a participar
da construcéo da estratégia, € uma forma de inclui-lo para construir todo o processo,
tal como pode ocorrer no desenvolvimento de um Sistema Produto-Servigo de uma
instituicdo financeira em relacdo aos produtos e servigos oferecidos, ou na oferta de
informacdes relacionadas a educacéo financeira.

Assim, para responder aos objetivos geral e especificos da Tese, foi utilizada
uma pesquisa aplicada com carater descritivo e exploratorio.

A pesquisa descritiva foi considerada no método, uma vez que permite
descrever caracteristicas de grupo consumidor de forma previamente planejada e
estruturada (MALHOTRA, 2012). Dessa forma, justifica-se a pesquisa, considerando
a pessoa surda como publico usuario de servi¢cos bancérios e de informacgdes sobre
educacdo financeira dos sitios das instituicbes na internet. Foram utilizados
guestionarios estruturados a partir das questdes aplicadas em estudos anteriores de
Luchs et al (2021), Netemeyer et al (2017), Consumer Financial Protection Bureau
(2015) e Howat-Rodrigues et al (2021) cujo detalhamento sera apresentado no
capitulo 3.3. a seguir.

A pesquisa exploratéria possibilita ao pesquisador uma melhor visdo do
problema e ndo tem o objetivo de oferecer dados conclusivos a respeito do tema
estudado e permite entender a natureza do fenébmeno (MALHOTRA, 2012; TONETTO
et al, 2014). Justifica-se a utilizacdo desse tipo de pesquisa, em razao da necessidade
de se entender as tematicas envolvidas no contexto estudado (educagéo financeira
para pessoas surdas), para aborda-la no ambito das teorias e praticas de design
estratégico e, posteriormente, em workshop de projeto, para entdo obter as diretrizes
de projeto para experimentacdo. O workshop de projeto teve o objetivo de discutir com
0 publico surdo o assunto “educacao financeira” a luz da Estratégia Nacional de
Educacdo Financeira a partir de um produto bancario e sugestbes obtidas nas

entrevistas em profundidade, para a construcdo de diretrizes de projeto que
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promovessem o0 bem-estar. E, em consequéncia, o estabelecimento de um projeto

experimental para validacdo dessas diretrizes.

3.2.PUBLICO PESQUISADO

O publico-alvo da etapa quantitativa-descritiva foi a pessoa surda brasileira.
Os instrumentos de pesquisa (conforme detalhado no capitulo 3.3.2) para a etapa
guantitativa-descritiva, portanto, foram respondidos apenas por pessoas surdas, as
quais ofereceram informagbOes relacionadas aos seus comportamentos como
consumidor e também a forma como é feita a gestdo das suas financas pessoais.
Assim, foi possivel entender melhor o publico surdo, para desenvolvimento de
diretrizes para projetacéo do bem-estar subjetivo através das questdes-guia de design
para educacéo financeira, além de avaliar o poder preditivo do instrumento “sabedoria
do consumidor”.

Para a etapa qualitativa-exploratéria, além do envolvimento e colaboracao do
proprio publico-alvo do estudo descritivo, outros atores foram convidados: designers,
profissionais familiarizados com o tema educacéao financeira, intérpretes de Libras e

familiares ou amigos das pessoas surdas.

3.3.PESQUISA QUANTITATIVA-DESCRITIVA

3.3.1. AMOSTRA E AMOSTRAGEM

Para a etapa quantitativa-descritiva, foram consideradas a participacdo de 100

individuos surdos.

3.3.2. INSTRUMENTOS

Existem duas abordagens de design para a promocdo do bem-estar. Uma
abordagem € projetar para, por exemplo, provocar emoc¢des positivas, reduzir
emocdes negativas ou melhorar a avaliacdo geral das pessoas sobre suas proprias
vidas. A segunda abordagem € projetar para os preditores do bem-estar, sendo

identificado esse padrao na maioria de pesquisas em design (TONETTO, 2020).
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A abordagem escolhida para o desenvolvimento da Tese, portanto, foi a

projetacéo para os preditores do bem-estar.

Para isso, foram aplicados dois questionérios atraves de pesquisa quantitativa

realizada apenas com publico surdo com foco em sabedoria do consumidor (LUCHS

et al, 2021) e bem-estar financeiro percebido (CFPB, 2015). Ambos os questionarios,

disponiveis originalmente no idioma inglés, foram traduzidos para portugués e Libras,

conforme explicado no capitulo seguinte (retro traducéo). Os questionarios utilizados

tém as seguintes caracteristicas:

a)

b)

Sabedoria do consumidor: 0 questionario € composto por 24 questdes,
divididas em 6 dimensfes com 4 afirmacfes cada. As dimensdes/fatores
avaliados foram: responsabilidade, objetivo, flexibilidade, perspectiva,
raciocinio e sustentabilidade. Cada afirmacé&o do questionéario, dentro das
6 dimensdes, foi respondida conforme a questao: “Quéo bem (ou quantas
vezes) as afirmagdes seguintes descrevem vocé?”. Cada afirmacao foi
respondida em escala de 7 pontos, sendo: 1 = “nunca’, 2 =
‘ocasionalmente”, 3 = “algumas vezes”, 4 = “muitas vezes’, 5 =
“frequentemente”, 6 = “geralmente”, 7 = “sempre”.

Beme-estar financeiro percebido: o questionario é dividido em 3 partes. A
primeira parte, com 6 afirmacdes, estimula o individuo a responder a
questdao “quao bem esta afirmacdo descreve vocé ou sua situacao
(financeira atual)?”. A segunda parte, € composta por 4 afirmacgdes, para
responder a questdo “‘com que frequéncia essa afirmacao se aplica a
vocé?”. As afirmacdes da primeira e segunda partes do questionario foram
respondidas em escala de 5 pontos ndo numeradas originalmente, sendo:
‘completamente”, “muito bem”, “de alguma forma”, “muito pouco” e
‘nenhum pouco”. As etapas 1 e 2 possuem “chave de respostas”, sendo
gue cada resposta em cada ponto da escala recebe uma pontuacgédo, que
foi usada na soma final. E a terceira parte € composta por 2 questdes de
multipla escolha relacionada a idade e responsavel pelo preenchimento do

guestionario.

Justifica-se a aplicacdo dos instrumentos, portanto, pois a sabedoria do

consumidor € um dos preditores do bem-estar e pode ser medido através de métricas,
dentre elas o bem-estar financeiro percebido (LUCHS et al, 2021; NETEMEYER et al,
2017; CFBP, 2015).
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Foi incluida também uma questédo final sobre o Estado de residéncia do
respondente, E, para facilitar a participacdo integral das pessoas surdas sem o
dominio do idioma portugués, foram incluidos os videos gravados por intérprete
profissional de Libras, conforme sera detalhado em capitulo especifico dessa Tese na

etapa de execucdo do método relacionada a retro traducdo dos instrumentos.

3.3.3. TRADUCAO E RETROTRADUGCAO (BACK-TRANSLATION)

Para assegurar a correta equivaléncia entre os instrumentos originais e os da
aplicacdo com as pessoas surdas, 0s questionarios foram traduzidos utilizando-se da
técnica de back-translation (retro traducao). A retro traducdo é o método que garante
a equivaléncia suficiente dos resultados de uma traducdo entre idiomas, quando
comparadas uma com a outra (AMERICAN... 2020).

Para essa pesquisa, e tendo em vista as particularidades da pessoa surda em
relacdo a linguagem, os questionarios foram submetidos a técnica em duas fases:

a) Fase 1 — Inglés para Portugués: os questionarios em idioma original

(inglés) foram submetidos para traducéo de trés profissionais fluentes nos
dois idiomas e familiarizados com o tema “educacao financeira” e/ou “bem-
estar” e/ou “mercado financeiro”. Apds a tradugao independente dos trés
profissionais, o instrumento foi avaliado pelo autor a fim de uniformizar o
contetdo e deixa-lo adequado em relacdo as divergéncias encontradas.
Por fim, o instrumento (em portugués) foi submetido a um quarto
profissional, fluente nos dois idiomas e profissional de educacéo, para a
definicdo da versao final para o inglés, a qual foi comparada pelo autor, na
Ultima etapa, com o instrumento original para avaliar a equivaléncia e
fidelidade ao original;

b) Fase 2 — Portugués para Libras: o questionario traduzido em portugués e

avaliado em sua versao final pelo autor, foi submetido a trés profissionais
fluentes nos idiomas e também a um ouvinte, intérprete profissional de
Libras. O questionario em portugués foi traduzido para Libras de forma
independente, gravado em formato de video e posteriormente avaliados e
registrados com comentarios em portugués pelo intérprete profissional,
para avaliacéo final do pesquisador. Na ultima etapa, o video em Libras foi

submetido a um profissional ouvinte e intérprete profissional, para a verséao
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para o Portugués. Antes da aplicagdo com as pessoas surdas, 0sS
guestionarios foram avaliados pelo pesquisador e por pessoas surdas, em
etapa piloto, para garantir a correta equivaléncia entre os idiomas.

Dessa forma, os questionarios da pesquisa quantitativa foram oferecidos

simultaneamente em dois formatos para as pessoas surdas:

a) em formato de video, gravado por um intérprete de Libras profissional,
para facilitar o entendimento da pessoa surda n&o-bilingue (sendo
entendida como bilingue, a pessoa surda alfabetizada em Libras como
primeiro idioma e portugués como segundo);

b) em formato escrito, com a sentenca em portugués;

c) as questdes em video gravado em Libras e com texto em portugués foram
disponibilizadas aos respondentes em formulério criado através da
ferramenta “Form” do Google, conforme exemplo apresentado na Figura
10:

Figura 10 — Exemplo de Questédo Google Form

Questao 1 em Libras

Questao 1 em Portugués: Eu tenho um senso realista do estilo de vida que eu b
posso me permitir

Opgoes:

1 =nunca

2 = ocasionalmente
3 = algumas vezes
4 = muitas vezes

5 = frequentemente
6 = geralmente

7 = sempre

1 2 3 4 5 6 7

Nunca O O O O O O O Sempre

Fonte: elaborado pelo autor.
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De acordo com a Figura 10, percebe-se a inclusdo do video em Libras como
a primeira opcao e logo abaixo a questao em portugués, com a descri¢cao das opcoes
para respostas na escala de 7 pontos.

Os instrumentos originais e previamente traduzidos de forma livre pelo autor
(antes das conclusdes das etapas de retro traducdo) constam nos Apéndices “A” e

“B”, os quais foram a base para o estabelecimento das etapas seguintes da pesquisa.

3.3.4. PROCEDIMENTO PARA COLETA DE DADOS

Os questionarios da pesquisa quantitativa-descritiva foram enviados as
pessoas em meio eletronico, por conveniéncia, e disponibilizados nas redes sociais
de uso do autor (LinkedIn e Instagram) em formulario da ferramenta Google Forms.

Com o compartilhamento em redes sociais e também via aplicativos de
mensagens, 0 questionario alcancou o publico da pesquisa, especialmente as
comunidades surdas a partir do compartilhamento, uns para 0s outros, entre 0s
proprios surdos.

Foi oferecida a opcdo de anonimato das respostas aos participantes. No
entanto, no inicio da survey enviada, foi incluida uma questdo de resposta nédo
obrigatoria, onde o participante respondeu se tinha interesse em participar das etapas
seguintes (entrevistas em profundidade e workshop de projeto, na fase qualitativa-
exploratdria) e, portanto, foi solicitado informar seus dados de contato (endereco

eletrbnico apenas).

3.3.5. PROCEDIMENTO PARA ANALISE DOS DADOS

Os dados dos questionarios da pesquisa foram tabulados e submetidos a
técnicas de analise estatistica utilizando-se do software SPSS. As respostas aos
guestionarios foram processadas e posteriormente submetidas a analise de estatistica
descritiva e de regresséao, para avaliar o poder preditor da sabedoria do consumidor
sobre o bem-estar financeiro percebido.

A analise dos dados no SPSS corresponde parcialmente a replicacdo das

analises realizadas originalmente pela pesquisa de Luchs et al (2021). Para estimar a
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confiabilidade das respostas e consisténcia interna, foi calculado o Alfa de Cronbach,
para as diferentes escalas separadamente.

As andlises foram utilizadas como base para a constru¢do das questdes-guia,
do roteiro das entrevistas em profundidade, workshop de projeto e construcdo das

diretrizes, conforme explicadas no subcapitulo 3.4. a sequir.

3.4. TRIANGULACAO ENTRE PROFISSIONAIS E PESQUISADORES

De acordo com Santos et al (2018), a triangulacdo € considerada uma das
estratégias de aprimoramento dos estudos qualitativos. Denzin (2009) apresenta
quatro tipos diferentes de triangulacao:

a) triangulacdo de dados: producdo de dados em diferentes momentos,

lugares ou com a participacao de diferentes pessoas;

b) triangulacéo de pesquisadores: participacdo de diferentes investigadores,
com o objetivo de minimizar eventuais distor¢des subjetivas de um mesmo
pesquisador;

c) triangulacéo de teorias: quando a mesma pesquisa é abordada a luz de
diferentes teorias, com o objetivo de aumentar os limites do estudo; e

d) triangulacdo de métodos: a triangulacdo pode ser realizada dentro de um
mesmo método ou com métodos diferentes.

Guion et al ainda contribuem com um quinto tipo de triangulagdo, a ambiental,
que refere ao uso de locais ou fatores (tais como horarios diferentes, dia da semana
ou mesmo estacdes do ano), que possam interferir ou influenciar na producao de
dados (SANTOS et al, 2018).

Nesta pesquisa, optou-se pela triangulagdo em duas etapas: i) com
profissionais do mercado financeiro e ii) pesquisadores designers. Na primeira etapa,
profissionais do mercado financeiro contribuiram para a construcdo das questdes-
guia, a partir dos principais gaps da pesquisa. Na segunda etapa, pesquisadores
designers foram convidados para revisdo e aprimoramento das questfes-guia e
também para revisdo da proposta de dinamica e formato do workshop que seriam
aplicados com as pessoas surdas.

O detalhamento das atividades de preparacdo do workshop e triangulacéo foi

descrito no Capitulo 4.3.
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3.5.PESQUISA QUALITATIVA-EXPLORATORIA

Na etapa qualitativa-exploratéria foram realizadas entrevistas em
profundidade e workshop de projeto, para aprofundamento e discussao sobre as
respostas obtidas pelos questiondrios da etapa quantitativa-descritiva, nas questes

relacionadas ao bem-estar conforme detalhado a seguir.

3.5.1. ENTREVISTAS EM PROFUNDIDADE

Antes de iniciar a fase de discussao em grupo da etapa quantitativa-descritiva,
foram realizadas 6 entrevistas em profundidade com pessoas surdas que se
dispuserem a participar, de forma a aprofundar o entendimento das respostas aos
questionarios e outras investigacdes qualitativas conforme roteiro de entrevista.

Ao responderem o0s questionarios da etapa quantitativo-descritiva, 0s
participantes escolheram participar das entrevistas em profundidade e foram
selecionados por conveniéncia, priorizando a diversificacdo dos niveis de bem-estar
financeiro percebido conforme instrumento de pesquisa da etapa quantitativa. Apés
as analises estatisticas do item 3.3.5, os participantes foram convidados a participar
e, 0S que aceitaram, assinaram Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(conforme Apéndice C1) para a realizacado da entrevista, realizadas de forma on line,
e gravadas. A entrevista foi conduzida a partir de roteiro proprio (conforme Apéndice
Z), elaborado para essa finalidade, e contou com a participacdo de um intérprete
profissional de Libras. O intérprete também foi convidado a assinar termo de
consentimento e de uso de imagem (Apéndices D e L).

As informacdes obtidas nas entrevistas foram analisadas a partir da técnica
de andlise de conteddo que, conforme Moraes (1999) pode ser definida como uma
técnica para interpretar documentos. De acordo com Moraes (1999) e BARDIN (2016),
a técnica pode ser dividida em cinco etapas: preparacao das informagdes, codificacao
(unitarizacdo), categorizacdo, descricdo e interpretacdo. A andlise das entrevistas,
realizadas conforme essa etapa, foi utilizada como subsidio dos trabalhos de
workshop de projeto, em conjunto com as questdes-guia.

O workshop teve por objetivo promover discussdes a partir das informacoes
obtidas nas entrevistas, como forma de estabelecer as diretrizes para estimular o bem-

estar subjetivo de pessoas surdas em relacdo ao tema educacéao financeira.
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3.5.2. PROCEDIMENTOS PARA COMPOSICAO DO WORKSHOP DE
PROJETO

O workshop de projeto foi montado a partir da manifestacéo do interesse em
participar dessa etapa, conforme resposta da survey, na etapa quantitativa-descritiva
(para os surdos) e outros convites realizados para participacdo dos demais
profissionais.

Os participantes foram contatados por e-mail ou mensagem/video e foram
convidados a participar do workshop, cujos procedimentos estdao detalhados no item
seguinte. As instrucbes com data, local, e demais informac¢des necessarias, foram
enviadas por e-mail posteriormente.

Na data e local do workshop programado, os participantes assinaram Termo
de Consentimento Livre e Esclarecido (Apéndice C2) concordando com a

participacao.

3.5.3. WORKSHOP DE PROJETO COM PARTICIPANTES

Como proposta projetual para o atingimento dos objetivos da Tese, foi
organizado um workshop de projeto com usuarios (pessoas surdas e demais
participantes convidados), visando inclui-los em um contexto colaborativo.

Com a participacdo e cocriacao colaborativa entre as pessoas surdas, foram
obtidas importantes diretrizes de projeto que possibilitaram a criacdo de proposta de
Sistema Produto-Servico para as instituicdes financeiras, com foco na educacao
financeira, que ofereca ou contribua para o bem-estar subjetivo, especifico para esse
publico.

Justificou-se a aplicagcdo de workshop com os participantes, permitindo a
inclusdo dos usuarios (pessoas surdas) para que tivessem condi¢cado de fazer suas
proprias propostas de projeto. Foi solicitado aos participantes que discutissem acdes
de projeto de educacdao financeira a partir de temas previamente propostos (originarios
das entrevistas em profundidade), com os fins de que promovam o0 bem-estar da
pessoa surda.

Para as atividades em grupo, foram aplicados processos de design inspirados
na IDEO, na Escola Hasso-Plattner de Design da Universidade de Stanford e no

Instituto Hasso-Plattner da Universidade de Potsdam da Alemanha.
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A prética utilizada é representada conforme Figura 11:

Figura 11 — Etapas do processo de design

Ideagao Evolugdo

Fonte: esquema elaborado pelo autor, a partir de Sosa (2015).
Conforme Figura 11, o desenvolvimento ocorreu em 5 etapas, partindo da
‘descoberta” até a etapa de “evolucdo” das solugdes propostas. Um resumo em

relacdo as etapas aplicadas € apresentado a seguir®:;

i) Etapa 1: descoberta

A etapa de “descoberta” pressupde o entendimento do problema e coleta
de inspiracdo para as proximas etapas. E onde também podem ser levantadas
informacd@es gerais sobre o problema de design e como ele serd abordado pelo projeto
(KROPER et al, 2011; PLATTNER, MEINEL e WEINBERG, 2009).

i) Etapa 2: interpretacéo

E a etapa onde o designer ou um grupo de designers aproximam o publico

pesquisado da realidade encontrada até entédo (etapa de “descoberta”).

iii) Etapa 3: ideacdo

As contribuicbes das etapas anteriores foram refinadas, analisadas e
convergiram para a elaboragdo das diretrizes para viabilizar desenvolvimentos de
projetos de design que favorecam o bem-estar subjetivo de pessoas surdas. As
diretrizes foram construidas pelo autor, a partir das discussdes ocorridas no workshop
de projeto com os usuarios nas etapas de “descoberta” e “interpretagcao”. As
construgOes foram realizadas através de andlise dos temas principais, baseados em

pontos criticos da experiéncia dos usuarios.

20 Descrigdo das etapas de design.
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iv) Etapa 4: experimentacéo

Essa etapa previu a utilizacdo das ideias e conceitos que emergiram na

etapa anterior, em representacdes tangiveis, finalizadas no projeto experimental.

v) Etapa 5: evolucéo

Por fim, a etapa de evolucdo foi a etapa onde foram planejados os

préximos passos e encaminhamentos do projeto para evolugdes futuras.

3.6.PROJETO EXPERIMENTAL

Como forma de validar as diretrizes de projeto produzidas na etapa de
workshop, foi construido um projeto experimental, cujo detalhamento é apresentado
nos Capitulos 4.8 e 5.6.

O projeto experimental foi elaborado na forma de um sistema produto-
servico, que podera facilitar a educacéo financeira para pessoas surdas ao amparo
da Estratégia Nacional, a partir das instituicdes financeiras.

Dessa forma, a estrutura e foco do projeto experimental foram baseadas

nas etapas anteriores da pesquisa, as quais foram condi¢des para a sua realizacao.

3.7.SINTESE ESTRUTURADA DO METODO

O método de pesquisa para a consecucdo dos objetivos dessa Tese foi
estruturado para investigar as lacunas existentes nas relacfes das pessoas surdas
com os conteudos de educacdo financeira disponibilizados pelas instituicdes
financeiras. A partir dessa investigacdo, que foi elaborada conforme as etapas ja
detalhadas anteriormente, prop6s-se responder ao problema de pesquisa também ja
detalhado: “‘como o Design Estratégico pode contribuir para a Estratégia Nacional de
Educacéo Financeira, promovendo bem-estar subjetivo para pessoas surdas?”.

Como forma de ilustrar o passo a passo do processo metodologico, é
apresentada a Figura 12, com a estrutura geral das etapas sobre as quais foram

desenvolvidas a pesquisa dessa Tese:
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Figura 12 — Estrutura Geral do Método

1 Etapa quantitativa-descritiva

Escala de Sabedoria do Consumidor (Luchs, Mick, Haws, 2021)
Escala de Bem-estar financeiro (CFPB, 2015; Netemeyer et al, 2017)

Andlises SPSS

Andlises dos achados

nd

Definicdo da base de roteiro para as entravistas em profundidade

¥

Definigdo das questdes-guia para triangulagio enire pesquisadores

2 Triangulagédo entre pesquisadores

Com profissionais do mercado financeiro

4

Com designers
3 Etapa qualitativa-exploratdria

Definigdo do roteiro para entrevistas em profundidade

¥

Realizacio das entrevistas em profundidade com pesscas surdas

\ 4

Workshops para aprofundamento com as pessoas surdas

Elaboragio de uma solugdo Sistema Produto-Servico para validagdo das direfrizes projetuals

\ 4

Discussio dos resultados

4

Conclustes

4} Projeto experimental

Fonte: esquema elaborado pelo autor.

De acordo com a Figura 12, o método foi dividido em 4 etapas pré-definidas.
Em suma, na primeira etapa (quantitativa-descritiva), foram aplicados os questionarios
relacionados a sabedoria do consumidor e de bem-estar financeiro. Os dados das
pesquisas quantitativas foram analisados em ferramenta estatistica SPSS. Na etapa
seguinte (triangulagdo), foram realizadas dindmicas com profissionais do mercado
financeiro e também com designers pesquisadores. Em seguida (etapa qualitativa-
exploratdria), foram realizadas entrevistas em profundidade e workshop de trabalho.

Por fim, o projeto experimental foi construido a partir dos resultados e diretrizes
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definidas pela construcado coletiva e contribuicdo das pessoas surdas no workshop de

projeto.

4. EXECUCAO DO METODO

Esse capitulo foi inserido com essa denominacdo, pois 0 método foi
construido em etapas diversas para dar conta do atingimento dos objetivos previstos
para esta Tese. Portanto, 0 método foi executado, etapa por etapa, as quais sdo a
prépria realizacédo da pesquisa.

Assim, esse capitulo esta estruturado de modo a explicar como ocorreu a
execucao das etapas de retro traducao, pesquisa quantitativa-descritiva, triangulacao,
pesquisa qualitativa-exploratoria e workshop de projeto, até a organizacao e defini¢céo
das diretrizes e projeto experimental, separando as informac¢Bes dos resultados

efetivamente obtidos.

4.1.ETAPA DE RETROTRADUCAO

O processo de retro traducdo foi baseado na metodologia sugerida por
Andrade et al (2017). De acordo com as autoras e autor daquela publicacdo, em
revisdo de literatura detalhada n&o foi identificado consenso sobre um modelo
metodoldgico para a tradugdo da lingua de sinais. Por esse motivo, Andrade et al
(2017) propdem a adocdo de uma metodologia que contemple: i) traducbes
individualizadas e elaboradas por um grupo heterogéneo bilingue, ii) sintese das
traducdes, ii) retro tradugao, iii) analise e ajustes por juizes especialistas, iv) piloto e
v) verséo final filmada.

Portanto, para atender as necessidades dessa pesquisa, foi adotada a
metodologia sugerida por Andrade et al (2017), considerando, ainda, a existéncia da
etapa de retro traducdo para o idioma inglés. Assim, foram necessérias duas etapas
de retro traducao dos instrumentos (do inglés para portugués, portugués para inglés
e também de portugués para Libras e de Libras para portugués). A retro traducéo
completa contou com 8 fases, incluindo as validac6es necessarias do pesquisador,

conforme detalhamento apresentado na Figura 13:
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Figura 13 — Estrutura Geral da Retro Traducéo

Fase 7
Inglés/Portugués Portugués/Libras Libras/Portugués Portugués/inglés

. 2 pessoas 3 pessoas .
3 Ouvintes N 5 1 Ouvinte
surdas surdas
. 1 Profissional Libras 1 Profissional Libras .
Pesqmsador 1 Pessoa surda 1 Pessoa surda Pesqmsador
Pesquisador Pesquisador

Fase 2 Fase 4 Fase 6 Fase 8
Validagdo Adaptacdo Validagdo Validagao

Fase 1 Fase 3 Fase 5

Fonte: esquema elaborado pelo autor.

De acordo com a Figura 13, os questionérios relacionados a sabedoria do
consumidor (consumer wisdom) e bem-estar financeiro percebido (perceived financial
well-being) foram encaminhados para traducao e traducédo reversa em 4 fases: Inglés
para portugués, portugués para Libras, Libras para portugués e portugués para inglés.
Cada fase contou com a traducéo de profissionais do mercado financeiro ou ligados a
educacdo, ouvintes ou surdos bilingues conforme indicados na Figura 13. As
validacOes e adaptacdes finais das traducdes em cada uma das fases contaram com
a revisao pelo autor, profissionais intérpretes de Libras e de pessoas surdas bilingues,
de acordo com a necessidade linguistica exigida, conforme indicado. Portanto, todo o
processo contou com 8 fases.

O detalhamento da execucdo de todas as fases é apresentado a partir dos

subcapitulos seguintes.

4.1.1. FASES 1 E 2: TRADUCAO DE INGLES PARA PORTUGUES E
VALIDACAO

Na fase 1, os instrumentos foram traduzidos do idioma inglés para portugués

por 3 profissionais, ouvintes, cujos perfis estdo descritos no Quadro 2:
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Quadro 2: Traducéao Inglés para Portugués — Perfil dos Participantes

Participante Formacao/Ocupacéo

Bacharel em Administracéo — Gestédo para Inovacao e Lideranca, com Especializacdo
em Marketing Estratégico, Mestre em Design e profissional atuante no mercado

1 financeiro de cooperativas de crédito diretamente com assuntos relacionados a
educacéo financeira e investimento social.
Bacharel em Administracdo, com Especializacdo em Financas, Investimentos e
> Banking, Mestre em Administracdo com pesquisa relacionada ao comportamento

financeiro do consumidor, e atuante no mercado financeiro com projetos de gestéo
de financas pessoais e planejador financeiro.

Bacharel em Economia, com Especializacdo em Financas e Economia, Gestdo
3 Estratégica e Neurogestédo Organizacional, e atuante no mercado financeiro em area
de caAmbio e comércio internacional

Fonte: Elaborado pelo autor.

Conforme o Quadro 2, percebe-se perfis diversos de participantes da fase,
sendo dois Mestres com atuacao no mercado financeiro, dois deles diretamente com
assuntos relacionados as financas pessoais ou educacao financeira. Os profissionais
foram convidados a participar através de e-mail, conforme convite do Apéndice H.

Os patrticipantes da fase 1 da retro traducéo receberam individualmente um
arquivo em formato Excel, por e-mail e foram convidados a realizarem a traducéao das
frases originais em inglés de cada instrumento, para o idioma portugués. O
instrumento de pesquisa “sabedoria do consumidor” (consumer wisdom) contou com
24 questdes e o instrumento “bem-estar financeiro percebido” (perceived financial
well-being), contou com 10 questdes as quais foram traduzidas pelos participantes
(incluindo questdes de capitulos das opcdes de escolha).

Em relacdo ao primeiro instrumento (sabedoria do consumidor), o0s
participantes ofereceram traducBes com pequenas divergéncias em 8 questdes,
enquanto para o segundo instrumento (bem-estar financeiro percebido) ocorreu
divergéncia em uma das questdes apenas. Todas as traducdes foram analisadas pelo
autor na Fase 2 e tiveram a redacéo final definida posteriormente, conforme descritas
nos Quadros 3 e 4 (para facilitar a elaboragdo dos quadros e identificagcdo, o
questionario “consumer wisdom” é indicado com a legenda “CW” e o questionario
“‘perceived financial well-being” com a legenda “PFWB”, ao lado do numero da

guestao):
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Quadro 3: Avaliacao final das traducdes do inglés para portugués

Questao

Comentério do autor

1CwW

Como traducao literal, optou-se por manter "senso realista", ja que um dos participantes
suprimiu a expresséo “realistic sense” nas suas traducdes.

Os convidados a participarem dessa etapa também divergiram em relacdo a palavra
"afford". Tendo em vista a avaliacdo da dimenséo "responsabilidade"”, onde esta alocada
a questdo, remetendo a propria pessoa, optou-se por traduzir o termo "afford" por
"permitir-se”.

5Cw

Dois participantes suprimiram a palavra "algum" (some) da sentenca traduzida. Em
portugués, o termo ndo tem relevancia na frase.

6 CW

Dois participantes suprimiram a palavra "algum" (some) da sentenca traduzida. Em
portugués, o termo néo tem relevancia na frase.

7CW

Dois participantes suprimiram a palavra "algum" (some) da sentenca traduzida. Em
portugués, o termo néo tem relevancia na frase.

12 CW

Os participantes divergiram em relacdo a palavra "swap", em inglés. Assim, optou-se pelo
termo "negociar", ao invés de "permutar”, considerando que também foi utilizado o termo
"trocar" para “trade” (em inglés). Apesar de todas as palavras terem significado
semelhante no contexto da frase, entende-se que a tradugdo por “negociar’ fica mais
clara.

18 CW

Incluida a palavra “antes” na frase final em portugués, para substituir a expressao
“decisao de compra” por “decisdo antes de comprar”, que favorece o entendimento em
portugués.

19 CW

O termo "value" na esfera "razdes" do questionario seria traduzido literalmente por "valor",
0 que, em portugués, pode ser entendido também como "preco”. No entanto, para ndo
ser confundido com "avaliacdo de valor" e com a questdo 23 do questionério, optou-se
pela substituicdo pela palavra “pre¢o”, como foi a traducao/interpretacdo de um dos
convidados.

21 CW

Novamente aqui, optou-se por manter o termo "pre¢o" em portugués, para simplificar o
entendimento do respondente e ndo confundir com a questdo CW23.

5 PFWB

Optou-se por manter o termo "sobrevivendo" como tradu¢do ao verbo "get by". Um dos
convidados traduziu a frase com a expressao "me virando", em portugués coloquial.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Assim, apds as valida¢fes detalhadas no Quadro 3, apresenta-se no Quadro

4 a seguir, as traducOes finais das questbes originais do instrumento em inglés

submetidas, e a sua traducdo para o portugués:

Quadro 4: Versbes em portugués para os Instrumentos de Pesquisa

Questéo Traducdo final em portugués
1CW Eu tenho um senso realista do estilo de vida que eu posso me permitir.
2CwW Eu gasto meu dinheiro com responsabilidade.
3CW Eu acho facil concentrar em comprar sé o que eu realmente preciso, sem ficar
tentado(a) pelas coisas que outros tém.
4CW Sou capaz de resistir a tentacdo a fim de atingir meus objetivos de orgcamento e estilo

de vida.

Continua
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Concluséo
5 CW Eu gerencio meu orcamento para poder gastar dinheiro em experiéncias que me deem
prazer e alegria.
6 CW Eu priorizo gastar dinheiro em experiéncias Unicas que me ajudem a desenvolver todo
0 meu potencial.
7 CW Eu aqlministro meu orgamento para que eu possa gastar dinheiro em experiéncias que
me ajudem a aprender coisas novas.
8 CW Eu priorizo gastar dinheiro com coisas que fortalecam meu relacionamento com outras
pessoas.
9CcW Eu pego emprestado ou alugo produtos para experimenta-los antes de decidir se vou
compré-los.
10 CW Antes qle comprar algo que eu possa ndo usar com muita frequéncia, eu tento alugar
ou pedir emprestado a alguém.
11 CW Miphas compras in.cluem produtos ou roupas usadas, embora eu pudesse comprar
coisas novas se quisesse.
12 CW Eu gosto de compartilhar, hegociar ou trocar as coisas com meus amigos e vizinhos.
13 CW A_ntgs de comprar algo, considero minhas experiéncias anteriores com compras
similares.
14 CW Antes de gastar dinheiro em alguma coisa eu visualizo a experiéncia de ter e usar.
15 CW Antes de comprar algo, eu considero os possiveis custos e beneficios ao longo do
tempo.
16 CW Aqte_s de comprar algo, eu fagco um esforgco para considerar minhas opcdes de
multiplas perspectivas.
17 CW Eu entendo quais caracteristicas dos produtos sdo as mais importantes.
18 CW Sei quando ja fiz pesquisa suficiente para tomar uma boa decisdo antes de comprar.
19 CW Eu sei guando e como comprar coisas para conseguir 0 melhor preco.
20 CW Antes de comprar algo, sei como obter as informacgfes de que preciso para fazer as
melhores escolhas.
21 CW Eu compro produ}tos d_e empresas que promovem responsabilidade ambiental, mesmo
guando o preco é mais alto.
22 CW Meu; hébitos de consumo consistentemente refletem minha preocupacdo com o meio
ambiente.
23 CW I’Etl'J compro produtos de empresas que demonstram compartilhar os meus valores
éticos.
24 CW Eu gasto tempo pgnsando sobre como nés, como uma_co.m.unid.ade global, afetamos
um ao outro através das nossas escolhas de consumo individuais.
1 PFWB Eu posso suportar uma grande despesa inesperada.
2 PFWB Eu estou garantindo meu futuro financeiro.
3 PEWB P_gr causa da minha situacao financeira, sinto que nunca terei as coisas que quero na
vida.
Eu posso aproveitar a vida por causa da maneira como estou administrando meu
4 PFWB e
dinheiro.
5 PFWB Eu estou apenas sobrevivendo financeiramente.
6 PFWB Eu estou preocupado que o dinheiro que eu tenho ou economizarei ndo seja suficiente.
7 PEWB D_ar um prg;gnte deA casamento ou de aniversario ou outra ocasido me colocara em
situacao dificil no més.
8 PFWB Eu tenho dinheiro sobrando no final do més.
9 PFWB Eu estou atrasado com minhas financas.
10 PFWB | Minhas financas me controlam.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Além da validacdo das frases conforme Quadro 4, também foi traduzida e

validada a escala de 7 pontos do questionario “sabedoria do consumidor” constante

no instrumento original (1 = “nunca”, 2 = “ocasionalmente”, 3 = “algumas vezes”, 4 =

“‘muitas vezes”, 5 = “frequentemente”, 6 = “geralmente”, 7 = “sempre”) e também as
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escalas de 5 pontos para as partes 1 e 2 do questionario “bem-estar financeiro”
(“completamente”, “muito bem”, “um pouco”, “muito pouco”, “de jeito nenhum” e

” TP LT ”

“sempre”, “muitas vezes”, “as vezes”, “raramente”, “nunca”, respectivamente).
As frases traduzidas dos questionarios conforme Quadro 4 foram submetidas
as etapas seguintes (traducdo de Portugués para Libras e validacédo), conforme

detalhado no subcapitulo a seguir.

4.1.2. FASES 3 E 4: TRADUCAO DE PORTUGUES PARA LIBRAS E
ADAPTACAO

Na fase 3 do processo de traducdo dos instrumentos, as sentencas foram

traduzidas do idioma portugués para Libras por 2 profissionais surdos bilingues, com
os perfis descritos no Quadro 5:

Quadro 5: Traducao Portugués para Libras — Perfil dos Participantes

Participante Formacgao/Ocupacéo
Bacharel em Letras Libras, Po6s-graduado em Ciéncia de dados e Inteligéncia
1 Artificial, profissional do mercado financeiro em areas de processos e tecnologia da
informacéo.
Profissional graduado em Pedagogia, pés-graduado em Educacéo a Distancia Libras
2 — Lingua de Sinais. Mestre em Educacdo. Professor de Libras em Graduacéo,

Extensédo e Pds-graduacéo.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Destaca-se nos perfis descritos no Quadro 5 que ambos o0s participantes séo
surdos. Portanto tém a Lingua Brasileira de Sinais como seu primeiro idioma e
portugués como segundo. Ambos foram convidados a participar dessa fase da retro
traducdo através de mensagem enviada por e-mail, conforme convite do Apéndice |I.
Apés o recebimento dos convites, 0s participantes sugeriram ao autor uma data para
agendamento.

Para facilitar os registros para posteriores validagcdes pelo profissional
intérprete de Libras, os participantes foram convidados a realizar uma chamada de
video através da Plataforma Microsoft Teams com o pesquisador/autor. Assim, a partir
das questdes traduzidas para o Portugués (Quadro 4), o autor elaborou um arquivo
de apresentacdo na ferramenta Power Point, sendo definido um slide para cada

questdo, conforme exemplo da Figura 14, a seguir:
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Figura 14 — Exemplo de slide com questdo em portugués

- T~ Consumer Wisdom for Personal Well-Being and the Greater
Questionario 1 Good: Scale Development and Validation. LUCHS et al (2021).

Questdo 1
Fator: Responsabilidade

Eu tenho um senso realista do
estilo de vida que eu posso
me permitir.

Fonte: elaborado pelo autor.

Dessa forma, todas as 40 questdes (incluindo sentencas-instrucbes das
etapas) dos dois instrumentos (24 questdes do instrumento “consumer wisdom” e 16
questdes do instrumento “perceived financial well-being”), foram projetadas durante a
reunido realizada na Plataforma Microsoft Teams, conforme tela de exemplo

apresentada na Figura 15:

Figura 15 — Exemplo de tela da reunido na Plataforma Teams

- K et Consumer Wisdom for Personal Well-Being and the Greater
Questionario 1 Good: Scale Development and Validation. LUGHS et al (2021).

Questdo 1
Fator: Responsabilidade

Eu tenho um senso realista do
estilo de vida que eu posso
me permitir.

Fonte: elaborado pelo autor.

Conforme a Figura 15, observa-se a dindmica da agenda realizada com os
participantes. O autor projetou cada uma das 40 questdes dos dois instrumentos de
forma sequencial sendo solicitada ao participante a traducéo de cada sentenca para
Libras e comentarios sobre o entendimento da frase. Os participantes e o autor
mantiveram as cameras abertas durante toda a sessao, sendo projetada como tela

principal, o questionario com as questbes. Foi solicitado ao participante um
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distanciamento adequado da camera para possibilitar a gravacdo dos sinais com
engquadramento correto, para possibilitar validacéo posterior. Ndo houve participacéo
de intérprete profissional.

Posteriormente, os videos gravados de cada participante foram enviados a
um intérprete de Libras profissional para validacdo, na fase 4, dos sinais utilizados e
avaliacao do entendimento adequado das frases. Ao intérprete de Libras profissional
foi enviado um e-mail com as instrugdes necessarias para a validacdo das questdes.
Foi solicitado que o intérprete realizasse a validagdo mediante gravacédo de um video
comentando o uso dos sinais pelos participantes e apontando eventuais divergéncias
nas traducgdes. Além disso, foi solicitada a inclusdo de eventuais comentarios sobre a
sua percepcao pratica relacionada ao entendimento correto da frase e similaridade de
sentido pelas pessoas surdas. A figura 16 ilustra o formato de trabalho adotado:

Figura 16 — Exemplo de tela na etapa de validacéo pelo intérprete

o ionario 1 Consumr o or

Questdo 1

Fator: Responsabilidade
Eu tenho um senso realista do
estilo de vida que eu posso

me permitir.

o

Questso 1
Fator: Responsabilidade

Eu tenho um senso realista do
estilo de vida que eu posso
me permitir.

Fonte: elaborado pelo autor.

A Figura 16 apresenta o formato de trabalho adotado pelo intérprete
profissional de Libras e o autor. O intérprete colocou na mesma tela os videos dos
participantes da fase (conforme Quadro 5) e assistiu a cada uma das respostas. Em
seguida, o intérprete profissional realizou seu comentario (quadro maior, a direita),
possibilitando a validagao final das sentengas pelo autor.

O intérprete profissional de Libras realizou a avaliagéo de todas as sentencgas,
comparando-as com as traducbes dos convidados e comentando sobre os sinais
utilizados, estrutura das frases e sentido. Algumas frases em portugués foram
traduzidas pelos convidados de forma literal, palavra por palavra, podendo gerar

alguma confusao no entendimento da pessoa fluente em Libras como primeiro idioma.
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Assim, o intérprete profissional sugeriu a reorganizacao das frases em portugués, para
facilitar a traducao para Libras para a pessoa surda. Um exemplo dessa estratégia de
traducdo ocorreu com a sentenca 17, do questionario 1 (sabedoria do consumidor):
“Eu entendo quais caracteristicas dos produtos sdo as mais importantes”. Conforme
a sugestdo do intérprete profissional, a frase poderia ser adaptada, invertendo a
posicao das palavras “importante” e “produto” na frase, ndo prejudicando o sentido,
mas adequando e facilitando a traducgéo final para os sinais em Libras. A estrutura da
frase final em Libras (sinais) ficaria, portanto, da seguinte forma: “Eu entender
caracteristicas mais importantes produtos”, ndo prejudicando o sentido da questao
para a pessoa surda. Além disso, exemplificando na mesma questdo, o intérprete
profissional sugeriu complementar as expressdes com palavras que ndo apareceram
na sentencga original. A sugestdo seria complementar a expresséao incluindo “quais
caracteristicas” dos produtos que estdo sendo referidas. No entanto, como o
guestionario original ndo contempla tal complemento, optou-se pela intervencéo
gramatical e literal minima na frase, conforme ja citado, alterando apenas a estrutura
e a inclusdo de outras expressdes complementares ndo foram adotadas.

Outra sugestéo do intérprete profissional de Libras foi de substituir algumas
palavras do texto em portugués, por outras de mesmo sentido, porém de maior
familiarizacdo na comunidade surda. Como, por exemplo, na frase 1 do questionario
1 (sabedoria do consumidor): “Eu tenho um senso realista do estilo de vida que eu
posso me permitir’. Nesse caso, a expressao “senso realista” foi substituida por
“consciéncia” e o verbo “permitir-se”, substituido pelo verbo “ter”. A estrutura final da
frase em Libras ficou assim: “Eu tenho consciéncia estilo de vida posso ter”.

Depois de concluida a fase 3 e considerando os comentéarios do intérprete
profissional, o autor realizou a revisdo de todos os videos, frases originais e traduzidas
para o portugués (fase 4), sendo definidas as frases/sentencas finais a serem
consideradas para a gravacdo dos videos pelo intérprete profissional, conforme
Quadro 6:



76

Quadro 6: Versfes em portugués para traducao para Libras

Questéo Traducdo final em portugués
1CW Eu tenho consciéncia estilo de vida posso ter.
2 CW Eu gasto meu dinheiro com controle e responsabilidade.
3CW Eu acho facil concentrar em comprar s6 0 que eu realmente preciso, sem sentir a
tentacdo pelas coisas que 0s outros tém.
4CW Sou capaz de aguentar as tentacdes, para atingir meus objetivos de orcamento e estilo
de vida.
5 CW Eu cuido do meu orcamento e posso gastar meu dinheiro em experiéncias prazerosas
e alegres.
6 CW E_ uma prioridade para mim gastar meu dinheiro em experiéncias Unicas que me
ajudem a desenvolver meu potencial.
7 CW E'u cuido do meu orge}mento para eu poder gastar dinheiro em experiéncias que me
ajudem a aprender coisas novas.
8 CW A minha prioridade é gastar dinheiro com coisas que fortalegam meu relacionamento
com outras pessoas.
9 CW Antes de comprar um produto, eu pego emprestado ou alugo. E depois decido pela
compra ou néo.
10 CW Eu tento alugar ou pedir emprestado, antes de comprar algum produto que eu néo
usarei regularmente.
11 CW Eu compro produtos ou roupas usadas, mas eu posso comprar coisas novas se eu
quero.
12 CW Com meus vizinhos e amigos, eu gosto de compartilhar, negociar ou trocar coisas.
13 CW Antes_ de comprar, eu refletir sobre minhas experiéncias anteriores com compras
parecidas.
14 CW Antes de gastar em alguma coisa, eu imagino a experiéncia de ter e usar.
15 CW Antes de comprar, penso sobre 0s custos e se vale a pena ao longo do tempo.
16 CW Antes de comprar, eu me esforco para entender perspectivas diferentes.
17 CW Eu entendo as caracteristicas mais importantes dos produtos.
18 CW Eu sei quando jé fiz pesquisa suficiente para boa tomada de decisdo de compra.
19 CW Eu sei quando e como comprar coisas para conseguir o preco mais barato.
20 CW Antes de comprar, eu sei como me informar sobre o que preciso para fazer escolha
melhor.
21 CW Eu compro produtos dg empresas que tém responsabilidade ambiental, néao
importando se o valor esta mais alto.
22 CW Meus habitos de consumo refletem na minha preocupacao com o meio ambiente.
23 CW Empresas com valores éticos iguais a mim, eu compro produtos deles.
24 CW Eu fico pensando como as pessoas no mundo todo por meio das suas escolhas,
afetam outras.
1 PFWB Um gasto surpresa eu suportar posso.
2 PFWB Estou organizando minhas financas para um futuro seguro.
3 PEWB El_J sintq que nunca vou conseguir comprar as coisas que eu gquero, por causa da
minha situacdo financeira.
4 PFWB Eu administro bem meu dinheiro e entdo eu posso aproveitar bem a vida.
5 PFWB Eu estou apenas me mantendo financeiramente.
6 PFWB Eu preocupado que o dinheiro eu tenho ou economizo para o futuro ser pouco.
7 PEWB Eu terei situagfio dificil no més se eu dar um presente de casamento, de aniversario
Ou outra ocasido para alguém.
8 PFWB No final do més, eu tenho dinheiro sobra.
9 PFWB Com as minhas financas, eu estou atrasado.
10 PFWB | As minhas finangas controlam minha vida.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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O Quadro 6 apresenta as frases na versao em portugués, ja reescritas para
permitir a traducdo para Libras conforme o melhor entendimento das sentencas pela
populacdo surda a partir dos comentérios e avaliagcbes do intérprete de Libras
profissional. As justificativas para adoc¢do da redagao para cada uma das frases nessa
etapa estdo apresentadas no Apéndice J.

Nessa etapa, foram necessarias novas validacoes, pelo intérprete profissional
em Libras e também por uma pessoa surda, para garantir a correta equivaléncia para
Libras, permitindo a sinalizacdo correta para o idioma. As questdes revisadas pelo
autor conforme Quadro 6 foram enviadas ao intérprete profissional, sendo solicitada
nova revisdo dos termos e expressoes utilizadas, para a correta traducéo para Libras
na gravacdo em video, permitindo melhor entendimento da comunidade surda. O
intérprete aqui, assumindo o papel ndo apenas de mediador, mas ao mesmo tempo
também o de sujeito do discurso (DOS SANTOS, 2017).

Com o objetivo de facilitar a verificacdo pela comunidade surda nas etapas
seguintes, optou-se por solicitar a gravacao individual em video, pelo intérprete
profissional, de cada sentenca do questionario, ao invés de realizar a gravacao
apenas na ultima etapa (para publicacdo do questionario para a coleta). Assim, apos
as revisoes, foi solicitado ao intérprete profissional em Libras que fosse gravado um
video individual de cada questdo com os sinais adequados para as sentencas do
Quadro 6, para que fossem enviados, posteriormente, aos participantes da Fase 5.

O material gravado pelo intérprete profissional foi enviado aos participantes
das Fases 5 e 6, conforme detalhadas a seguir.

Ao intérprete também foi solicitada a elaboracdo das frases adaptadas,
correspondentes em portugués, descrevendo os sinais utilizados, conforme constam
no Apéndice K. De acordo com Dos Santos (2017), uma das caracteristicas da lingua
portuguesa é a estrutura da sentenca, normalmente organizada no modelo SVO
(Sujeito + Verbo + Objeto), enquanto na Libras € comum observar os modelos OSV
(Objeto + Sujeito + Verbo) ou SOV (Sujeito + Objeto + Verbo). Ao observar as
correspondéncias das frases em Libras do Apéndice K, podem ser percebidas essas
alteracdes, especialmente para o modelo OSV, assim sugerido pelo intérprete e de
acordo com a literatura pesquisada.

Na revisdo das sentencas e gravacgao dos videos com a sinalizagéo em Libras,
o intérprete profissional também apresentou comentario em relacdo a escala de 7

pontos para resposta ao questionario “consumer wisdom”. Conforme o instrumento
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original, a escala é composta das seguintes opgdes: 1 = “nunca”, 2

“ocasionalmente”, 3 = “algumas vezes”, 4 = “muitas vezes”, 5 = “frequentemente”, 6
“geralmente”, 7 = “sempre”. De acordo com o intérprete profissional, a sugestao seria
converter a escala para 5 pontos, considerando possiveis confusdes da pessoa surda
em uma interpretagcdo em Libras, dos termos “algumas vezes” com “muitas vezes” e
“frequentemente” com “geralmente”. Assim, considerando que a intengao da pesquisa
€ converter integralmente o instrumento para Libras realizando analises
correspondentes, optou-se por manter as descri¢gdes originais, sendo traduzidas para
Libras como: “Numero 1: eu nunca”, “Numero 2: raramente”, “Numero 3: as vezes’,
‘Numero 4: vaéarias vezes”, “Numero 5: Frequentemente”, “Numero 6:
Constantemente”, “Numero 7: eu sempre”.

Para permitir a realizac@o das proximas fases, o intérprete forneceu Termo de

Autorizacao de Uso de Imagem, conforme Apéndice L.

4.1.3. FASES 5 E 6: TRADUCAO DE LIBRAS PARA PORTUGUES E
VALIDACAO

As sentencas dos dois instrumentos (consumer wisdom e perceived financial
well-being), j& traduzidas para Libras, validadas pelo autor e adaptadas e gravadas
em video pelo intérprete profissional, foram enviadas para os participantes das etapas
5 e 6. Os perfis dos participantes, surdos bilingues, estdo descritos no Quadro 7 a
sequir:

Quadro 7: Traducdao Libras para Portugués — Perfil dos Participantes

Participante Formacgao/Ocupacéo

1 Profissional do mercado financeiro, com Graduag¢@o em Tecnologia e design gréafico
com Pés-graduacé@o em User Experience.

2 Profissional atuante em area fiscal de empresa de grande porte, graduada em Letras-
Libras.
Profissional instrutora e tradutora de Libras, Bacharel em Administracdo, com

3 atuacdo em departamento contabil, sustentabilidade e suprimentos em empresa de
grande porte.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Destaca-se nos perfis dos participantes descritos no Quadro 7, que séo

profissionais surdos. Aos profissionais, foram enviados videos gravados pelo

intérprete profissional conforme modelo da Figura 17 abaixo?::

Figura 17 — Exemplo de tela gravada pelo intérprete profissional

f

Fonte: registro do autor.

Os videos das 34 questdes dos dois instrumentos (24 questdes do
instrumento “consumer wisdom” e 10 questdes do instrumento “perceived financial
well-being”), além das instru¢des de capitulo, foram disponibilizados de forma on line2?
aos participantes juntamente com uma tabela em Excel para preenchimento das
respostas. Aos participantes, previamente contatados por aplicativo de mensagem, foi
enviado e-mail individual conforme Apéndice M contendo as instrucdes para
conclusao da etapa.

Simplificadamente, foi solicitado ao participante a realizacdo de duas
atividades na tabela Excel anexada no e-mail: i) traducéo dos sinais interpretados pelo
video gravado pelo intérprete profissional e ii) insercdo de comentarios sobre o
entendimento da sentenca, bem como sugestfes de sinais alternativos ou estrutura
de frase, que poderiam ser substituidos para possibilitar melhor e mais preciso

entendimento das questdes pela comunidade surda.

21 Embora o intérprete de Libras profissional tenha fornecido Termo de Autorizagdo de Uso de Imagem
(Apéndice L), optou-se por manter a figura 17 em desfoque no texto final da Tese.

22 Arquivos disponibilizados em nuvem Google, através do Google Drive, para acesso remoto pelos
participantes.
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Os participantes realizaram a traducao dos sinais gravados pelo intérprete de
Libras de forma bastante semelhante, com algumas variagcbes de vocabulario e
articulacdes resultantes da fluéncia em portugués préprias de cada um dos
profissionais surdos que contribuiram para a etapa. As traducfes dos sinais, em
portugués sinalizado, na integra, dos dois participantes constam nos Apéndices N, O

e P, indicados como “Participante 17, “Participante 2” e “Participante 3”.
O Participante 1 informou que n&o entendeu duas questbes, uma do

instrumento “sabedoria do consumidor’ e outra do instrumento “bem-estar financeiro

percebido”, conforme descrito no Quadro 82:

Quadro 8: Divergéncia de Entendimento em Libras (Participante 1)

Sinais gravados em Libras

Traducdo do participante 1

Comentério do participante 1

18 CW: Compro coisas
produtos antes estudo
pesquiso, acabou informacdes
completas j& peguei pronto.
Pronto quando, eu sei.

antes de comprar produtos,
eu estudo, pesquiso, apos eu
coletar as informacdes.
Pronto quando? Eu sei

N&o entendi bem. Talvez pode
ser "Antes de comprar produtos,
eu consigo pesquisar e coletar
as informacdes completa”

24 CW: Eu penso...mundo
todo pessoas escolhem
escolhem decidem escolhem,
delas escolhas...pessoas
impacto positivo ou negativo
depende.

Eu penso que no mundo as
pessoas que escolho e
decido escolher que pode
impactar nas pessoas
positivos ou negativos
depende

Frase nao ficou muito claro
também nao entendi muito bem

Fonte: Elaborado pelo autor.

De acordo com o Quadro 8, destaca-se que os textos do participante foram
incluidos na forma como constaram nas respostas. O Participante 1 informa que nao
entendeu corretamente as frases e, para uma delas sugere, de forma sintetizada, uma
redacdo adequada para a sentenca. Nas traducdes das duas questdes, também, o
Participante 1 aponta divergéncias de entendimento.

O Participante 2 realizou a traducao integral das sentencas para o Portugués,
ndo apontando divergéncias de entendimentos ou sugestdes de redacao.

O Participante 3 também traduziu integralmente as sentencas para o
Portugués. Para 3 questdes, o Participante 3 indicou que ndo entendeu ou sugeriu

correcdo, conforme descrito no Quadro 9 a seguir:

23 Quadro com as transcri¢cdes na integra das consideragdes recebidas do pesquisado surdo.
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Quadro 9: Divergéncia de Entendimento em Libras (Participante 3)

Sinais gravados em Libras Traducdo do participante 3 Comentério do
participante 3

24 CW: Eu penso...mundo todo pessoas
escolhem escolhem decidem escolhem,
delas escolhas...pessoas impacto positivo
ou negativo depende.

7 PFWB: Aniversario, casamento ou outro
eu presente compro dou, depois financas | (FINAL O VIDEO, corrige) -
meu complicado dificil.

9 PFWB: Minhas dividas eu pago depois
atrasado sempre.

ndo entendi, dado ??? -

Corrigir -

Fonte: Elaborado pelo autor.

Conforme Quadro 9, destaca-se que os textos do participante foram incluidos
na forma como constaram nas respostas. O Participante 3 ndo realizou a traducao
para as questdes que ndo entendeu, apontando diretamente que ndo havia entendido
e gue as sentencas deveriam ser corrigidas. Além dessas considera¢cdes acima, para
a questédo 22 do instrumento “sabedoria do consumidor”, foi detectado pelo autor na
revisdo final, que o Participante 3 teve o entendimento divergente dos demais. O
Participante 3 traduziu a sentenga “Natureza arvores sustentabilidade, eu preocupado
cuidar atender sempre. Prova olhe minhas compras...” por “gosto cuidar da jardinagem
e sustentabilidade, tenho montes de flores e as plantas eu compro”. Com a traducéo,
ficou clara a confusdo dos termos utilizado pelo intérprete entre os temas
“sustentabilidade” e “natureza”. Nesse caso, mesmo que o Participante 1 e 2 tenham
entendido a sentenca de forma e sentidos semelhantes, a frase foi submetida a
correcdo e melhor sinalizacédo ao intérprete de Libras.

Além dos participantes 1, 2, 3 acima citados, foi solicitada validagédo final por
um profissional intérprete de Libras e ouvinte. A profissional é instrutora e
intérprete de Libras em tempo integral.

Na etapa de validagédo, foi solicitada a verificacdo pela intérprete profissional
ouvinte, que também recebeu os videos e a tabela Excel nessa etapa. A intérprete
profissional realizou duas analises das questdes em portugués: i) uma primeira
traducao semelhante ao realizado pelas pessoas surdas na etapa anterior, realizando
a traducao conforme a sinalizagéo que constou nas frases e ii) uma segunda traducéo
contendo o entendimento em portugués na condicéo de ouvinte.

Na primeira traducgéo, a intérprete realizou a transcrigdo dos sinais na ordem

gue aparecem nos videos em Libras. Os resultados sdo apresentados no Apéndice
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Q. Na segunda traducdo, foi solicitado ao intérprete que fizesse a traducdo conforme
0 seu entendimento de ouvinte, cuja traducdo é apresentada no Apéndice R. Essa foi
uma etapa adicionada para permitir uma dupla validagao da traducao de Libras para
0 portugués, reforcando o entendimento das frases tanto por ouvintes como pessoas
surdas.

Apoés as validacdes da intérprete profissional ouvinte, as contribuicbes sao

apresentadas no Quadro 10 a seguir:

Quadro 10: Contribuicdes Intérprete Profissional

Frase Gravada na Fase 3 Comentario Intérprete Profissional Ouvinte
6 CW - Eu priorizo gastar dinheiro em Eu gosto de investir meu dinheiro com
experiéncias Unicas que me ajudem a experiéncias que me ajudam a evoluir. Usaria
desenvolver todo o meu potencial. também o sinal de "investir”.

Consigo entender a descricdo da embalagem.
N&o consegui entender o contexto dos sinais
"mais importante qual" na frase.

Eu sei pesquisar e analisar as informag6es do
18 CW - Sei quando jé fiz pesquisa suficiente produto antes de comprar. N&o fico claro para

17 CW - Eu entendo quais caracteristicas dos
produtos s&o as mais importantes.

para tomar uma boa deciséo antes de mim a intencdo dos sinais "Pronto quando sei" no

comprar. final da frase ndo consegui entender o porqué do
contexto usado.

20 CW - Antes de comprar algo, sei como Eu sei como coletar informacdes do produto para

obter as informacdes de que preciso para avaliar a qualidade do produto antes de comprar.

fazer as melhores escolhas. Usaria sinal de "qualidade”.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Conforme Quadro 10, foram sugeridas alteracbes de 4 sentencas pela
intérprete profissional ouvinte. Dessa forma, consolidando as contribui¢cdes dos quatro
participantes dessa etapa da retro traducéo, as sugestdes constantes nos Quadros 8,
9 e 10, foram submetidas a revisdo do mesmo profissional intérprete responsavel pela
gravacao dos videos conforme etapas 3 e 4 descritas anteriormente.

Finalizando as etapas de traducdo do idioma portugués para Libras, as
sentencas dos questionarios foram submetidas para as etapas finais, seguintes, para

traducao portugués para Inglés.

4.1.4. FASES 7 E 8: TRADUCAO DE PORTUGUES PARA INGLES E
VALIDACAO

As frases traduzidas em Libras foram estruturadas em formato adaptado para

esse idioma, priorizando as caracteristicas detalhadas por Dos Santos (2017), em
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relacdo as estruturas OSV (Objeto + Sujeito + Verbo) ou SOV (Sujeito + Objeto +
Verbo), conforme detalhadas no Apéndice K. Portanto, ndo seria possivel traduzir tais
sentencas diretamente para o idioma inglés. Assim, a traducéo reversa para o Inglés
considerou as tradugdes em portugués realizadas nas etapas 1 e 2 do processo. Para
manter a consisténcia semantica das frases em portugués, optou-se por submeter a
etapa de retro traducao os textos validados das frases nesse idioma, conforme consta
no Quadro 4 (Versdes em portugués para os Instrumentos de Pesquisa).

Participou dessa etapa, apenas um profissional de educacéo conforme perfil

descrito no Quadro 11 a seguir:

Quadro 11: Traducgéo portugués para inglés — Perfil do Participante

Participante Formacgao/Ocupacéo

Bacharel em Letras, com habilitacdo em tradu¢gbes em inglés. Profissional com

1 . - o . o . ;
experiéncia em traducdes e revisdes para revistas cientificas nacionais.

Fonte: Elaborado pelo autor.

De acordo com o Quadro 11, foi convidado apenas um participante ligado a
educacao, bilingue (portugués e inglés), para essa etapa. Optou-se por apenas um
participante nessa etapa, pois o objetivo principal da retro traducao (criacdo dos
instrumentos “sabedoria do consumidor”’ e “bem-estar financeiro percebido” bilingue
em portugués e Libras) foi atingido nas etapas anteriores. Para o participante, foi
enviado convite conforme Apéndice T.

A traducdo do participante dessa etapa nao apresentou divergéncia
significativa, sendo mantidas todas as estruturas semanticas do instrumento original,
porém com algumas variacbes de vocabulario. A integra da traducdo consta no
Apéndice U. Pequenas variacdes de vocabularios foram identificadas em 6 frases,
conforme pode ser verificado no Quadro 12:

Quadro 12: Avaliagao das traducdes inglés/portugués

Questao Comentério do autor

O participante traduziu o termo “produtos” pela palavra “goods” (no instrumento original
consta “products”).

O termo “negociar” da sentenga em portugués foi traduzida por “trade”. No instrumento
original a palavra usada é “swap”, de sentido similar.

11CW

12CW

Continua
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Concluséo
O termo “suportar” (uma despesa inesperada) foi traduzido por “afford”, enquanto que no
1PFWB o o -,
original o termo usado foi “handle” (lidar).
O participante traduziu o termo “sobrevivendo” de forma literal por “surviving”, enquanto

5 PFWB A « »
gue na verséo original é utilizado o phrasal verb “get by”.
6 PEWB A expressao “eu estou preocupado”, foi traduzida por “I'm worried”, enquanto que no
instrumento original a expresséo usada foi “l am concerned”.
O termo “situagao dificil” na expressao, foi traduzido de forma literal por “difficult situation”.
7 PEWB Na sentenga original o verbo usado foi “to strain”, no sentido de “sobrecarregar”

(“sobrecarregaria minhas finangas no final do més). Mesmo com a alteragdo do termo
pelo participante dessa etapa, ndo ha alteracao de sentido.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Conforme Quadro 12, as pequenas variacdes de vocabularios ndo interferem
na composicao final dos instrumentos pois foram utilizados sinGnimos que nao
prejudicam a compreensao final das questdes. Além disso, essa etapa nao interferiu

na elaboracéo das traducdes (video e portugués) finais para Libras.

4.1.5. FINALIZACAO DA RETROTRADUCAO

Apés a realizacdo das oito etapas e das duas retro traducdes realizadas
(portugués-inglés-portugués e portugués-libras-portugués), as contribuicdes e néao-
entendimentos dos participantes da etapa 4.1.3 foram submetidas ao intérprete de
Libras profissional (0 mesmo profissional da etapa 4.1.2) para regravacédo dos sinais
das sentencas 6CW, 17CW, 18CW, 20CW, 22CW, 24CW, 7PFWB e 9PFWB. Dessa
forma, as traducdes para Libras foram corrigidas e os videos regravados, e as frases

foram reescritas também em portugués conforme Quadro 13:

Quadro 13: Sentencas finais corrigidas pelo intérprete profissional

Frase Portugués sinalizado (intérprete profissional)

6 CW Meu dinheiro uso como? Diferentes experiéncias me ajuda a evoluir? Eu pago, invisto.
17 CW Pro_dgto olho, dele caracteristicas:_grande pequeno, pesado, leve, cor, diferentes...
mais importante eu perceber consigo.

18 CW  |Produto comprar...antes pesquiso, estudo informacédo coleto completo, depois compro.
20 CW Protduto qualidade bom, eu sei pesquisar estudar informacéo coletar depois escolho
certo.

22 CW _ |Eu compro coisas olha... prova eu sustentabilidade &rvores cuido tem.

24 CW Eu cgstumo mediFar: "pessoas tudo eu compro uso escolhas... esse prejudica azar eles
ou nd0?" Eu medito sempre.

Ele vai casar ou aniversario ou outro, eu presente compro dou depois més fim eu
divida apertado pagar pesado dificil pra mim.

9 PFWB |Minhas dividas pago como? Atrasado, atrasado sempre.

7 PFWB

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Portanto, de acordo com as corre¢cdes dos videos em Libras e das frases em
portugués sinalizado conforme Quadro 13, todas as questbes foram concluidas para
a montagem do formulario para a coleta dos dados da pesquisa, utilizando-se das
versoes de frases conforme Apéndice S.

Destaca-se, oportunamente, que a constru¢do dos instrumentos nessa etapa
teve o principal objetivo de converter as versdes em inglés para que fosse possivel
apresenta-las em Libras para a comunidade surda.

Considera-se, portanto, os instrumentos validados para esse objetivo.

4.1.6. APLICACAO PILOTO

De acordo com a sugestdo metodologica de Andrade et al (2017), foi realizado
um teste-piloto em versao on line, sendo aplicado com 4 pessoas surdas e 4 ouvintes,
para coleta de percepcdes e contribuicbes antes da publicacdo para a comunidade
surda, publico-alvo da pesquisa. Apesar de o questionario ndo se destinar a coleta de
respostas de ouvintes, optou-se por submeter o piloto para esse publico também, de
modo a colher comentarios sobre as escolhas dos procedimentos metodoldgicos, uma
vez que se optou por incluir na versao final as questdes em videos gravados em Libras
(retro traducao, etapas 3 a 6) e também as questdes em portugués (retro traducao,
etapas 1 e 2).

Assim, ap06s a aplicacdo do piloto com 4 pessoas surdas e 4 ouvintes, foi
possivel fazer as seguintes consideracdes:

a) em relacdo aos entendimentos das versdes finais dos videos em Libras,
duas pessoas surdas participantes da etapa responderam que
entenderam perfeitamente as questdes e relataram ter gostado muito do
formato do questionario. Um dos participantes, no entanto, também surdo,
informou que foi necessario complementar os entendimentos dos
vocabularios das versbes em Libras com as palavras da frase
apresentada em portugués (para alguns poucos casos), ndo prejudicando
a submissao das respostas as questdes dos instrumentos;

b) trés participantes (1 surdo e 2 ouvintes), sugeriram incluir outros topicos
de pesquisa relacionados a educacdo financeira (como “reserva de
emergéncia” ou fornecendo exemplos em algumas das frases

apresentadas). Nesses casos, foi esclarecido aos participantes que as
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questbes apresentadas seguiram a metodologia relacionada as
conversdes de instrumentos originais em inglés e, portanto, ndo seriam
incluidas novas questdes, para nao prejudicar as avaliagcdes da etapa da
pesquisa quantitativa;

c) um dos participantes ouvintes sugeriu incluir uma questéo especifica para
informar a idade. Apesar de o questionario “bem-estar financeiro
percebido” contar com uma questédo de idade (mas em faixas), optou-se
por incluir uma questdo logo no inicio, para que o participante informe sua
idade, considerando ser um item importante para a avaliacdo do perfil
geral dos participantes;

d) apos a realizagédo do piloto, optou-se ainda por incluir uma questdo geral
sobre a atividade econdmica do respondente (se trabalha ou néo), como
forma de relacionar bem-estar financeiro percebido com o momento
profissional do participante no mercado de trabalho;

e) o0s participantes relataram uma média de 15 minutos para a conclusao do
questionario, inclusive os ouvintes com a reproducao integral dos videos
em Libras também;

f) em relacdo ao processamento dos dados, foi realizada a tabulacéo prévia
das respostas recebidas e divididas em duas partes, separando 0s
questionarios “sabedoria do consumidor” e “bem-estar financeiro
percebido”, ja que no formulario Google construido para a coleta, as
guestBes sdo apresentadas em sequéncia. Depois da separacédo, foram
simuladas as tabulacGes e preparacdes na ferramenta Excel, para o
posterior processamento das respostas em SPSS, tendo o procedimento
ocorrido conforme o esperado para o cumprimento da etapa do método.
O instrumento “bem-estar financeiro percebido” foi simulado em
ferramenta Excel, conforme chave de resposta prevista na literatura

(CFPB, 2015), comportando-se corretamente também.

Em relacdo aos questionarios originais, apos a aplicacéo do piloto, optou-se
por incluir uma nova questao relacionadas a perfil dos participantes, solicitando que
responda se € surdo ou ouvinte. A inclusdo de tal questdo teve o objetivo de garantir
gue apenas o0 publico surdo respondesse ao questionario. Assim, ao eventualmente

selecionar “ouvinte”, o questionario automaticamente se encerrava.
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Como o projeto ndo tem objetivo de avaliar condicdes socioeconémicas, mas
sim de produzir diretrizes para o desenvolvimento de um Sistema-Produto que
favoreca a educacédo financeira para pessoas surdas, ndo foram incluidas outras
informacgdes relacionadas a perfil, tais como género, renda e estado civil e, portanto,

nao constaram nos questionarios da pesquisa quantitativa. Os Unicos dados

socioeconémicos solicitados foram o Estado de residéncia do respondente,
considerando ser um importante critério de avaliagdo da realizagdo da pesquisa para
apurar a abrangéncia da coleta e se a pessoa esta trabalhando ou néo.

Também foi incluido, no inicio do questionario, um campo para inclusao de e-
mail de contato (de preenchimento livre, ndo obrigatdrio), para os participantes que
tivessem interesse em participar das etapas de entrevistas em profundidade e
workshop presencial.

Com a concluséo do piloto e dos ajustes propostos pelos participantes dessa
etapa, 0s questionarios restaram concluidos para a publicacdo para o publico surdo,

para a coleta geral das respostas.

4.2.REALIZACAO DA ETAPA QUANTITATIVA-DESCRITIVA

Com a realizacdo das etapas da retro traducédo e do piloto, a pesquisa foi
publicada para a comunidade surda através de formulario construido na ferramenta
Google Forms, apresentando as questdes em Libras e em portugués, conforme
apresentado na Figura 10 (capitulo 3.3.3.).

Os questionarios de “sabedoria do consumidor” e “bem-estar financeiro
percebido” foram publicados em conjunto, no mesmo formulério, para facilitar a
resposta do publico, possibiltando a garantia de que o mesmo participante
respondesse o0s dois questionarios, a fim de viabilizar as analises estatisticas nas
etapas seguintes, bem como a correta andlise do poder preditor da sabedoria do

consumidor em relacdo ao bem-estar financeiro percebido para as mesmas pessoas.

4.2.1. PREPARACAO DOS DADOS PARA ANALISE

Apés a coleta das respostas das pessoas surdas conforme detalhado
anteriormente, os dados foram preparados para a realizagcéo das anélises no software
SPSS.
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Inicialmente, as respostas colhidas e registradas na planilha eletrénica da

plataforma Google Forms foram replicadas integralmente para o SPSS. A preparacao

dos dados seguiu 0s seguintes passos:

a)

b)

d)

Foram descartadas 26 respostas Unicas registradas, relativas aos
respondentes que informaram como sendo “ouvintes”, restando apenas os
100 respondentes surdos, assim declarados no formulério;

Foram replicadas no SPSS todas as respostas obtidas na coleta dos
guestionarios;

Em relacdo as 10 questdes do instrumento “bem-estar financeiro
percebido”, foram criadas variaveis adicionais, invertendo-se a escala para
as questdes 3, 5, 6, 7, 9 e 10 do instrumento, para realizacdo da analise
de confiabilidade (Alfa de Cronbach). Conforme sugerido por Field (2009),
as questdes com frases invertidas em instrumentos, sdo importantes para
reduzir as respostas tendenciosas, forcando os participantes a lerem as
guestbes com atencdo. Nesse caso, a andlise de confiabilidade desses
itens de escores reversos também deve ser invertida, pois se se trata de
um item com frase invertida, ele terd um relacionamento negativo com 0s
demais itens do questionario (Field, 2009). Como as questdes do
instrumento “bem-estar financeiro percebido” foram registradas na planilha
eletrbnica da plataforma Google Forms na escala 1 a 5, conforme padréo
da ferramenta, foi necesséario realizar um rearranjo das respostas,
portanto, na escala decrescente (de 5 até 1) para as questbes 3,5, 6, 7, 9
e 10 do instrumento, portanto;

Em seguida, todas as 10 questdes do instrumento “bem-estar financeiro
percebido” foram recalculadas adequando-se as escalas a “chave de
respostas” prevista para o instrumento (conforme Apéndice B1). Assim,
foram criadas novas variaveis para a obtencdo do escore das escalas
conforme a “chave de resposta” do instrumento;

Além do rearranjo das respostas em novas variaveis com escala invertida,
foi criada uma nova variavel a partir da obtengédo do escore das escalas
conforme a “chave de resposta” do instrumento A nova variavel foi

denominada de “Pontuacéo Instrumento PFWB”, que corresponde a soma
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da pontuacdo de cada questdo do instrumento a partir da “chave de
resposta’”;

f) Uma ultima variavel foi criada a partir do escore “Pontuagao Instrumento
PFWB”, denominada de “Pontuacdo Final PFWB”, que considera a
pontuacdo do instrumento e sua equivaléncia na “segunda chave de
respostas” do Apéndice B1, considerando ainda a idade e se o

questionério foi respondido pela prépria pessoa ou por um terceiro.

4.3.PREPARACAO DO WORKSHOP COM AS PESSOAS SURDAS

De modo a possibilitar contribuicdes externas e colaborativas no planejamento
do workshop com as pessoas surdas, foi incluida uma etapa no método: a preparacao
do workshop. Assim, foram inseridas duas etapas de triangulacdo, as quais foram
denominadas de “Trabalho Coletivo de Geragdo de Ideias” (realizada com
profissionais do mercado financeiro) e “Triangulagdo com Designers” (realizada com
designers profissionais e pesquisadores da Area). Essa etapa foi desenvolvida
especificamente com o objetivo de se gerar ideias que pudessem ser aplicadas e
exploradas no workshop final com as pessoas surdas e também de validar e obter
contribuicdes sobre as construcdes realizadas.

Com isso, optou-se por dividir a etapa de preparacao do workshop em quatro:
i) construcdo de briefing para os profissionais do mercado financeiro, ii) geracao de
ideias com profissionais do mercado financeiro, iif) construgédo das questdes-guia e iv)
triangulacdo das questbes-guia e planejamento do workshop com designers,

conforme ser& detalhado a sequir.

4.3.1. CONSTRUCAO DE BRIEFING PARA OS PROFISSIONAIS DO
MERCADO FINANCEIRO

A dinamica aplicada no trabalho coletivo com os profissionais do mercado
financeiro, foi elaborada com a participacdo de dois profissionais da educacéo, sendo:
i) um Doutor em Engenharia de Produgdo, com Pds-Doutorado na area de educagao
e Especializacdo em Design Estratégico, professor e ii) um Mestre em Administracao
com énfase em Estratégia, Bacharel em Comunicacdo e Doutorando em Design

Estratégico, que trabalha diretamente com projetos de educacdao.
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Inicialmente, o autor elaborou a primeira proposta de trabalho da dinamica a
ser realizada, sendo definido um briefing inicial para compartilhamento com o publico-
alvo do trabalho coletivo de geracao de ideias:

Como construir um workshop criativo com pessoas surdas, para que sejam produzidas
diretrizes que contribuam para um projeto experimental e que melhore a experiéncia em
educagdo financeira desse publico com as institui¢oes financeiras?

A primeira proposta de briefing foi elaborada com o objetivo de fornecer uma
Visdo mais pratica, mais projetual, que pudesse auxiliar o autor, em etapas seguintes,
na continuidade do projeto de pesquisa com as pessoas surdas. Assim, com o objetivo
de criticar a primeira proposta, os profissionais dessa etapa foram convidados a
contribuirem com o briefing inicial a partir de uma dinadmica simples de apresentacéo
de contexto (da pesquisa) e objetivos.

O briefing inicialmente proposto foi criticado pelos profissionais participantes
da etapa e contribuicdes foram fornecidas. Um dos pontos de atencé&o identificados
pelos profissionais foi de que o briefing provavelmente nao estimularia os profissionais
do mercado financeiro, ligados a area de educacdo financeira e inovacédo, a
produzirem contribuicdes projetuais a serem exploradas com o publico-alvo (pessoas
surdas). Segundo um dos participantes, o briefing inicial estaria bem adequado caso
fosse apresentado a profissionais da area do design, para produzir contribuicdes
praticas. Mas nao estaria adequado para os profissionais da proposta original (do
mercado financeiro).

Assim, a sugestdo foi para o autor escolher um entre os dois caminhos
possiveis: i) ndo mexer no briefing e aplicar a dindmica com profissionais do design
ou ii) alterar o briefing e manter o objetivo de apresentar a dindmica a profissionais do
mercado financeiro.

O autor optou pela alteracdo do briefing, pois nessa etapa seria prioritario
entender as visdes e conexdes possiveis da pesquisa com o mercado e ndo com as
visdes projetuais que poderiam ser obtidas com profissionais do design. O briefing foi

assim reescrito:

Além dos gaps citados, na sua opinido o que mais poderia ser explorado (ou ser explorado
em maior profundidade) para realizagdo de um workshop com o publico surdo, onde serdo
produzidas diretrizes que contribuam para um projeto experimental e que melhore a
experiéncia em educagdo financeira desse publico com as instituigdes financeiras?
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Com a alteracado do briefing, foi necessario planejar um material prévio que foi
enviado aos profissionais do mercado financeiro com antecedéncia, para se
prepararem para a etapa. Assim, conforme o Apéndice V1 foram apresentadas a
contextualizacdo da pesquisa que seria realizada com as pessoas surdas, principais
descobertas encontradas com as investigagdes preliminares (chamados de “gaps”) e,
na integra, os dois instrumentos (questionarios) que foram aplicados na etapa
quantitativa-descritiva com o publico da pesquisa.

A nova versdao do briefing e o material prévio de contextualizacéo foram bem
recebidos pelos profissionais que participaram dessa etapa e as etapas para
realizacdo do trabalho coletivo de geracdo de ideias foram assim planejadas e

aplicadas:

i. Envio do convite a instituicao financeira que tem atuacdo no mercado
financeiro, especialmente com area dedicada a educacao financeira;

ii. Definicdo em conjunto da data e horério da realizacdo do trabalho
coletivo;

iii. Apés marcacgédo da data, local e horario da dindmica, o autor enviou a

contextualizacdo do Apéndice V1, como forma de preparacéao.

4.3.2. GERACAO DE IDEIAS COM OS PROFISSIONAIS DO MERCADO
FINANCEIRO

A etapa inserida no processo de projeto teve o objetivo de colher contribuicbes
de profissionais do mercado financeiro, ligados diretamente ao tema educacao
financeira, inovacdo e experiéncia, para que pudessem apresentar ideias para
exploracdo com o publico diretamente pesquisado: as pessoas surdas. Com isso, foi
realizado um trabalho coletivo de geracao de ideias com 5 pessoas que tém atuacao
direta nesses temas, em uma instituicdo financeira, além de um profissional da area
da saude conforme detalhamento apresentado a seguir.

As praticas aqui adotadas foram inspiradas nas proposicoes trazidas por
Sanders e Stapers (2012) em relacdo aos kits de sensibilizacdo para a promocéo de
trabalhos criativos e de Treadway et al (2016) sobre a importancia do trabalho coletivo

e a contribuicdo de multiplos perfis de participantes em praticas de co-design.
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Os profissionais do mercado financeiro que participaram do trabalho coletivo
de geracédo de ideias sao ligados a uma Cooperativa de Crédito de atuacdo nacional.
Os perfis dos profissionais que participaram da dinamica sao apresentados a seguir,

conforme Quadro 14

Quadro 14: Perfil dos Participantes da Etapa Geracgéao de Ideias

Atuacéo

Formacao

Gestora de Projetos de
Inovacao e Educacao
Financeira

Profissional com graduacdo em Administracdo de Empresas,
P&s-graduacao em Marketing.

Especialista em
Educacéo Financeira

Profissional com graduagdo em Administracdo de Empresas,
MBA em Gerenciamento de Projetos, MBA em Gestdo da
Experiéncia do Cliente, 15 anos de experiéncia no mercado
financeiro sendo 8 anos no cooperativismo.

Analista de Projetos de
Inovacao

Profissional com graduagdo em Rela¢gbes Publicas, Mestranda
em Comunicagdo Social, com Especializa¢cdes nas éareas e
marketing, Estratégia e Comunicacéo.

Profissional de
Tecnologia

Ciéncias da Computacdo, Andlise e Desenvolvimento de
Sistemas, Especializacdo em Marketing Digital.

Projetos de Inovacéo

Profissional graduado em Publicidade e Propaganda, com

formacdo complementar em Design e em Ciéncias da
Comunicacdo, MBA em Marketing Estratégico, Especialista em
Negdcios Digitais.

Médico de Familia e Comunidade, Especialista em
Administracdo em Saude. Mestrando do Programa em
Tecnologia da Informacdo e Gestdo em Saude.

Profissional da Area da
Saude

Fonte: Elaborado pelo autor.

Conforme Quadro 14, percebe-se que o grupo de trabalho, o qual é voltado a
projetos de inovacdo e educacao financeira, contou com profissionais diversificados
em areas de conhecimento, incluindo um profissional da area da saude, o que
proporcionou uma dindmica ainda mais colaborativa e diversa.

No dia da realizacdo da dinamica, o autor relembrou os principais itens da
pesquisa enviados previamente e deu inicio a discusséo junto do grupo.

Apos a breve contextualizacdo e briefing da pesquisa, os participantes foram
convidados a contribuir. As contribuicées, as quais serdo chamadas de “diretrizes” dos
participantes sao registradas a seguir. Optou-se por registrar todas as diretrizes e
ideias, mesmo que ndo tivessem relacdo direta com um item passivel de exploragédo
em workshop de projeto com as pessoas surdas futuramente, pois inclusive foram
sugeridos itens, que poderiam ser explorados em pesquisas futuras.

Assim, a seguir, apés o detalhamento das diretrizes sdo apresentados

comentarios do autor sobre possivel aplicacdo pelo mercado ou no workshop da
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pesquisa detalhando os critérios de aplicabilidade, apos interpretacdo do autor a partir

das descobertas da pesquisa essa etapa:

a. Diretriz 1 —Identificacao de clientes: a primeira provocacao trazida pelo
grupo foi o desconhecimento da existéncia de cliente surdo na sua base
de atendimento. Como instituicdo financeira, € possivel que existam
clientes surdos (ou familiares surdos) que eventualmente necessitem de
atendimento complementar e adequado, mas que hoje podem nao

estarem sendo atendidos.

Comentério do autor: o item pode ser explorado com o publico surdo em

relacdo a como as instituigdes financeiras promovem a inclusao desses
clientes para a oferta de produtos e servicos. Com uma base conhecida e
préxima, projetos especificos para esse publico podem ser desenvolvidos
dentro da propria instituicdo financeira. Além disso, com a eventual
identificacdo desse publico dentro da base de clientes, seria possivel dar
continuidade a pesquisa dentro da propria instituicdo financeira, em caso

de interesse.

b. Diretriz 2 — Publicacbes em redes sociais da instituicdo: um dos
participantes comentou que, com base nos gaps apresentados pelo autor
na contextualizacdo, as publicacdes da instituicdo financeira em redes
sociais poderiam ser repensadas, para que fosse contemplada a
interpretacédo em Libras para os clientes ou potenciais clientes que sejam
surdos. Um dos participantes lembrou da criticidade da necessidade pela
traducdo em Libras para todos os conteddos pois compreendeu que,
dadas as limitagcbes da pessoa surda alfabetizada em Libras como

primeiro idioma, as legendas em portugués podem néo ser suficientes.

Comentério do autor: existe um gap bem importante em relacdo ao

primeiro idioma da pessoa surda (Libras). Portanto, os conteldos para
esse publico devem priorizar a comunicacdo nesse idioma de forma

prioritaria. E um item passivel de explorag&o no workshop com o publico-
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alvo da pesquisa, podendo ocorrer estimulos de contribuicdes sobre essa

forma de comunicacdo do mercado com as pessoas.

Diretriz 3 — Exploracdo do tema em outras areas do conhecimento:
um dos participantes estava desenvolvendo pesquisa de Mestrado na
area da publicidade. A partir das primeiras descobertas da pesquisa do
autor com o publico surdo, um dos participantes comentou e pediu a
opinido dos demais sobre se o tema (pessoas surdas e comunicacao),
deveria ou ndo ser melhor explorado pela area de comunicacdo e

publicidade.

Comentério do autor: os participantes concordaram com a exploracao do

ponto e trouxeram a ideia mais abrangente de que nao séo percebidas
propagandas, de uma forma geral, relacionadas ao publico surdo. Nao
ocorre uma distingdo na comunicacgéo, sendo priorizadas as préaticas para
publico ouvinte (nem todas as propagandas contam com legendas e, em

menor escala ainda, com Libras).

Diretriz 4 — Publicidade para pessoas surdas: depois da discussao
sobre a possivel exploracao do tema em outras areas de conhecimento,
0S participantes provocaram ainda mais o assunto questionando como a
Publicidade em geral poderia ser mais inclusiva, se pensasse

exclusivamente em projetos de comunicagao para pessoas surdas.

Comentério do autor: um dos pontos que pode ser explorado em relacao

a esse item seria a elaboracdo de propagandas e comunicacdo exclusiva
para o publico surdo. No entanto, em uma proposta de Sistema Produto-
Servigo, todos os elementos devem estar conectados de tal forma que a
estratégia seja percebida de forma integral. Nesse caso, trata-se de um
item relevante, mas pode nao ter utilidade ou importadncia caso a
comunicagdo com o publico surdo ndo esteja de acordo com 0S processos
de atendimento de uma instituicdo financeira, 0os quais podem nao estar

coerentes com o que estiver sendo transmitido.
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Diretriz 5 - A inclusédo da pessoa surda nos processos de projeto da
instituicdo financeira: a discussédo sobre a tematica do design para o
bem-estar de pessoas surdas através da educacao financeira levou a
instituicdo financeira para melhor compreensdo da importancia da
inclusdo da populacdo surda no processo de projeto, para pensar
produtos e servigos especificos, especialmente para esse publico, por
exemplo. Como Instituicdo Financeira, os participantes concordaram que
€ necessario e possivel desenvolver acgdes nesse sentido. Essa
provocacao despertou inclusive o interesse em identificar profissionais
surdos que ja possam fazer parte do quadro funcional da instituicdo ou de
parceiro para eventualmente contribuir (em complemento a Diretriz 1,

anteriormente citada);

Comentario_do_autor: o workshop de projeto previsto com as pessoas

surdas tera esse objetivo. Portanto, € um item que serd bem atendido na
pesquisa da Tese. Posteriormente, pode ser transformado em método de

design de projeto para esse e outros publicos.

Diretriz 6 — Planilhas em Excel: normalmente profissionais que orientam
as pessoas no controle das suas financgas, utilizam-se da recomendacéo
de planilhas em Excel para controle de gastos. Com isso, 0s participantes
se guestionaram se as planilhas em Excel disponibilizadas para seus
clientes estariam ou ndo adequadas ao publico surdo, se as instrucoes
estdo corretas ou mesmo se ha a necessidade de se elaborar um tutorial

em Libras para atender a necessidade daquela populacéo.

Comentario do autor: trata-se de um item com grande potencial de ser

explorado junto aos participantes do projeto, pois trata de importante
artefato utilizado pelas praticas de educacao financeira. Nesse caso, a

usabilidade desses materiais pode ser questionada.

Diretriz 7 — Quais sao as ferramentas utilizadas para controle da vida
financeira da pessoa surda? Quando o assunto € educacao financeira,

podem ser utilizadas varias ferramentas de planejamento, tais como
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planilhas em Excel, aplicativos de organizacdo financeira (aplicativo
Guiabolso, por exemplo), listagem de gastos, PFM (Personal Financial

Management) das préprias instituices financeiras, entre outros.

Comentario do autor: essa questdo surgiu como forma de identificar as

ferramentas em uso junto da populacdo-alvo da pesquisa: as pessoas
surdas. ldentificando as ferramentas de uso potencial, seria possivel
desenvolver estratégias de desenvolvimento e aprimoramento quando,

por exemplo, as instru¢cdes aparecem em portugués apenas.

Diretriz 8 — Se a IF tivesse um atendimento qualificado para pessoa
surda, isso influenciaria a decisdo da escolha da Instituicao
Financeira? Normalmente, ndo sdo percebidas tais praticas no mercado
financeiro, conforme relatado pelo conhecimento empirico de cada
participante do trabalho coletivo. Portanto, o questionamento surge como
forma de identificar um fator de deciséo caso esse modelo de atendimento
fosse percebido com um fator diferencial. Inclusive foi trazida a questéo
da legislacdo bancéria que regula o atendimento para esse publico, que

nao € conhecida/divulgada.

Comentério do autor: o mercado bancario realiza pesquisas frequentes

sobre a qualidade dos servicos prestados. Portanto, uma hipdtese
levantada foi de que o publico surdo ndo esteja sendo pesquisado, para
que seja explorada uma oportunidade de atendimento para as
necessidades especificas desse publico.

Diretriz 9 — E a pessoa surda quem faz a sua propria organizacéo
financeira? O grupo levantou a hipotese de que a organizacgao financeira
da pessoa surda possa ser realizada por terceiros (familiares, por

exemplo). Portanto, surgiu o questionamento.

Comentario _do autor: item que poderia ser incluido em questdo

relacionada aos questionarios de Sabedoria do Consumidor ou Bem-estar

Financeiro Percebido, de forma semelhante ao que ja ocorre no segundo
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guestionario, que pergunta se as questdes foram respondidas pela propria
pessoa ou por terceiros. Outras questbes podem ser exploradas, tais
como: “por que um familiar participa da organizagéo financeira de uma
pessoa surda?”, “essa pratica ocorre em fungdo de alguma necessidade

néo contemplada? Qual?”, entre outras. Destaque para a inclusdo de

familiares no workshop (ja planejado pela pesquisa).

Diretriz 10 — Como ocorre 0 acesso a produtos e servigos de
Instituicbes Financeiras? E como a pessoasurda percebe a éticanos
negocios para essa pratica? Conectado com a questao anterior, 0 grupo
também levantou a hipétese de que, eventualmente, as instituicoes
financeiras podem n&o prestar o correto servigo inclusivo de bancarizagéo
da pessoa surda. Ou seja, pode acontecer de ndo haver esforco suficiente
ou necessario para facilitar o acesso a produtos e servicos do mercado
bancario ao publico-alvo da pesquisa, sendo a comunicacao a principal
barreira. A ética também foi citada, como forma de identificar como que
as pessoas surdas podem interpretar a abordagem de como produtos e

servicos sao oferecidos pelo mercado bancario.

Comentério do autor: trata-se de um item que poderia ser explorado no

BN

workshop, vinculado com os assuntos relacionados a educagédo
financeira. O entendimento de como a pessoa surda se sente (confortavel
ou ndo) com o acesso a produtos bancarios de forma ética, pode ser um
item de extrema relevancia, pois a educacéao financeira esta diretamente
ligada: como saber se o produto ou servico do banco é adequado para a

pessoa surda?

Diretriz 11 — Sugerida a inclusdo de uma questdo adicional no
guestionario (ou Sabedoria do Consumidor ou Bem-estar Financeiro
Percebido). Os participantes sugeriram incluir “é cliente de IF”. Se
responder “sim”, sugeriram informar qual a instituicao para avaliar
se haconcentracdo em bancos publicos ou privados: o objetivo dessa
questao seria de entender se as pessoas surdas tendem a estar mais

concentradas em instituicées financeiras publicas ou privadas. Nao com
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o objetivo comercial, mas sim pela eventual “comodidade” em ser cliente
de bancos publicos por ser beneficiario de algum programa social de

apoio.

Comentario do autor: o questionamento levantado esta diretamente ligado

a forma como ocorre 0 acesso ao mercado bancario. Especialmente se
for levado em conta o processo de inclusédo a partir de programas sociais
e nao, necessariamente, com o objetivo de ter acesso a um produto ou
servigo financeiro. A principal questao foi: “que tipo de instituicdo fornece
mais apoio a pessoa surda: bancos privados ou bancos publicos”, o que
pode ser desdobrado em workshop de projeto, mas é importante que seja
bem planejada e verificada a real necessidade e importancia do

guestionamento.

Diretriz 12 — Sobre o teleatendimento para pessoa surda, muito mais
gue uma questdo prética, € um diferencial? Ou é legislacdo? Os
participantes questionaram-se se ha alguma legislacdo que obrigue a
instituicdo financeira a prestar algum servico em Libras (seja em
atendimento remoto ou mesmo em agéncias bancéarias, de forma

presencial).

Comentario_do_autor: a aplicacdo pode ocorrer tanto em workshop de

projeto quanto em analises vinculadas a pesquisa. Pois, em workshop
pode ser explorada a questdo de avaliacdo da experiéncia, se € um
diferencial ou se atualmente o servico esteja sendo prestado de forma
adequada (caso a instituicdo financeira de relacionamento preste esse
servigo). Adicionalmente, o item pode ser aprofundado em pesquisa para

identificar a obrigatoriedade ou nédo de tal pratica.

Diretriz 13 — Poderia existir algum atendimento sob demanda de
intérprete de Instituicdo Financeira para ajudar uma pessoasurdaem
atendimento (interface imediata)? Os participantes trouxeram um caso
de uma prefeitura que recentemente implantou um processo de

atendimento com recurso de intérprete de Libras sob demanda. No
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entanto, o diferencial € que o atendimento ndo ocorre sob agendamento:

o0 atendimento é imediato, de forma on line.

Comentério do autor: essa diretriz pode ser conectada com um caso de

experiéncia de usuario, cuja exploracdo pode ser, inclusive, prototipada
em tempo de projeto. Salienta-se que ja existem Instituicdes Financeiras
que usam de tal pratica, com atendimento sob demanda, a partir de
empresas especializadas nesse tipo de servigco. Unico ponto a ser melhor
investigado estaria relacionado a correta capacitacdo dos profissionais
intérpretes, que deveriam ser adequadamente treinados para tais

atendimentos.

Diretriz 14 — No caso de existir um atendimento sob demanda, o
grupo levantou questdes legais, relacionadas a possiveis
interferéncias do intérprete na decisdo da pessoa surda na escolha
de produtos ou servigos: 0 grupo comentou que em se tratando de um
intérprete profissional contratado sob demanda, para auxiliar no
atendimento relacionado a um processo de escolha de um produto ou
servico bancario, poderia haver interferéncia equivocada ou mesmo

antiética por parte daquele profissional.

Comentario do autor: essa aplicacdo esta mais relacionada aos aspectos

pos-projeto, que de um projeto de experiéncia, propriamente dito. Isto
porque, primeiramente é um item que precisa ser melhor explorado com
as pessoas surdas. Posteriormente, caso aplicavel, possivelmente sera
importante avaliar legislacdo relacionada ao possivel acesso a
informacdes privilegiadas ou particulares (saldos bancarios, por exemplo),

por parte de um terceiro (no caso, o intérprete de Libras).

Diretriz 15 — Em relacdo ao acesso a dados sensiveis de pessoas
surdas, como funciona a Lei Geral de Protecado de Dados (LGPD)?
Quando foi trazida questdo sobre acesso a dados particulares em uma

eventual sesséo traduzida por um profissional intérprete de Libras, foi
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lembrada a LGPD, que deveria garantir a protecdo da pessoa surda nesse

sentido.

Comentério do autor: trata-se de um item que pode ser avaliado pos-

projeto, caso a diretriz do atendimento sob demanda com o auxilio de um

intérprete esteja adequado para as pessoas surdas.

p. Diretriz 16 — Profissionais Anbima: os profissionais da Instituicdo
Financeira lembraram das formac6es da Anbima (Associacao Brasileira
das Entidades dos Mercados Financeiro e de Capitais), cujas certificacdes
oferecem a habilitacdo para o profissional do mercado financeiro atuarem

diretamente com o publico.

Comentario do autor: a Certificacdo Anbima normalmente é exigida pelas

Instituicdes Financeiras para formacéo dos seus funcionarios trabalharem
diretamente em carteira de investimentos. Aqui, dois pontos podem ser
explorados: i) se na Certificacdo Anbima ha alguma forma de preparacéo
dos candidatos em Libras e ii) se algum profissional certificado no Brasil
€ surdo. Explorando ainda mais o conceito, pode ser possivel aprofundar
para a possivel formacao totalmente em Libras, para que o profissional
surdo seja certificado, para que ele mesmo possa prestar instrucdes para

as proprias pessoas surdas.

Conforme detalhado anteriormente, os participantes do trabalho coletivo
contribuiram com 16 diretrizes, as quais podem ser aplicadas tanto no workshop com
as pessoas surdas diretamente, quanto no aprofundamento da pesquisa, conforme os
temas forem sendo explorados. Assim, apresenta-se no Quadro 15 um resumo das
diretrizes com indicacdes avaliadas pelo autor para exploracdes em etapas futuras da
pesquisa e também em pesquisas futuras de uma forma geral e abrangente no meio

académico:
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Quadro 15: Resumo das Diretrizes e Aplicacdes

Diretriz Workshop Pesquisa
Diretriz 1: Identificacdo de clientes X
Diretriz 2: Publicacbes em redes sociais da instituicdo X
Diretriz 3: Exploracdo em outras areas do conhecimento X
Diretriz 4: Publicidade para pessoas surdas X
Diretriz 5: A inclusdo da pessoa surda nos processos de projeto
Diretriz 6: Planilhas em Excel
Diretriz 7: Ferramentas utilizadas
Diretriz 8: Influéncia de escolha da Instituicdo
Diretriz 9: Quem faz a organizacao financeira
Diretriz 10: Acesso a Produtos e Servicos
Diretriz 11: Inclusdo de questédo nos instrumentos de pesquisa
Diretriz 12: Teleatendimento
Diretriz 13: Interface imediata em Libras em Agéncia Bancaria
Diretriz 14: Influéncia (interferéncia) dos intérpretes
Diretriz 15: LGPD e protecdo de dados
Diretriz 16: Profissionais Anbima

Fonte: Elaborado pelo autor.

XXX XXX XXX X[ X

XXX X[ X

X

De forma resumida, portanto, de acordo com o Quadro 15, percebe-se que
das 16 contribuicdes dos profissionais do mercado financeiro, 13 podem ser avaliadas
para inclusdo no workshop de projeto com as pessoas surdas e 8 podem ser
exploradas em tematicas de pesquisas futuras. Cinco das diretrizes apresentadas
podem ser exploradas tanto em workshop quanto em pesquisas.

A prética coletiva demonstrou-se muito efetiva nessa etapa, especialmente
pela participagéo de profissionais do mercado financeiro. Os profissionais atuantes no
mercado trouxeram as perspectivas praticas envolvidas nas questdes relacionadas
nao apenas a educacao financeira, mas também ao proprio mercado. A dinamica foi
enriquecida ainda mais por envolver profissionais ligados também a inovacédo e da
area da saude, o que resultou em uma conexdo pratica natural, deixando os
participantes instigados a refletirem profundamente sobre o tema.

Destaca-se, oportunamente, que ndo foram percebidos pelo autor vieses
comerciais na exploracédo do tema pelos profissionais da Instituicdo Financeira onde
a dindmica da préatica coletiva foi realizada.

Como exploragbes do tema em etapas futuras, o grupo entendeu o0s
importantes desafios da pesquisa (inclusive na pratica social) e colocou a mesma

equipe a disposicdo do autor, caso fosse necessario.
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4.3.3. CONSTRUCAO DAS QUESTOES-GUIA

Considerando as diretrizes exploradas com os profissionais do mercado
financeiro (conforme capitulo 4.3.2), e que o instrumento “sabedoria do consumidor”
€ um preditor do bem-estar financeiro percebido, foram definidas as seguintes
guestbes- guia para utilizacdo na construcdo do roteiro de entrevistas (etapa
qualitativo-exploratéria) com as pessoas surdas (sendo “CW?”, originaria do
instrumento “sabedoria do consumidor” e “PM”, originaria da geracao de ideias com

os “profissionais do mercado financeiro”)?*:

1) Responsabilidade (CW): como as instituicdes financeiras podem ajudar no
planejamento e responsabilidade financeira dos clientes surdos
incentivando-os a ter uma nocao realista de seu estilo de vida e

orcamento?

2) Objetivo (CW): de que maneira as institui¢cdes financeiras podem apoiar os
clientes surdos na definicdo e alcance de objetivos pessoais, promovendo
escolhas de gastos e economias (gerenciamento financeiro) alinhadas

com esses objetivos?

3) Flexibilidade (CW): que estratégias as instituicbes financeiras podem
implementar para incentivar opcGes de empréstimo, aluguel ou
compartilhamento de produtos entre os seus clientes surdos, que

incentivem a melhores escolhas de consumo?

4) Perspectiva (CW): como as instituicbes financeiras podem auxiliar os
clientes surdos a analisarem multiplas perspectivas (experiéncias
passadas, custo-beneficio, ter ou usar, comprar ou alugar) ao tomar

decisdes financeiras?

24 Pra fins dessa pesquisa, optou-se por explorar os componentes (ou fatores) que compdem a
sabedoria do consumidor, uma vez que este é um dos preditores do bem-estar financeiro percebido.
N&o foram exploradas, diretamente, portanto, fatores de avaliagdo direta do bem-estar financeiro
percebido, justamente pela intencdo de favorecer a sabedoria do consumidor para que possa predizer
as avaliagcbes de bem-estar.
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7

8)

9)
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Raciocinio (CW): quais as estratégias as instituicdes financeiras podem
adotar para promover o desenvolvimento de habilidades de raciocinio
entre seus clientes surdos, capacitando-os a tomar decisdes financeiras
mais informadas a respeito de produtos ou servicos que estejam

procurando?

Sustentabilidade (CW): de que forma as instituices financeiras podem
apoiar escolhas de consumo sustentiveis e éticas entre seus clientes

surdos, incentivando a responsabilidade ambiental e social?

Diretriz 2 (PM): como seriam as publicacbes ideais de instituicoes
financeiras para se comunicarem com os surdos, sobre o tema “educacéao

financeira”, nas redes sociais e sitios na internet?

Diretriz 4 (PM): como seriam as publicidades ideais sobre produtos

financeiros bancérios para pessoas surdas?

Diretriz 5 (PM): como seria o envolvimento das pessoas surdas em
processos de projeto com as instituicdbes financeiras, para

desenvolvimento de produtos e servicos comunicando com esse publico?

10)Diretriz 6 (PM): as planilhas em Excel divulgadas pelas instituicoes

financeiras na internet, para auxiliar o planejamento financeiro, ajudam as

pessoas surdas? Estdo adequadas? O que poderia melhorar?

11)Diretriz 7 (PM): 0 que a pessoa surda costuma utilizar para realizar o seu

planejamento financeiro (exemplos: planilhas, aplicativos, anotacdes)?

12)Diretriz 8 (PM): Se a IF tivesse um atendimento qualificado e exclusivo

para pessoa surda, isso influenciaria a decisdo da escolha da Instituicéo

Financeira?

13)Diretriz 9 (PM): algum familiar participa da sua organizagao financeira? Se

sim, por qual motivo? O que poderia melhorar se houvesse a participacao

de uma instituicao financeira?



104

14)Diretriz 10 (PM): Como ocorre 0 acesso a produtos e servicos de
Instituicdes Financeiras? E como a pessoa surda percebe a ética nos
negdécios para essa pratica?

15)Diretriz 12 (PM): o teleatendimento das instituicbes financeiras para
pessoas surdas, com comunicacdo em Libras é importante? O que pode

melhorar?

16)Diretriz 13 (PM): como seria a experiéncia de um atendimento em agéncia
bancaria, sob demanda, com um intérprete capacitado para ajudar uma

pessoa surda em atendimento?

17)Diretriz 16 (PM): Como seria 0 atendimento de pessoas surdas em
instituicbes financeiras, com profissionais certificados especificamente
para orientacdes de investimento (certificacbes CPA 10, CPA 20, por

exemplo)?

Das diretrizes obtidas na geracéo de ideias com os profissionais do mercado
financeiro, apenas as diretrizes 11, 14 e 15 nado foram consideradas inicialmente.

Na diretriz 11 a sugestdo foi de incluir no questionario de pesquisa, uma
questdo relacionada a identificacdo da instituicAo financeira de principal
relacionamento da pessoa surda. Como a pesquisa néo esta relacionada a avaliacao
das instituicdes financeiras ou individualizacdo de tratamentos praticos em agéncias
para o publico surdo, ndo foram incluidas questdes para identificacdo das instituicdes
financeiras dos respondentes. Ainda, considera-se o carater nacional da pesquisa, no
ambito da Estratégia Nacional de Educacdo Financeira, que abrange todas as
instituigdes financeiras do pais, independentemente de banco publico ou privado.

Ja a diretriz 14, que trata da influéncia ou interferéncia dos intérpretes de
Libras em eventuais atendimentos em agéncias, também foi desconsiderada por
caracterizar o intérprete como um profissional que estaria capacitado pela instituicdo
financeira, para prestar servigo as agéncias de forma remota, subentendendo-se que
tais capacitacdes e/ou restricOes a interferéncias ou persuasdo fazerem parte do

processo de treinamento desse profissional em caso de implantagéo futura. Essa
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avaliacao esta relacionada também a diretriz 15, que trata da Lei Geral de Protecéo
de Dados, a ser seguida pelas instituicbes financeiras. Utilizando-se de um
profissional intérprete para atendimento de clientes, a instituicdo financeira estaria
sujeita & Lei Geral de Protecdo de Dados em qualquer situagdo. Por esse motivo
também, a Diretriz 15 foi desconsiderada da formulacdo das questdes-guia.

As questdes-guia, portanto, foram utilizadas para a triangulacdo com

designers na etapa seguinte.

4.3.4. TRIANGULACAO DAS QUESTOES-GUIA E PLANEJAMENTO DO
WORKSHOP COM DESIGNERS

De acordo com o Capitulo 3.4, com o objetivo de aprimorar e aperfeicoar as
praticas da pesquisa, reduzindo a intervencao e viés do pesquisador, optou-se pela
triangulacéo de pesquisadores, com a participacao de profissionais designers, Mestra
e Mestrandas em Design Estratégico.

Os objetivos da triangulagéo foram:

a) Triangular as questdes-guia elaboradas pelo pesquisador, viabilizando
discusséo sobre o conteudo e forma preparando-as para a elaboracdo do
roteiro de entrevista e também para o workshop final com as pessoas
surdas;

b) Triangular a proposta de dinamica prevista no método, e formato da
proposta de realizacdo do workshop com as pessoas surdas.

Foram convidados para participar da triangulacdo, 5 profissionais conforme

perfis apresentados no Quadro 16 a seguir:

Quadro 16: Perfil dos participantes da Triangulacao

Formacgao Atuacao
Designer, Mestranda em Design Estratégico, com pesquisa Setor de planejamento em
relacionada a compreenséo entre as expectativas da graduagdo | agéncia de publicidade.
e do mercado profissional para o designer estratégico.

Bacharel em Administracédo, Pos-graduada em Financas e Estratégias de negécios,
Controladoria, Pds-graduada em Docéncia, Mestranda em produtos, meio de pagamentos
Design Estratégico com pesquisa relacionada a educacgéo para o mercado financeiro.

financeira de jovens e adolescentes.

Continua
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Concluséo
Formacdo em Comunicacdo Social com habilitacdo em Proprietaria de estudio de
Publicidade e Propaganda, Mestranda em Design Estratégico. design com foco em branding.
Bacharel em Design, Mestranda em Design Estratégico, com Designer de produto digital em
pesquisa relacionada a experiéncia do usuario no ambiente multinacional.
digital.
Arquiteta e Urbanista, Mestre em Disefio de Espacios Desenvolvedora de projetos
Comerciales y Retail, Mestre em Design Estratégico. educacionais.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para os profissionais referidos no Quadro 16, foi enviada a contextualizacéo

da pesquisa adicionada das 17 questdes-guia referidas no Capitulo 4.3.3. (conforme

Apéndice “V2”), para entendimento geral prévio da dindmica de triangulacdo que seria

proposta.

Na data e local marcado para a realizacdo da etapa, ap0s a breve revisdo da

contextualizacdo e objetivos da pesquisa, a triangulacao foi dividida em duas etapas:

a)

b)

Primeira etapa: na primeira etapa foram distribuidas as 17 questdes-guia
inicialmente propostas pelo pesquisador (Capitulo 4.3.3). Os patrticipantes
foram convidados a avaliarem os contetdos das questdes e objetivos das
investigacdes para que fornecessem suas contribuicdes para adequacgoes,
exclusdes ou inclusdes de textos ou conceitos;

Segunda etapa: na segunda etapa, o pesquisador informou a proposta
original do workshop envolvendo as pessoas surdas no processo de
projeto e informou que a atividade devera contar com surdos,
familiares/amigos, designers, outros profissionais e intérpretes de Libras,
em dinamicas inspiradas em processos de design descritos no Capitulo
3.5.3 (descoberta, interpretacado, ideacéo, experimentacao e evolucao). Os
participantes foram convidados a contribuirem na organizagdo da
montagem dos grupos e dinamica de discussdo a partir do publico

participante, conforme propostas para realizacdo do workshop.

Na primeira etapa, foram distribuidas as 17 questdes inicialmente planejadas

pelo pesquisador, conforme apresentado na Figura 18 a seguir:
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Figura 18 — Questdes-guia analisadas na triangulacao

Fonte: Registro do autor.

De acordo com a Figura 18, as fichas contendo as 17 questbes-guia
inicialmente elaboradas pelo pesquisador foram analisadas e discutidas pelos
participantes da triangulacdo. As consideracdes recebidas foram:

a) Questdo 1 e Questdo 2: inicialmente o grupo entendeu que as questdes
tém similaridade e, portanto, foi sugerida a unificacio em uma Unica
pergunta. Além disso, foi sugerido alterar a definicdo de “nogéo realista” e
simplificacdo do termo “objetivos pessoais”, pois € muito abrangente e
substituicdo do termo “economia” por “poupancga”. A sugestéo apresentada
foi: “Como as instituicbes financeiras podem contribuir com a gestédo
financeira do dia a dia da pessoa surdas, para que essas consigam
gerenciar melhor seus gastos e objetivos de poupanca?”

b) Questéo 2: unificada com a questéo 1;

c) Questdo 3: os pesquisadores que participaram da triangulacdo sugeriram

simplificar a questao e incluir um exemplo, para favorecer o entendimento.



d)

f)

9)

h)

)

K)
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Sugestao: “Que estratégias as instituicdes financeiras podem oferecer
para seus clientes surdos, que incentivem alternativas e escolhas antes de
realizar algum gasto ou contratar um empréstimo?”;

Questdo 4: participantes sugeriram simplificar ou exemplificar dois dos
termos usados. Os termos sao: “multiplas perspectivas” e “custo-
beneficio”. Sugestao foi: “Como as instituicdes financeiras podem auxiliar
os clientes surdos a analisarem sua vida financeira primeiro, antes de
tomar qualquer deciséo sobre uso do dinheiro?”;

Questao 5: participantes sugeriram simplificar o termo “habilidades de
raciocinio”. Nesse caso, a sugestdao foi: “Quais as estratégias as
instituicbes financeiras podem adotar para ajudar o cliente surdo a
melhorar suas decisGes a respeito de produtos bancarios que estejam
procurando?”;

Questao 6: os pesquisadores sugeriram retratar melhor o termo “consumo
sustentavel”’. A sugestédo de reescrita da questao foi: “Como as instituicdes
financeiras podem promover e facilitar escolhas de consumo entre clientes
surdos, alinhadas com os principios de sustentabilidade?”;

Questao 7 e Questdo 8: grupo entendeu que nao ha “publicacao ideal” e
sugeriu unificar com as questdes 7 e 8. Assim, 0s participantes sugeriram
substituir a questdo por: “Vocé se identifica com as propagandas e
publicidades da sua instituicao financeira?”;

Questdo 9: os participantes sugeriram abordar a questdo mais
diretamente, questionando a pessoa surda sobre sua preferéncia. Assim,
a questao foi reescrita: “Vocé gostaria de participar de um processo de
projeto de instituicao financeira que explorasse a educacao financeira para
pessoas surdas? Como vocé entende que seria sua participacdo?”;
Questao 10: os pesquisadores sugeriram ndo abordar diretamente uma
ferramenta (Excel), para n&o ancorar o participante do workshop na sua
percepcdo. Assim, a sugestdo foi: “Quais as ferramentas de apoio a
educacéo financeira o seu banco de relacionamento oferece?”;

Questdo 11: os participantes entenderam que a questdo 11 ja estaria
contemplada nas questdes 1 e 2. Portanto, essa questao foi eliminada;
Questao 12: o termo “qualificado” pareceu muito subjetivo e complexo para

entendimento por parte dos participantes. Assim, a palavra “qualificado” foi
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excluida do texto da questdo final (“Se a sua instituicdo financeira
oferecesse um atendimento exclusivo para pessoa surda, isso influenciaria
na deciséo da escolha?”);

[) Questdo 13: o grupo sugeriu excluir a terceira parte da questdo (“o que
poderia melhorar se houvesse a participagdo de uma instituicao
financeira?”. Assim, a questado final foi assim reescrita: “Algum familiar
participa da sua organizacao financeira? Se sim, por qual motivo?”;

m) Questéo 14: os participantes sugeriram inverter os conceitos da questéao
original, simplificando o entendimento. A questdo 14 foi assim reescrita:
“Como a pessoa surda percebe a ética nos negdécios dos bancos quando
oferecem produtos e servigos financeiros a pessoas surdas?”;

n) Questdo 15: o grupo sugeriu substituir o termo “teleatendimento” por
“atendimento remoto” ou “atendimento por video”, além de incluir o sujeito
“VYocé” no inicio da frase. Além disso, participantes sugeriram incluir o
termo “pelas instituicbes que oferecem essa facilidade”, pois nem todas as
instituicdes financeiras podem oferecer tal pratica. Assim, a questéo 15 foi
reescrita como: “Vocé entende que o atendimento por video, pelas
instituicbes que oferecem essa facilidade, é importante para as pessoas
surdas? Vocé entende que funciona bem? O que poderia melhorar?”;

0) Questdo 16: o grupo entendeu que 0 questionamento ja estaria
contemplado na questdo 12. Assim, a questéo 16 foi excluida;

p) Questdo 17: os participantes entenderam que, apesar da importancia
desses profissionais, nem todos os clientes (surdos ou ouvintes)
conhecem arelevancia ou necessidade das certificacbes CPA. Além disso,
0 grupo entendeu que as Certificacdes podem ser interpretadas como uma
lacuna dentro das proprias instituicdes financeiras. Assim, a questao foi
assim definida: “Vocé sabe que existem profissionais especializados e
Certificados dentro de Agéncias Bancarias para fornecimento de

informacgdes sobre investimentos para os clientes?”

A relacdo final das questdes-guia apdés a avaliacdo e discussdo com 0s
pesquisadores da triangulacédo sdo apresentadas no Apéndice X.
Na segunda etapa, o pesquisador comentou sobre a proposta metodologica

inicialmente planejada para a aplicacdo com as pessoas surdas, conforme Capitulo
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3.5.3. Dessa forma, os participantes da triangulacdo apresentaram sugestdes para a
criacdo de grupos e dinamicas das etapas de “descoberta” e “interpretacao”.

Os participantes da triangulagdo entenderam que as etapas de “descoberta”
e “interpretagdo” assemelhavam-se a processos de convergéncia e divergéncia, antes
da etapa de “ideacao”, de forma andloga ao pensamento convergente e divergente
ilustrado por Brown (2009). Assim, 0s participantes sugeriram montar 0S grupos
homogéneos na primeira etapa e heterogéneos na segunda, conforme esquema

criado durante a triangulacéo realizada apresentado na Figura 19:

Figura 19 — Esquema elaborado na triangulacao

Fonte: registro do autor.

Assim, conforme Figura 19, a partir do publico previsto para o workshop
(inicialmente planejado com designers, familiares/amigos de pessoas surdas,
profissionais do mercado financeiro, por exemplo), definiu-se pela montagem dos
grupos, em duas etapas (Convergéncia e Divergéncia) conforme sera detalhado no
Capitulo 4.7.
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4.4, REALIZACAO DA ETAPA QUALITATIVA-EXPLORATORIA

A realizacdo da etapa qualitativa-exploratéria envolveu as seguintes fases:

a) ldentificagcdo das pessoas surdas predispostas a participar da etapa,
conforme assim informado na etapa quantitativa-descritiva;

b) Envio dos convites por e-mail para 20 pessoas, considerando diversidade
em relacdo ao nivel de bem-estar financeiro percebido calculado conforme
chave de resposta referida no Capitulo 4.1.6.“"" e variedades de UFs;

c) Recebimento da confirmacao para participacdo. O aproveitamento foi de
30% (6 pessoas confirmaram a participacdo, de um total de 20 convites
enviados). Posteriormente, um participante desistiu da entrevista, sendo
convidado outro, em substituicdo;

d) Para os 6 participantes que confirmaram, foram combinadas as possiveis
datas e horérios da realizacao da entrevista, sendo também realizadas as
marcacdes com o intérprete profissional,

e) Apos a confirmacéo das datas e horarios, foram enviados aos participantes

o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido por e-mail.

Para a realizacdo das entrevistas, foi desenvolvimento um roteiro conforme

Apéndice Z.

4.5. DINAMICA E ORGANIZACAO DAS ETAPAS DO WORKSHOP

Antes de fazer os convites para os participantes, foi necessario organizar a
dindmica e organizacéo das sec¢fes que seriam desenvolvidas durante a execucéo do
workshop, para melhor dimensionamento e distribuicdo do tempo necessario para
essa etapa da pesquisa.

Assim, ao final das etapas quantitativa-descritiva e qualitativa-exploratoria, os
gaps identificados pelos surdos foram previamente avaliados pelo pesquisador, para
melhor definicdo do caminho a seguir no workshop de projeto e projeto experimental.
Essa etapa seria necessaria para dar conta do briefing a ser definido para que
workshop de projeto ndo se tornasse superficial ou mesmo complexo demais e com

riscos de ficar incompleto.
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Assim, a execucdo do workshop se manteve conforme o planejamento ja
detalhado no Capitulo 4.3.4. Porém, dada a complexidade dos assuntos que
pudessem ser abordados caso fosse oportunizado um tema ‘“livre” para os
participantes das etapas de convergéncia e divergéncia, optou-se por definir dois
atributos importantes, denominados de “produto bancario” e “estimulos”, conforme

objetivos e caracteristicas detalhadas a seguir.

4.5.1. DEFINICAO DO PRODUTO BANCARIO

Foi definido apenas um produto bancario para discussdo durante o workshop
de projeto: o produto bancario poupanca. A poupanca € um dos produtos bancérios
mais populares do mercado, também o mais acessivel. Entretanto, conta com
caracteristicas e regulacdo complexas, que acabam sendo necessarias explicacdes
complementares e normalmente passam desapercebidas do publico em geral.
Algumas caracteristicas do produtoz:

a) Produto tem grande facilidade de adesao;

b) E um produto de facil utilizago;

c) E livre de taxas ou impostos;

d) Esta disponivel para menores de idade;

e) Tem alta liquidez (disponibilidade de saque a qualquer momento);

f) E garantida pelo Fundo Garantidor de Crédito;

g) Tem baixissimo risco;

h) Porém, tem baixo rendimento frente a outras aplicac6es de maior risco;

i) O rendimento pode ser nulo, caso um saque seja feito antes da “data de

aniversario”;

J) Risco de rendimento negativo frente a inflac&o;

k) Poupancas com deposito antes do ano de 2012 tém metodologia de

rendimento diferente;

[) Os rendimentos quando a taxa basica SELIC é inferior a 8,5% ao ano séo

diferentes quando a SELIC for superior a 8,5%;
m) Recursos da captagdo da poupanca sdo aplicadas pelos bancos no crédito

imobiliario.

25 Fonte: Serasa (em https://www.serasa.com.br/blog/conta-poupanca-o-que-e-e-como-funciona/).
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Dessa forma, mesmo um produto de operacionalizacdo aparentemente
simples, a complexidade em torno da regulacdo e caracteristicas especificas, podem
desfavorecer o entendimento integral tanto para surdos como para ouvintes, tendo
relacdo direta com os contetidos de educacao financeira costumeiramente divulgados
pelo mercado.

O objetivo de se definir um produto bancario especifico para a abordagem do
workshop foi de disponibilizar um tema-base para que ocorresse a discussao entre
surdos e ouvintes, dentro dos objetivos desse projeto de pesquisa. Além disso, o
objetivo da etapa nédo seria avaliar diretrizes para um determinado produto bancério,
mas sim a forma como as instituicfes financeiras prestam informacdes a respeito
desses produtos para os clientes.

Além da defini¢cdo do produto bancario a ser discutido no workshop de projeto,
foram definidos pelo pesquisador 3 principais estimulos, os quais foram definidos a
partir dos resultados das etapas anteriores da pesquisa. As descricfes dos estimulos

e objetivos sdo apresentadas no Capitulo seguinte.

4.5.2. DEFINICAO DOS ESTIMULOS

A execucdo do projeto experimental sugeriria a colocacdo em prética de
alguma diretriz construida em workshop de projeto, considerando a relevancia para o
publico surdo. Por esse motivo, optou-se por desenvolver a etapa de workshop com a
participacdo conjunta de surdos e ouvintes para que 0s primeiros pudessem expor as
suas necessidades e sugestdes, e que o0s segundos pudessem entender,
empaticamente, como tais situacdes poderiam se converter em diretrizes de projeto.

Assim, a partir dos subsidios das entrevistas em profundidade, o pesquisador
definiu trés temas macro, denominados “estimulos” para formacdo dos grupos e

discussao durante o workshop de projeto:

a) Estimulo 1: Glossario

Pessoas surdas reportaram em entrevistas em profundidade que os
contetdos de educacao financeira disponiveis ndo contam com detalhamento que
expliqguem as terminologias do mercado financeiro. Assim, a exploracdo do tema-

macro “Glossario” propunha o seguinte questionamento: “Como seria um Glossario
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gue pudesse auxiliar a pessoa surda na compreensdao de informacdes

educativas sobre o produto poupanca?”.

b) Estimulo 2: explica¢des, conteldos e sinais

Os surdos contribuiram nas entrevistas que as explicacbes dos produtos
bancarios ndo sdo completas, inclusive por faltar sinais em Libras para explicacdes
melhores e que fossem de melhor compreenséo. E reforgaram que o ouvinte tem
“vantagem” por contar com material prévio, e um nivel maior de detalhamento. Assim,
a exploragdao no workshop seria balizada pela seguinte questdo: “Como seria a
exposicao de conteudos e explicacfes do produto poupanca para a pessoa
surda? Quais sinais do produto Poupanca poderiam ser criados para facilitar as
explicacBes para o publico surdo e como poderia ser desenvolvido um trabalho

de forma nacional?”.

c) Estimulo 3: representacao visual

Pessoas surdas comentaram também nas entrevistas que seria importante
gque os conteudos de educacdo financeira fossem complementados por
representacfes visuais, que tornassem mais claras as explicacdes dos produtos
bancarios. Assim, o questionamento proposto foi: “Como seria a representacéao
visual do produto poupanca para melhor explicar o conteddo e terminologias
para o publico surdo?”.

A definicdo e detalhamento dos estimulos referidos anteriormente foram trés
das mais relevantes referéncias, assim trazidas pelos surdos nas entrevistas em
profundidade. Por essa razao, foram definidos como temas-macro para discussao
durante o workshop de projeto e, dessa forma, foi proposta a divisdo do workshop em

3 grupos de discussao conforme sera detalhado no Capitulo 4.7.

4.6. OBSERVADORES NAO PARTICIPANTES

Uma vez que o workshop de projeto consideraria a formag&o de grupos por
perfis, em duas etapas (convergéncia e divergéncia) e também para cada estimulo
(conforme detalhado no Capitulo 4.5) o pesquisador ndo poderia atuar como

observador dos grupos para identificar e registrar as interacdes entre surdos e
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ouvintes, intermediadas pelos intérpretes. Dessa forma, optou-se por incluir um
observador/investigador ndo-participante em cada grupo de discussdo, nas duas
rodadas (convergéncia e divergéncia).

Conforme Richardson et al (2012) apud Campos et al (2021), na observacéo
nao-participante o investigador ndo se insere em um grupo social como se fosse
membro do grupo observado, apenas atua como espectador, com o objetivo de
identificar e registrar fatos que interessam ao trabalho.

Com isso, para fins dessa pesquisa, foram convidados 4 designers para
participacdo. Os designers foram orientados previamente sobre as dinamicas do
workshop. Além disso, os designers observadores convidados receberam 10 questbes
para usar como referéncia nas observacgdes, considerando que estavam tendo o
primeiro contato com o tema.

As questbes foram elaboradas pelo pesquisador a partir das investigacées
preliminares da pesquisa (conforme explicadas no Capitulo 4.3.1.), replicadas abaixo:

a) Pessoa surda limitada aos contetudos de educacao financeira construido

pelas proprias Instituicbes Financeiras;

b) Conteudo complementar de educacéo financeira pode estar disponivel

apenas em portugués;

c) Importancia de incluir a pessoa surda no processo de projeto em

Instituicdes Financeiras;

d) Pessoas surdas s&o grupos historicamente subpesquisados;

e) Instituicbes financeiras alicercadas em inclusdo com a implantacdo de

intérpretes automaticos;

f) Pessoas surdas com necessidade constante de quebrar barreiras de

comunicacdo com o publico ouvinte.

Além das investigacdes preliminares destacadas acima, também foram
consideradas para a elaboracdo das questbes de observacgéo, as seis categorias da
analise de conteudo (deficiéncias na comunicacéo, fontes de consulta sobre educacéo
financeira, impacto dos produtos financeiros no bem-estar, comportamentos de
consumo, atendimento de instituicao financeira e necessidades ignoradas).

As questbes sugeridas para os observadores, construidas pelo pesquisador,

foram assim definidas, portanto:
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i. Vocé notou interesse dos profissionais do mercado financeiro em entender
a necessidade da pessoa surda? Como vocé evidenciaria esse
comportamento?

ii. Vocé percebeu que os amigos/familiares tiveram influéncia no processo de
construcdo das diretrizes de projeto? Por qué?

iii. Vocé percebeu algum desinteresse da pessoa surda em contribuir, em
razdo das possiveis dificuldades de comunicagéo (intérprete — ouvinte —
intérprete)?

iv. Vocé percebeu envolvimento, animacao, empolgacao, da pessoa surda em
contribuir, podendo se comunicar na sua primeira lingua? Qual a situacéo
gue vocé pode narrar com tal evidéncia?

v. Os grupos contaram com profissionais do mercado financeiro, especialistas
nos temas abordados para o Workshop. Vocé percebeu consultas a
materiais complementares (sitios de noticias ou especializados), a partir de
celulares ou notebooks? Quais foram as informacgdes
aproveitadas/esclarecidas?

vi. Vocé percebeu dificuldade da pessoa surda ao se expressar com 0S
intérpretes, em razao de “olhar para uma pessoa e observar a reagcédo do
outro”?

vii. Os participantes surdos relataram algum ponto positivo das interagdes
realizadas com os profissionais de mercado, sendo intermediados por um
intérprete? Como vocé evidenciaria essa situacao?

viii. Os participantes ouvintes fizeram alguma mencdo de destaque,
evidenciando que a dinamica para pessoa surda € importante?

ix. Algum participante ouvinte comentou “eu preciso aprender Libras”, durante
a dindmica? Vocé pode relatar a situacdo em que ocorreu, para que fizesse
esse comentario?

X. Os participantes surdos relataram, em algum momento durante a dinamica
“agora eu entendi essa explicagdo”, fazendo referéncia a algum item
discutido durante o processo? Vocé pode relatar a situacdo?

Destaca-se que apenas os observadores convidados tiveram contato com as

guestdes de observacdo e que também foram orientados a ndo se limitarem as
questbes acima, podendo registrar todo e qualquer comentario que entendesse

relevante para os objetivos da pesquisa.
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4.7. WORKSHOP DE PROJETO

O workshop de projeto foi realizado com a participacdo de 19 convidados
sendo: 5 surdos, 7 designers, 7 profissionais do mercado (sendo 3 especialistas em
educacéo financeira, 1 especialista em atendimento de agéncia bancaria, 1 advogado,
1 contadora, 1 administradora), além de 4 intérpretes de Libras profissionais. Os
surdos foram convidados a levarem familiares e/ou amigos para também participarem
das dinamicas.

A abertura do workshop foi realizada pelo pesquisador que apresentou de
forma breve a contextualizacdo e problema de pesquisa, quais 0s objetivos das
Rodadas 1 e 2 (convergéncia e divergéncia, dindmica originada da etapa de
triangulacao entre designers, conforme Figura 19 e Capitulo 4.3.4.), os estimulos que
seriam abordados e os motivos pelos quais foi escolhido o produto bancério poupanca
para as dinamicas do dia.

O pesquisador explicou ainda que a Rodada 1 tinha duracgéo prevista de 45
minutos e a Rodada 2 de 1 hora e 15 minutos.

Cada grupo recebeu um conjunto de orientacdes impressas proprias do perfil
do participante. Assim, os surdos receberam material contendo apenas orientacao da
participacdo do surdo, os profissionais do mercado apenas com instrucées de suas
participacfes, assim como designers e observadores. O objetivo dessa dinamica foi
de manter reservada a atuacdo de cada perfil de participante, a fim de evitar
planejamentos prévios entre participantes, que ja poderiam elaborar estratégias para
suas proposicoes durante a atividade.

Assim, a primeira rodada (Convergéncia) foi montada com 3 grupos
homogéneos, sendo: 1 grupo apenas de surdos, 1 grupo somente com profissionais
de mercado e 1 grupo apenas com designers. Os familiares/amigos participaram do
grupo de surdos. Cada grupo contou ainda com um observador ndo participante.

A segunda rodada (Divergéncia) foi formada por grupos heterogéneos, e
contaram, no minimo com 1 surdo, 1 profissional do mercado, 1 designer, 1 intérprete
e 1 observador.

Oportuno destacar que todos os participantes, incluindo intérpretes,

assinaram o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido conforme Apéndice C2.
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4.8. PROJETO EXPERIMENTAL

O projeto experimental foi realizado como forma de validar as diretrizes
obtidas na etapa de workshop com surdos, designers, profissionais do mercado
financeiro, familiares/amigos, sendo planejada uma simulacdo de atendimento
profissional em agéncia bancaria para pessoas surdas.

O detalhamento da organizacdo e planejamento do projeto experimental sdo
apresentados nos capitulos 5.4. e 5.5.

Para a realizacdo do experimento foram convidados a participar:

a) Uma pessoa surda,

b) Um intérprete profissional, que participou no papel de profissional do

mercado financeiro;

c) Um intérprete auxiliar, que explicou a aplicacao do roteiro pelas pessoas

surdas;

d) Um observador néo-participante, responsavel por registrar suas

observacbes com a execucdo da dinamica.

A intencdo de usar um intérprete no papel de profissional do mercado
financeiro foi a de facilitar o treinamento e preparacdo para a participacdo no
experimento. A capacitacdo de ouvintes, profissionais do mercado financeiro, em
Libras e minimamente em cultura surda ndo atenderia os objetivos do projeto no tempo
disponivel e poderia comprometer a execucdo do experimento. Portanto,
considerando o impacto de tais fatores no seguimento dos roteiros (conforme
detalhado no Quadro 17, a seguir), o pesquisador optou por usar intérpretes nessa
etapa em razdo do conhecimento desse profissional, inerente a profissédo, na cultura
surda e comunicagao em Libras.

Todos os participantes receberam um roteiro a ser seguido, conforme sua
expectativa de contribuigdo, exceto o Participante 4 (intérprete auxiliar). Tais roteiros
foram distribuidos individualmente a cada participante, sendo que nenhum deles teve
acesso ao roteiro do outro.

Assim, os roteiros distribuidos s&o apresentados no Quadro 17, a seguir:
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Quadro 17: Roteiros dos personagens do experimento

Participante Papel Descricdao do Roteiro

Esse participante, desempenhado por uma pessoa surda

1 Surdo 1 convidada recebeu um roteiro de perguntas a serem feitas ao
atendente de instituicdo financeira sobre investimentos.
Profissional Esse participante, desempenhado por um intérprete profissional,
2 do mercado | recebeu um roteiro de respostas a serem explicadas a pessoa
financeiro surda que lhe questionara.
Intérprete Sem ro.teiro; Ao intérprfete guxiliar, cabera realizar as (_axplicagc”)es
3 auxiliar de aphcagao do roteiro as pessoas surdas participantes do
experimento.
O observador ndo-participante recebeu um roteiro de 5 sugestdes
4 Observador

de observacao a ser realizada durante a dindmica.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Conforme estruturacdo dos participantes apresentados no Quadro 17, os

surdos (Participante 1) recebeu um roteiro de frases (Apéndice AA) que foram

comunicadas no atendimento simulado da agéncia bancéria, contendo as seguintes

sentencgas:
1.

9.

Eu tenho algum dinheiro disponivel para aplicacdo aqui no Banco. Gostaria
de conhecer minhas opc¢des de investimento.

Claro, que bom que vocé perguntou isso. Eu tenho R$5.000,00 para
aplicacao.

N&o sei dizer quanto tempo... qual a diferenca?

Como assim? Vocé pode me explicar?

Ah, certo, entendi... Eu ainda n&o sei. Eu acredito que possa deixar o
dinheiro aplicado por mais tempo, mas nao tenho um objetivo especifico
no momento. Mesmo assim, eu gostaria de ter esse dinheiro disponivel a
gualquer momento, pois eu posso mudar de ideia.

Poupanca? Me disseram uma vez que o rendimento ndo é bom.

E que eu no fico seguro, eu gostaria de ter o dinheiro disponivel em caso
de qualquer necessidade.

Entdo eu acredito que € a poupanca mesmo. E como funcionam os juros
da poupanca?

Entendi, mas 0s juros me pareceram muito baixos...

10.Nao, ndo sei. Como funciona a data de aniversario?

11.Ah sim, eu entendi. Eu entendo que é a melhor forma mesmo, a que mais

€ adequada, pois eu preciso garantir que meu dinheiro esteja sempre
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disponivel, mesmo que 0 juro seja menor que outras aplicacdes. E sobre

0S impostos?

12.Certo entendi.

O profissional do mercado financeiro (representado pelo intérprete)

recebeu o roteiro de respostas (Apéndice AB), questdes e outras orientacdes, que

foram comunicadas a pessoa surda a partir das suas frases:

1.

Certo, entendi. Para eu poder oferecer a melhor alternativa de
investimento, eu preciso conhecer um pouco mais sobre vocé. Por
exemplo: qual o valor disponivel para aplicacdo?

Claro, entendo. E por quanto tempo vocé gostaria de manter o dinheiro
aplicado?

A rentabilidade dessa sua aplicacdo vai depender muito do tempo que
vocé deixar o dinheiro aplicado. Entdo, dependendo do tempo que vocé
pretende deixar o dinheiro aplicado, eu posso |lhe oferecer um produto com
maior ou menor taxa de aplicacao.

Claro, posso explicar sim. Por exemplo: se vocé ja tem uma reserva de
emergéncia, caso vocé queira ter o seu dinheiro disponivel a qualquer
momento, eu posso indicar um certo produto. Caso vocé pense em manter
o dinheiro investido, ndo pensando em usar o dinheiro emergencialmente,
por exemplo, eu posso indicar outra aplicacéo.

Claro, entendi. Normalmente as pessoas podem mudar de ideia mesmo.
Pelo que conversamos entéo, vou Ihe apresentar duas op¢des. Uma delas
€ 0 CDB e a outra € a poupanca. As duas oferecem renda fixa. O CDB vai
oferecer uma rentabilidade maior, mas tera cobranca de imposto de renda
sobre a rentabilidade. A poupanca, por outro lado, tem uma taxa menor,
mas néo tem imposto de renda sobre os rendimentos.

Verdade. O rendimento € mais baixo que os rendimentos de outras
aplicacdes, como o CDB, por exemplo. Mas essas aplicacbes (CDB), que
tém taxas mais altas, normalmente sdo para os casos de manutenc¢ao do
dinheiro aplicado por mais tempo. Os prazos normalmente sédo a partir de
6 meses, até 1 ano.

E também no nosso caso aqui, no caso do CDB, se vocé resgatar antes

do prazo, nao teré direito aos rendimentos.
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8. Deixa ver aqui (consulta o guia da poupanca disponibilizado previamente).
O rendimento da poupanca no més passado foi de 0,56%, e nos ultimos
12 meses foi de 7,03%.

9. Eles parecem baixos sim. Mas ndo ha pagamento de qualquer imposto e
vocé pode sacar o dinheiro a qualquer momento. Ah, e tem outra coisa
importante, a data de aniversario. Sabe como funciona?

10.Por exemplo (consulta o guia da poupanca disponibilizado previamente):
se vocé aplicar os R$5.000,00 aqui, nesse dia, e vocé realizar o saque
aqui, 15 dias depois, ndo serdo pagos nenhum juro. Os juros somente
serdo pagos na data de aniversario mensal, 30 dias depois. Ou seja, se
vocé realizar a aplicacdo hoje (dia 10), os juros de 0,56% sé serdo
creditados no dia 10 do més que vem. Se vocé sacar o dinheiro no dia 9,
nao recebera pagamento de juros. O ideal é voceé realizar movimentaces
sempre depois do dia 10 de cada més. O que vocé acha?

11.Nas aplicacBes de poupancga, ndo ha incidéncia de impostos. E no CDB
tem impostos apenas sobre o rendimento.

12.Entéo, qual é a sua decisdo? CDB ou Poupanca?

Ao surdo foi repassada a orientacao de participar da simulacdo com o roteiro
previamente fornecido e segui-lo conforme o atendimento que seria realizado por um
“funcionario do banco”. Ao intérpretes profissional (profissional do mercado
financeiro/funcionario do banco) a orientacdo foi de atender o surdo conforme
perguntas e frases que seriam apresentadas em roteiro proprio. As orientacdes para
os dois publicos foram repassadas pelo pesquisador com o apoio do intérprete
profissional auxiliar (Participante 4).

A exemplo do ocorrido na etapa de workshop de projeto, o experimento foi
acompanhado por um observador nao-participante (Participante 5), que seguiu o

seguinte roteiro-base no acompanhamento:

1) Quais as reacdes vocé percebeu na pessoa surda em relagdo ao
atendimento realizado totalmente em Libras por um “profissional do

mercado financeiro”? O que evidenciou tal comportamento?
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2) Vocé percebeu expressbes, comentarios adicionais, do surdo ou
profissional intérprete durante o processo de explicacdo dos produtos
bancéarios poupanca e CDB?

3) De uma forma geral, como transcorreu a interacdo entre surdo e
profissional do mercado na explicacdo do produto bancéario poupanca: a
guantidade e qualidade dos questionamentos (roteiro) foi suficiente para o
esclarecimento minimo das davidas?

4) Em relacdo ao tempo do didlogo, vocé percebeu que foi suficiente para o
correto entendimento da pessoa surda para os itens que estavam sendo
apresentado (taxas do produto poupanca e CDB, e demais conceitos como
“data-aniversério”)?

5) Como vocé percebeu a recepcdo das explicagbes pela pessoa surda:
demonstrou receptividade e interesse, mesmo que a conversa
transcorresse a partir de um roteiro pré-estabelecido?

6) Como vocé percebeu a utilizagdo das brochuras utilizadas como apoio do
atendente da instituicdo financeira simulada? Foi bem recebida pelas

pessoas surdas?

O observador voluntario que participou do experimento é profissional do
mercado financeiro e Certificado CFP (Certified Financial Planner), que é emitido pela
entidade Planejar. Previamente ao experimento, o observador foi treinado pelo
pesquisador, sendo explicada a dinAmica esperada, os artefatos que seriam utilizados
e o resultado desejado com as seis questdes descritas anteriormente.

Ao final do experimento, a pessoa surda que participou foi questionada sobre
as percepcOes das diretrizes propostas nas dinamicas praticadas. Os depoimentos
foram gravados em video e posteriormente transcritos para andlise, conforme
apresentado no Capitulo 5.6 (resultados do projeto experimental).

A pessoa surda foi questionada a partir do seguinte roteiro, para avaliacdo do
experimento:

1) Qual a sua avaliagédo geral do experimento realizado? Vocé acha que
um atendimento bancéario, com o nivel de detalhamento praticado,

atende as necessidades de orientacdo as pessoas surdas?

26 Fonte: https://planejar.org.br/requisitos-da-certificacao-cfp/.
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2) O nivel de detalhamento para os produtos CDB e Poupanca foram
suficientes para explicar os produtos bancarios, mesmo de que forma
breve para vocé?

3) Qual a sua avaliacao sobre a brochura apresentada e detalhada no
experimento? Vocé apontou o celular ao QR Code para assistir ao
video?

4)  Qual a sua avaliacdo sobre o atendimento do funcionério de instituicao
financeira totalmente em Libras na simulacao?

5) Qual a sua avaliacdo geral dessa experiéncia?

Todos os participantes do experimento (surdo, intérprete e observador),
assinaram o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido conforme Apéndice C3.
Exceto os intérpretes contratados, os participantes foram convidados a

participar por conveniéncia a partir do interesse em patrticipar da etapa.

5. RESULTADOS

A seguir, sdo apresentados os resultados obtidos nas etapas de pesquisa
quantitativa-descritiva, qualitativa-exploratéria, workshop de projeto e projeto

experimental.

5.1. PESQUISA QUANTITATIVA-DESCRITIVA

Conforme capitulo. 4.1.7. e 4.2.1., os instrumentos de pesquisa foram
publicados para a etapa de coleta e as respostas foram preparadas para analise.

Os resultados apurados e analisados da coleta foram:

a) Respondentes: total de 126 respostas coletadas, sendo 100 surdos e 26
ouvintes (respostas dos ouvintes foram descartadas conforme detalhado
no Capitulo 4.2.1.);

b) ldade: os respondentes surdos tém idade entre 19 e 61 anos. A média de

idade é de 37,5 anos;
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d)
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Atividade profissional: dos 100 surdos que responderam a pesquisa
guantitativa, 85% informaram exercer atividade profissional e 15% nao
trabalham;

UF: com a divulgacao do questionario em redes sociais, e com o incentivo
e compartiihamento da comunidade surda, a pesquisa alcancou 14
Estados brasileiros. Foram obtidas respostas de surdos dos seguintes
Estados: Bahia, Cear4, Distrito Federal, Goias, Minas Gerais, Mato Grosso
do Sul, Paraiba, Parana, Rio de Janeiro, Rondbnia, Rio Grande do Sul,
Santa Catarina, Sergipe e Sao Paulo;

Interesse em participar da préxima etapa: a pesquisa foi divulgada como
“‘an6nima”. Entretanto, foi incluida uma questdo de resposta néo
obrigatoria para o respondente se identificar apenas informando o seu e-
mail, caso tivesse interesse em participar das proximas etapas da
pesquisa. Dessa forma, 89% dos respondentes informaram o e-mail,

demonstrando o interesse.

De acordo com os capitulos 3.3.5. e 4.2.1., as respostas das pessoas surdas

aos questionarios “sabedoria do consumidor” e “bem-estar financeiro percebido” foram
tabulados e submetidos as analises descritivas e de regressdo utilizando-se do
software SPSS.

As médias dos fatores da “sabedoria do consumidor’: considerando as

respostas dos 100 participantes da pesquisa quantitativa descritiva, as médias das
respostas em cada fator do instrumento “sabedoria do consumidor” sdo apresentados

na Tabela 1 abaixo:

Tabela 1: Média dos Fatores

Fator Média
Responsabilidade 4,57
Obijetivo 4,57
Flexibilidade 2,86
Perspectiva 4,61
Raciocinio 5,28
Sustentabilidade 3,66

Fonte: Elaborada pelo autor.
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Conforme Tabela 1, percebe-se médias mais baixas para 2 dos fatores do
instrumento original: flexibilidade e sustentabilidade, muito embora ndo ha como
comparar as médias com o instrumento original, pois ndo constaram no estudo.

O total de participantes em cada nivel € apresentado conforme Figura 20:

Figura 20 — Numero de participantes por nivel de Bem-Estar financeiro
percebido

Numero de participantes por nivel
de bem-estar financeiro percebido

18

o 47

28

a 0 1
Muito baixo Baixo Médio-baixo Médio-alto Alto Muito alto

Fonte: elaborado pelo autor.

O nivel médio geral de bem-estar financeiro percebido, conforme avalia¢éo do
instrumento foi de 53,38, situando as pessoas surdas em um nivel “médio alto”, de
acordo com a régua de interpretacao?®’. A partir dos 100 entrevistados conforme Figura
20, percebe-se que 28% autoavaliam-se como “médio-baixo” e 47% como “médio-
alto”.

Assim como no instrumento original, foi realizada a apuracdo do Alfa de
Cronbach para analisar as consisténcias internas de cada fator. O resultado é
apresentado na Tabela 2:

27 Escala de interpretacdo do instrumento disponivel em:
https://files.consumerfinance.gov/f/documents/cfpb_financialwellbeing scores 12202018.pdf
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Tabela 2: Alfa de Cronbach do instrumento

Componente Alfa de Cronbach
Responsabilidade 0,742
Obijetivo 0,827
Flexibilidade 0,634
Perspectiva 0,801
Raciocinio 0,853
Sustentabilidade 0,790

Fonte: Elaborada pelo autor.

As comparacdes dos resultados do Alfa de Cronbach calculados para a
pesquisa (conforme Tabela 2) com o instrumento original, sera apresentada no
Capitulo 6 (Discusséao). Destaca-se, ainda, que o Alfa de Cronbach geral das escalas
do instrumento foi 0,91.

O instrumento bem-estar financeiro percebido é composto de duas partes e,
portanto, o Alfa de Cronbach foi calculado e obtidos os seguintes resultados:

a) Alfa geral (10 questdes): 0,618

b) Alfa da parte 1 (6 questbes): 0,373

c) Alfa da parte 2 (4 questdes): 0,609

Por fim, foi realizada a andlise de regressdo para avaliar a relacdo da
sabedoria do consumidor como preditor do bem-estar financeiro. Os célculos foram
realizados em 3 etapas:

a) Considerando as 24 questbes do CW e a pontuacdo do PFWB antes da

converséao pela chave de resposta: R?=319;

b) Considerando as 24 questdes do CW e a pontuagdo do PFWB depois da

conversdo pela chave de resposta: R>=317;

c) Considerando as médias dos componentes de CW e PFWB antes da

conversdo pela chave de resposta: R?=212.

Os resultados indicam consisténcia moderada no poder explicativo do modelo
e sugerem que a conversédo da pontuagcao pela chave de resposta ndo apresentou

impacto significativo no calculo.

5.2.PESQUISA QUALITATIVA-EXPLORATORIA

Foram realizadas 6 entrevistas em profundidade com pessoas surdas. Todas

as entrevistas contaram com intérprete de Libras nas agendas. Como as entrevistas
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foram realizadas com patrticipantes de 4 Estados do pais e do Distrito Federal, de
forma remota, com gravacdo pelo software Microsoft Teams, as autorizacdes de
participagéo conforme Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, foram fornecidas
por e-mail ao autor. O nimero de entrevistas realizadas foi limitado por saturacéo.

As entrevistas foram gravadas em video para possibilitar a verbalizacao pelo
intérprete de Libras e posterior transcricdo dos depoimentos dos participantes pelo
autor. Dessa forma, na analise de contetdo realizada neste capitulo, optou-se em
replicar os trechos das entrevistas da forma como foram traduzidas pelo intérprete,
incluindo interjeicBes de énfase nas frases, bem como eventuais girias utilizadas.

Os depoimentos das entrevistas traduzidas pelo intérprete ndo foram julgados
ou avaliados por um segundo profissional. As revisdes foram realizadas pelo
pesquisador, que tem conhecimento de sinais e datilologia da Lingua Brasileira de
Sinais (Libras), e se comunica no idioma.

Conforme sugere a técnica de Andlise de Conteludo, primeiramente as
entrevistas foram preparadas pelo autor, sendo realizadas as transcricbes das
verbalizacBes do intérprete, a partir das gravacfes. Em seguida, as verbalizagc6es do
intérprete, relevantes para a pesquisa foram categorizadas em 6 temas principais,

conforme descritos no Quadro 18, a sequir:

Quadro 18: Temas principais

Tema Descricao do Tema Descri¢ao
Este tema traz evidéncias das pessoas surdas
S . entrevistadas sobre as dificuldades de comunicagéo
1 Deficiéncias na comunicacao T .
(com institui¢Bes financeiras e de forma geral) por falta
de conhecimento da Libras pelas pessoas ouvintes.
Tema que aborda as fontes variadas de consulta sobre
“educacao financeira” ou produtos e servi¢cos bancarios
Fontes de consulta sobre P :
2 ~ a . pelas pessoas surdas. Também séo abordadas aqui, a
educacéo financeira A A
inexisténcias das fontes (quando o assunto € “instituigdo
financeira”®).
3 Impacto dos produtos Tema que aborda a utilizac@o dos produtos financeiros
financeiros no bem-estar pelas pessoas surdas, para o seu bem-estar.
Tema que evidencia comportamentos de consumo das
pessoas surdas, especialmente em relacdo a como
4 Comportamentos de consumo ~
agem em relacdo as suas compras e a forma como
lidam com o dinheiro nas decisdes de compra.
Esse tema tem relagdo a forma como as pessoas
surdas séo atendidas e/ou resolvem
5 Atendimento de instituicdo conflitos/necessidades nas instituicdes financeiras,
financeira valendo-se dos atendimentos presenciais e/ou remotos
(visita a agéncia, aplicativos de mensagens, chats, por
exemplo).

Continua
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Concluséo
Tema relacionado as necessidades ignoradas (e
provavelmente desconhecidas) das pessoas surdas em
6 Necessidades ignoradas relagdo aos contelidos de educacéo financeira e do
funcionamento de produtos e servi¢os nas instituicdes
financeiras.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para cada uma das seis categorias, conforme Quadro 18, sdo apresentadas
as interpretacdes do autor conforme desenvolvimento a seguir?. Destaca-se também
gue 0s nomes reais dos participantes das entrevistas foram substituidos por nomes
ficticios, seguidos (conforme apresentado nos parénteses ao lado do nome), da idade,
UF de residéncia e o nivel de bem-estar financeiro percebido conforme pesquisa do

instrumento “bem-estar financeiro percebido”, detalhado no Capitulo 5.1.

5.2.1. TEMA: DEFICIENCIAS NA COMUNICACAO

Os participantes relataram as dificuldades de comunicacdo com as
instituicdes financeiras, reforcando que existem barreiras em relacdo ao idioma, sendo
observados inclusive, percepgdes de “privilégio” dos ouvintes em relagdo ao publico
surdo. Quando o assunto é educacao financeira para pessoas surdas, os participantes
relatam ter dificuldades junto as instituicées, sendo pouco ou nada observadas
guestdes de acessibilidade em relagéo ao primeiro idioma daquele publico.

Em relacdo a esse tema, Juliana (25a, RS/Médio Baixo) contribuiu dizendo
que “para os ouvintes é facil, e o surdo, como é que fica? Se alterou a porcentagem
da taxa do investimento, por exemplo, da poupanca...”. A entrevistada relatou que o

conhecimento prévio do ouvinte provavelmente o ajuda a entender mudancas

28 A apresentacao e detalhamento das categorias trazem trechos das entrevistas das pessoas surdas,
separadas em temas, a partir dos seus proprios pontos de vista. Nesse caso, é importante ressaltar
gue as percepgoes trazidas nos contextos das entrevistas nao refletem o comportamento do publico
surdo de forma integral (portanto, ndo permite generalizagdo), até porque algumas das pessoas surdas
entrevistadas relataram que costumam buscar informag6es complementares, em portugués, quando
h& necessidade, mesmo que o entendimento seja dificil ou incompleto. N&o foram entrevistados
influenciadores surdos que ensinam conteddo a partir da Lingua de Sinais Brasileira. O contexto
apresentado nesse capitulo, portanto, tem o objetivo de apresentar as caréncias, necessidades e
esforcos realizados pelas pessoas surdas quando precisam de alguma informacado relacionada a
produtos bancéarios e educacgédo financeira, em razdo da pouca ou nenhuma atencdo dada ao idioma
principal da pessoa surda, a Libras, bem como as “barreiras” existentes ha comunica¢do com o publico
ouvinte.
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ocorridas em produtos bancarios, em taxas de investimento, por exemplo. O surdo
pode nao ter conhecimento prévio e, portanto, ndo tera condicdo de acompanhar e
nao sabe os motivos da mudanca (nem as diferenciagfes) das taxas nas operagdes
de investimento.

Ainda, em relacéo a privilégios, o entrevistado Thomas (28a, SP/Médio Baixo)
apresentou sua contribuicdo: “€... a maioria, a comunicacdo, € por meio da lingua
portuguesa, né? Nao sei, depende muito do surdo. Alguns até escrevem, tém uns que
sdo alfabetizados (em portugués), né? Sabem ler, escrever... alguns nem tanto, €
dificil saber”. O entrevistado reforca que a maior parte dos contetdos disponiveis
ainda é em portugués e que, por isso, o surdo precisa se adaptar, mas nem todos
terdo essa condicao, pois nem todos os surdos sao alfabetizados em portugués.

O entrevistado Thomas (28a, SP/Médio Baixo) ainda exemplificou as
dificuldades de comunicacdo enfrentada com uma empresa de telefonia, ao tentar
adquirir um servico, mesmo com um intérprete de Libras o qual, na sua avaliacao,

tinha um nivel muito basico do idioma:

“Ai tinha um atendimento ali da pessoa em Libras, mas realmente a
comunicacao nao fluia, ndo entendia, a pessoa parecia que era Libras bésico,
sabe? Parecia de outro pais, que a gente ndo estava falando a mesma lingua
e eu tentava sinalizar o mais claro possivel... mesmo assim, devagar... a
pessoa ndo entendia... a intérprete ndo entendia. (...) sabe que aquilo, aquela
falta de comunicacao fluida, me cansou. Ai desliguei ela ali e fui tentar pelo
WhatsApp. Ai tentamos nos comunicar, mais ou menos em 10 minutos... foi
muito rapido o atendimento pelo WhatsApp. Eu pensei puxa, em 30 minutos
pela tela, né, com intérprete nivel basico, ndo consegui... Pelo WhatsApp,
consegui”.

O relato do entrevistado apresenta inclusive aparente descaso das instituicées
em relacdo ao preparo dos profissionais para atender nos canais de relacionamento,
oferecendo um intérprete que ndo tinha conhecimento e que ndo conseguia se
comunicar de forma fluente com o cliente surdo.

A entrevistada Juliana (25a, RS/Médio Baixo) trouxe um exemplo de falhas na
comunicacdo de uma forma geral, especialmente quando se fala de assuntos muito
especificos como educacdo financeira, quanto ao entendimento de termos

usualmente praticados no mercado, como “bolsa de valores”. Ela explica:

“.. tem algo que marcou minha vida. Em 2016... um intérprete... ele sempre
mencionava sobre bolsa de valores e eu ndo entendia o que que era isso.
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Tem esse significado de bolsa, mesmo, né? E de valores (entrevistada
sinalizou isoladamente os sinais “bolsa” e de “valores”). E eu entendendo que
era guardar o dinheiro na minha bolsa. Ndo entendia com clareza. Com o
tempo, depois da pandemia, no Instagram, esse surdo que eu mencionei, né,
sobre educagéo financeira, investimento e poupanca, ai ele colocou, o que
gue seria realmente essa bolsa de valores, explicou, mostrando as
estatisticas ali, os contetdos, enfim”.

Conclui-se, portanto, que a falta ou pouca divulgagéo dos sinais em Libras de
termos especificos, com explicacbes adequadas ao publico surdo, prejudica a
comunicacao e o entendimento dos contetudos de uma forma geral.

Em relacéo a essa dificuldade de comunicacdo do surdo, especialmente com
as agéncias bancérias, a entrevistada Suzana (35a, PB/AIto) lembrou de uma
oportunidade quando precisou de um financiamento de banco: “... ai, meus familiares
me ajudaram e foram comigo até a agéncia, né? Pra gente se comunicar 14, fazer a
intermediacdo familiar, mas parece que a informacéo néo tinha ainda ficado clara o
Suficiente... sobre as questbes de taxa”. A entrevistada evidencia a necessidade de
se obter apoio com alguma pessoa ouvinte, normalmente fluente em Libras, para
complementar o entendimento das informacdes prestadas pelas instituicoes.

De acordo com o entrevistado Jodo Paulo (51a, RJ/Médio Alto), esses
problemas de comunicacdo ocorrem por falta de interesse das empresas, de uma

forma geral:

“Eu acho que as empresas, assim... elas ndo conhecem, né, como podem ser
mais acessiveis, por exemplo, para a comunidade surda... conhecer como é
0 ponto de vista, realmente ter um olhar 360 por surdos assim... Saber que
falta informacgdes... eles ndo conhecem a cultura, ndo conhecem o jeito... eles
tém a mente fechada... entdo € importante que tivessem, essas sugestdes
para essas empresas, para eles poderem abrir a mente, né?”.

Aparentemente, do ponto de vista de uma pessoa surda, as barreiras
existentes poderiam ser facilmente superadas caso houvesse maior interesse das
empresas, dos bancos, em conhecer um pouco mais a cultura e comunidade surda.
Conforme uma das entrevistadas, a exigéncia de informacdes pela pessoa surda,
inclusive, é algo muito simples como, por exemplo, apresentar detalhes em
explicagcbes de conceitos basicos, como “bolsa de valores”.

Essas deficiéncias na comunicagao acabam sendo superadas, de certa forma,

pelo interesse do surdo em buscar informacdes complementares, em diferentes fontes
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de consulta, quando o assunto é “educacao financeira”, o que pode ser constatado na

analise do segundo tema da categorizacao do contetudo das entrevistas, a seguir.

5.2.2. TEMA: FONTES DE CONSULTA SOBRE EDUCACAO FINANCEIRA

Os entrevistados relataram utilizar diversas fontes de pesquisa sobre
educacao financeira ou mesmo sobre o entendimento de como funcionam os produtos
e servicos bancarios. As fontes citadas foram: familiares, amigos, jornais, redes
sociais (Instagram, Youtube). O destaque maior foi a rede social Instagram, citada
pelos entrevistados como o canal de acesso preferido para busca de informacdes,
considerando a disponibilidade de diversos influenciadores digitais surdos, que se
comunicam exclusivamente por meio de Libras.

Thomas, (28a, SP/Médio Baixo), comentou que ocorreu uma mudanca de
comportamento de consumo na sua vida ap6s uma mudanga de emprego que reduziu
bastante a sua renda e, com isso, buscou maiores informacdes sobre educacao

financeira: “... pensei que eu mesmo precisaria aprender... por exemplo, tem uma
menina, influencer bem conhecida, que é surda... e também o InvestLibras, né? Sao
formas que eu tento buscar um pouquinho de informagdo”. Além desses canais na
rede social Instagram, o entrevistado também informou que aprendeu muito contetdo
com o aplicativo Guia Bolso.

Suzana (35a, PB/Alto) também referiu obter complementos de informacgdes

em redes sociais: “... ai tinha um profissional na area bem experiente na érea de
financas, né, aquele que dava instrucdo sobre financas no Instagram, a Poupe com
Estilo... Eu achei bem interessante... Comecei a fazer um curso basico... foi bem
detalhado sobre porcentagens, taxas, enfim... taxa Selic”. Essas informacdes obtidas
em redes sociais, especialmente em perfis especializados que se comunicam em
Libras com publico surdo, parecem ocupar um espac¢o de proximidade, e até de
acolhimento, que néo é oferecido pelas instituicdes financeiras tradicionais. O maior
diferencial percebido é a disponibilidade das informacdes em Libras.
Complementando, Suzana finalizou informando o resultado que obteve com o

curso realizado:
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“Com a (Poupe com Estilo)... comecei entdo a ter esse curso basico, sobre
Taxa Selic, porcentagem, enfim... Ai voltei pensando em organizar o
orcamento, né? Organizar minha planilha... Deixar um valor pra sobrar, pra
gente poder economizar mais. Ai fui até o (banco de relacionamento)... ainda
vi que eu tinha um valor pra pagar aquela despesa que eu tinha né, aquela
divida, para pagamento a vista com desconto... e isso foi muito melhor para

H ”

mim-.

A obtencédo de informacbes em perfis de influenciadores digitais que se
comunicam em Libras parece ser fundamental para o desenvolvimento da educacao
financeira das pessoas surdas, considerando inclusive os resultados positivos obtidos
com tais aprendizados. No caso da entrevistada Suzana, inclusive, depois de ter
aprendido mais sobre o funcionamento dos produtos bancéarios com a influenciadora
nas redes sociais, realizou a liquidacdo de uma divida em instituicdo financeira, com
desconto pelo pagamento antecipado.

Fabiano (34a, DF/Muito Alto), informou que as suas principais fontes de

consultas sdo os livros, dos mais variados:

“E... eu tenho lido alguns livros, pesquisado e eu entendo, né? Conheco bem
portugués, entdo... mas eu percebo que tem muitos surdos que tém
dificuldade realmente para entender. Normal, faz parte... (...) Entdo, eu leio
muitos livros sobre investimentos, comprei até um livro a pouco tempo atras
eu queria te mostrar aqui (entrevistado mostrou os livros: “Salomao: o homem
mais rico que ja existiu”, “Os Segredos da Mente Milionaria” e “Casais
Inteligentes enriquecem juntos”). Chegou agora, ha pouco tempo. Esses eu
ainda ndo abri, mas tem outros que ja estdo ali arquivados. Ja li todos... Eu
gosto de ter, né, a opinido de diversas pessoas e tal”.

Os exemplos trazidos pelo entrevistado e a forma como ele se posicionou
durante toda a entrevista, parece refletir coerentemente a sua pontuacdo (Muito Alta)
no nivel de bem-estar financeiro percebido, assim respondido na etapa da pesquisa
quantitativa.

Suzana (35a, PB/AIto), por outro lado, prioriza o consumo de informacdes
digitais em redes sociais, aos livros: “ndo, livros ndo. Esse perfil (Poupe com Estilo) ja
tem bastante informacdo sobre como comprar... eles até deram dicas sobre como
comprar livros... mas eu ndo compro”. As redes sociais sdo muito bem-vindas quando
a necessidade é de obter conteldo explicativo em Libras para a pessoa surda.
Questionada sobre a utilizagdo de outras fontes ou outros influenciadores digitais, a

entrevistada Suzana respondeu:
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“Tem, tem outros sim, iniciando, né... mas a que para mim foi o primeiro... foi
a Poupe com Estilo... tem outros, mas ndo tém tanta qualidade assim, nao
me atrai tanto... Porque ela realmente, ela € uma profissional formada na
area. Ja trabalhou em bancos, enfim... E alguém que eu confio, que tem
pratica naquilo que ela ensina e além disso, ensina em Libras, né, mais facil
de aprender. E ela explica detalhadamente, nos ajuda a entender... 0s
cuidados que a gente precisa ter... da varias sugestfes... eu gosto muito”.

A entrevistada reforca a confianga que tem no perfil da rede social em razéo
do seu aproveitamento dos conteudos, para mudancas de comportamentos
financeiros na sua vida.

Os entrevistados surdos manifestaram utilizar diversas formas de consulta
para obter informagdes relacionadas a educacao financeira e do funcionamento dos
produtos e servicos financeiros oferecidos pelas instituicdes. Porém, parecem nao ser
conteudos suficientes, pois ainda parece existir caréncias, pois 0s entrevistados
informaram que ndo percebem beneficios da utilizacdo dos produtos e servicos
oferecidos pelo mercado financeiro, conforme terceiro tema categorizado nas

entrevistas, explorado a sequir.

5.2.3. TEMA: IMPACTO DOS PRODUTOS FINANCEIROS NO BEM-ESTAR

A participante Vera (34a, RS/Médio Baixo) relatou que ndo acredita que os
produtos bancéarios possam proporcionar bem-estar na sua vida, por ndo conhecer no
detalhe os seus beneficios:

“E, eu ndo acredito assim que esses produtos as vezes vao nos dar uma vida
melhor, sabe? Porque para nés, ndo tem muita informacao esclarecedoras
para mostrar 0 que significa cada um desses produtos...”

A pontuacdo de bem-estar financeiro percebido (Médio Baixo) da
entrevistada, parece corroborar a aparente falta de conhecimento dos produtos
financeiros oferecidos pelo mercado. Produtos como investimentos, poupanca,
aplicagbes diversas, mesmo nao envolvendo “compra” (como seguros, consorcios,
cartdes de crédito), parecem nédo sensibilizar a entrevistada, justamente por ndo existir
ou ter pouca oferta de “informacgdes esclarecedoras”, conforme referido na conversa.

Complementando a afirmacao da entrevistada Vera, Thomas (28a, SP/Médio

Baixo), mesmo referindo que tem buscado conhecimento sobre educagéo financeira
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em redes sociais principalmente, enfrenta dificuldades para entender os produtos e

servicos bancarios pois acredita que:

“Os bancos pensam, que a maioria, tendo intérprete, resolve.
Ele resolve tudo para o surdo. Maioria pensa que o intérprete vai fornecer
toda a acessibilidade possivel. Mas o certo, é que 0s proprios ouvintes
possam conhecer alguns termos, da area, para poder instruir também os
surdos (...) mas eu sinto que esses produtos ndo sao adaptados a cultura dos
surdos”.

Conforme complementado por Thomas, o impacto dos produtos oferecidos
pelo mercado bancario pode estar sendo subestimado ou subavaliado, pela falta de
informac@es para o publico surdo, seja na falta de interesse do surdo pelos materiais
em portugués, seja pela inexisténcia de informacdes em Libras, o primeiro idioma da
pessoa surda. Ou seja, pela falta de informagcBes completas e mais acessiveis, 0
pouco ou nenhum contetdo de educacdao financeira em Libras, baseada na Estratégia
Nacional de Educacédo Financeira, pode significar a principal barreira enfrentada pelas
pessoas surdas.

Ja o entrevistado Fabiano (34a, DF/Muito Alto), mesmo com alto nivel de bem-
estar financeiro percebido, apresenta certa resisténcia sobre a oferta dos produtos e
servigos pelas instituicdes financeiras, acreditando que o objetivo dos bancos, de uma

forma geral, é a obtencéo de lucro:

“Eu acho que o objetivo é realmente fazer com que as pessoas possam se
endividar mesmo. E que faz parte, né, do sentido da area bancaria: ter lucro.
N&o é um realmente um verdadeiro interesse no cliente. Em primeiro lugar, o
interesse é para o banco. Em segundo lugar, o cliente. Mas é normal, né? Por
exemplo, o seguro de vida. As vezes faz sentido com a pessoa que trabalha
numa profissao de risco, né? (...) mas daria para a pessoa ter sua propria
reserva financeira e se acontecer algo, a familia vai ter aquele valor também.
Mas o banco parece que... meio que obriga, né, tenta motivar as pessoas,
chegar a trazer esse desespero as pessoas”.

No entanto, ao ser questionado se essa sua percepgao de “lucro” se aplicava
ao mercado em geral ou ao surdo, o entrevistado complementou:
“(...) porque tem muitos surdos ndo tém muita informacao. Alguns... deixa eu

ver um exemplo... “IOF?%”: os surdos ndo entendem o que que é isso... Por
gue que existe o IOF? Entéo precisaria realmente ensinar o significado... mas

29 |OF: Imposto sobre Operacdes Financeiras, incidente nas operacdes de crédito contratadas por
pessoas fisicas ou pessoas juridicas.
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a gente sabe que o banco néo faz isso. ‘Ah, vou perder tempo com isso?’, E...
tentar realmente influenciar a pessoa a fazer algum negdcio... mas ndo, nao
tem um verdadeiro atendimento, sabe? E um atendimento rapido ali na hora,
urgente, muitas vezes tem ali 0 seu contrato, varios detalhes... mas o surdo
vai ler tudo? O surdo vai ler tudo? N&o, vai assinar e vai embora. Algo muito
rapido. O ideal, seria né, com calma... mas a pessoa vai ficar esperando, vai
ler? N&o vai ter paciéncia ali. Entéo as vezes teria que evitar suas armadilhas,
né? Dar uma olhada, pedir para alguém te explicar... e depois assinar. Assinar
sem ler € um risco. Mas a maioria dos surdos nao faz isso. Eles simplesmente
nao leem assinam. Porque ndo sabem ler. Entdo, é um grande risco.

A percepcao apresentada pelo entrevistado, muito embora néo tenha referido,
parece assemelhar-se ao relacionamento com o publico ouvinte. As instituicbes
financeiras, de certa forma, além de néo oferecer explicacdes adequadas sobre como
funcionam os produtos e servigos (no exemplo citado, o funcionamento do IOF em
operacbes de crédito), ainda oferecem um atendimento rapido, breve, inclusive
quando ocorre a formalizacdo do compromisso, que é o caso da assinatura de um
contrato.

Além da sua relacdo dos produtos e servicos oferecidos pelas instituicbes
financeiras, os entrevistados também responderam como ocorrem suas relacdes com
o dinheiro e o consumo. Assim, o0 “consumo” € o tema da categoria seguinte, explorada

como “comportamentos de consumo”.

5.2.4. TEMA: COMPORTAMENTOS DE CONSUMO

Os entrevistados foram questionados sobre os seus habitos de consumo,
ligados a tomada de decisdo. Ou seja, a investigacdo foi importante para entender
como as pessoas lidam com o seu dinheiro, para a tomada de decisées de compra, e
para compreender a sua relacdo com o nivel de bem-estar financeiro percebido.

Vera (34a, RS/Médio Baixo), comentou sobre as suas experiéncias:

“Na verdade... a gente sente realmente muitas vezes a tentagdo, né? Mas a
gente sabe que precisa se controlar... mas ja aconteceu, sim, de gastar
bastante no passado e depois a gente aprender que tem que economizar para
fazer sobrar um pouguinho também. Mas no passado eu era mais gastadeira.
Agora, nesse ano, estou aprendendo a me controlar um pouquinho mais, até
mesmo pra deixar um pouquinho guardado de reserva, né?”. (...) Estou
organizando... organizando os or¢camentos, tentando fazer sobrar, isso deixa
a gente com a mente mais tranquila, né, pra ser melhor para nés”.

Com o depoimento da entrevistada, que comentou ainda que a mudancga no

comportamento (fazendo-a entender que precisa economizar mais) foi motivada
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durante o periodo da pandemia do COVID19, e que ndo buscou informacdes
complementares sobre educacao financeira em canais de bancos ou mesmo redes
sociais. Ela obteve apoio de familiares (irm&, méae), para elaborar planilhas para
controles de gastos, por exemplo.

Thomas (28a, SP/Médio Baixo) também comentou sobre seus habitos de
consumo e informou que decidiu aprender mais sobre o tema educacéo financeira
recentemente, quando trocou de emprego e quando passou a ganhar um salario mais
baixo: “... ai, isso me impactou. E eu ‘opa’, eu preciso realmente economizar mais,
aprender sobre educacéao financeira...”. Seus hébitos de consumo antes da perda do
emprego anterior eram muito diferentes, relatando que gastava seu dinheiro sem
muito controle e se deu conta de que precisava realizar um planejamento maior na
sua vida financeira quando observou reducédo da renda. Ele complementou: “entéo
esse realmente foi a forma que comecei a ter um pouquinho de educacéo financeira.
E comecou a me ajudar a ter um pouquinho mais... questdes de viagem, sabe, saber
economizar, cortar minhas dividas”.

Fabiano (34a, DF/Muito Alto), comentou sobre 0s seus comportamentos de
consumo, estando muito coerente com a sua pontuacdo de bem-estar percebido

financeiro:

“Ah, depende do momento. De modo geral, assim... eu sou mais controlado.
Sempre procuro uma maneira, né, de utilizar bem o meu dinheiro. Quando
vou comprar alguma coisa, eu pergunto, se é a vista, se tem algum desconto
(...). Eu tento, eu tento parcelar, né? Que dai aproveita que vai sobrar um
troquinho, ndo vou precisar usar aquele dinheiro naquele momento... e invisto
aquele valor. (...) e também, eu sempre me controlando para também para
ndo aumentar muito o valor das faturas (do cartdo de crédito) e manter uma
certa média, né? Célculo, por exemplo: tem um orgcamento que eu estou
sempre cuidando... entdo, 60% dos gastos € pra algo que é realmente
necessario, alimentacao, residéncia, né? Telefone. Isso para mim é reserva
como 60%. 10% é para minha diversdo, né? Passear, assistir um cinema ou
algo assim, restaurante. 30% é... eu tento, tenho como reserva de
emergéncia e também aproveito para investir. E tem aquele tempo, né? a
longo prazo... 10% também... a 20%... a médio prazo, curto prazo... eu estou
sempre tendo esse controle, essa organizacdo, mensalmente”.

O entrevistado de maior pontuacao do nivel de bem-estar financeiro percebido
dentre os entrevistados, demonstrou amplo conhecimento sobre organizagéo e
planejamento financeiro, inclusive informando suas referéncias percentuais de

controle de gastos e construcéo de patrimonio.
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Outra entrevistada que referiu ter mudado comportamentos de consumo em
relacdo ao periodo anterior a pandemia do COVID19 foi a Suzana (35a, PB/Alto). A

entrevistada comentou o que acontecia quando realizava as compras por impulso:

“Falando a verdade, assim... ha um tempo atras eu néo tinha muita
informacgdo, entdo eu comprava por impulso, por tentagcéo... roupa, sapato,
brinco... enfim... comprava muito, gastava bastante e muitas vezes me
“encalacrava”, né? Depois percebia que estava endividada... e ai, pos-
pandemia, comecei a notar que nao dava para ser assim. As vezes a gente
pedia um lanche também... nesse periodo de pandemia... se endividava um
pouco... fazia contas... depois, entdo, eu comecei a me controlar um
pouquinho mais, justamente por essas buscas de informag6es no Instagram,
cursos, a Poupe com Estilo... entdo, ai, eu entendi, aprendi, a me controlar

A

um pouco melhor. (...) Entdo eu sempre penso: “vale a pena comprar?”, “é o
momento?”... se da eu compro. Também, muitas vezes o filho pede alguma
coisa... “sera que da nesse més?”... ou ndo... a gente tenta negociar, jogar
daqui e dali... Entdo eu notei que com esse aprendizado da Poupe com Estilo,
melhorei bastante...”.

Ficou evidente durante a conversa, que a entrevistada Suzana tinha um
comportamento antes e outro depois da pandemia do COVID19. Questionada, a
entrevistada confirmou, que antes da pandemia provavelmente o seu nivel de bem-
estar financeiro percebido (nivel Alto atualmente), seria mais baixo. De fato, o
depoimento e o nivel de bem-estar financeiro percebido da entrevistada estdo
bastante coerentes, o que demonstra que houve uma evolucdo pela busca de
informacdes relacionadas a comportamento financeiro.

A investigacdo dos habitos de consumo na atualidade, refletiram o
comportamento das pessoas em relacdo ao uso do dinheiro e as mudancas que
ocorreram quando houve uma necessidade maior, em razdo da pandemia e também
em decorréncia da troca de emprego, com a reducao de renda. Ficaram evidenciados,
pelos depoimentos, que as informacgdes obtidas em redes sociais com influenciadores,
por exemplo, ajudaram a melhorar a organizacéo financeira, elaboracao de planilhas
e tomada de deciséo.

Entende-se, assim, que o0s niveis de bem-estar financeiro podem ser
influenciados conforme o conteudo orientativo consumido pelas pessoas surdas.

Uma das entrevistadas comentou que, ao obter informacdes com
influenciadores em redes sociais, tomou a decisdo de realizar o pagamento

antecipado de uma operacdo de crédito, refletindo um atendimento aparentemente
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deficitario das instituicdes financeiras, cuja investigacdo é abordada na analise do

tema seguinte.

5.2.5. TEMA: ATENDIMENTO DE INSTITUICAO FINANCEIRA

Os atendimentos das instituicdes financeiras sdo bastante diversificados no
mercado. Podem ocorrer atendimentos via chat dos aplicativos e sitios na internet
(com ou sem assistente intérprete automatico de Libras), por videochamada com
intérprete de Libras ou mesmo presencialmente, nas agéncias bancarias, preferéncia
da maioria dos entrevistados que participaram a pesquisa.

Em relacdo ao atendimento via chats de aplicativos com a utilizacdo dos
avatares assistentes de Libras, o entrevistado Fabiano (34a, DF/Muito Alto) apresenta
seu posicionamento com restricées: “Tem o chat no aplicativo, mas eu acho que néo
ajuda muito porque... € muito... tem ali o avatar, né, o robd, as respostas prontas.
Entdo, as vezes a gente precisa de alguma outra informacao, alguma outra resolucéo,
nao ajuda muito”. O entrevistado complementou, informando que trocou de categoria

de atendimento nos seu banco e, com essa troca, o atendimento melhorou:

“E agora no (categoria nova no Banco), ja tem um gerente no WhatsApp, que
consegue interagir bem melhor agora... a gente sente que a dinAmica agora
funciona melhor. E antes era pelo robd, né, na outra categoria... e ai tinha que
ir la na agéncia presencialmente para resolver qualquer coisa. E agora, ndo.
Agora eu sinto que esta funcionando bem”.

Mesmo que o atendimento ndo seja o ideal (atendimento em Libras), o
entrevistado conclui que estd sendo muito melhor atendido agora, pois como ele
conhece portugués muito bem, consegue se comunicar com facilidade no novo canal
de relacionamento (WhatsApp).

A entrevistada Suzana (35a, PB/AIto) também trouxe um posicionamento
sobre o uso de avatares assistentes: “E bom que existe essa tecnologia, né, mas de
verdade, assim, para entender, a gente entende assim, cerca de... 25%... Nao é
muito... Eu prefiro as vezes até ler realmente, e deixar o avatar de lado”.

Da mesma forma que a Suzana, a entrevistada Vera (34a, RS/Médio Baixo)
também apresentou suas resisténcias qguando ao uso da tecnologia assistiva com uso

de avatares:
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“Entdo... as vezes no site dos bancos, ali o pessoal coloca aquele robozinho,
né, aquele avatar... e eu sinto que ele, por exemplo, é um robd que ndo tem
expressédo, nao traz o sentido real. Entdo, essa questdo do robd assim é...
um bonequinho, um avatar ali, sem expressdo nenhuma, que continua me
dando dividas. Nao traz muito detalhado... Por exemplo, questdes de salario,
de informacdes. E eu ndo consigo entender por causa disso”.

As manifestacdes dos entrevistados sobre 0 uso dos avatares assistentes de
Libras parecem confirmar os erros e divergéncias gramaticais, sintaticas e lexicais,
encontradas na pesquisa de Dos Santos (2017), o que justifica a pouca ou néo-
utilizagdo dos intérpretes assistentes virtuais pelas pessoas surdas. E inegavel que a
disponibilizacdo do assistente eletrénico € importante, mas ha gaps que parecem
afastar o usuario surdo da sua utilizagéo.

Em relagcdo ao atendimento presencial, o entrevistado Jo&o Paulo (51a,

RJ/Médio Alto) apresentou as suas dificuldades:

“E sempre complicado... uma informagéo dentro da agéncia. Eu sinto que ao
passar dos anos estd melhorando, mas ainda ndo ha detalhamento de
informagdes... A gente espera, né, que com o tempo, vai melhorar. As vezes
algum investimento também... até mesmo o (citou o0 nome de um banco), a
gente sente que falta algo mais aprofundado. Véarias vezes na agéncia
mesmo, ndo ha uma comunicacdo presencialmente ali... a gente tenta
explicar”.

Por outro lado, considerando o gap tecnoldgico, também hé& dificuldades
guando o surdo busca um atendimento em agéncia bancéria, pois ndo ha prestacao
de informacdes de forma adequada.

Claro que, para as pessoas surdas, o atendimento ideal sempre sera quando
houver a utilizacdo do seu primeiro idioma, a Libras. Com isso, 0 tema seguinte
(Necessidades Ignoradas), apresenta as contribuicdes das pessoas surdas sobre o

que esperam que pudesse ocorrer no relacionamento.

5.2.6. TEMA: NECESSIDADES IGNORADAS

As pessoas surdas tém, sim, necessidades especiais para acessibilidade. No
entanto, ndo se pode entender como uma necessidade em funcéo de uma deficiéncia,

mas sim como uma necessidade de comunicacéo, conforme referido no capitulo 2.6
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dessa Tese. Ou seja, conhecer e se comunicar em Libras é igual a conhecer e se
comunicar em inglés, francés, japonés, alemao ou qualquer outro idioma. N&do ha
diferenca. Ou, pelo menos, ndo deve haver essa diferenca.

Por isso, esse tema foi denominado de “necessidades ignoradas”, pois é
possivel que as necessidades das pessoas surdas em relacdo a comunicacao sejam
subestimadas, desprezadas ou mesmo desconhecidas da sociedade, de uma forma
geral.

Os entrevistados se manifestaram de formas bastante semelhantes, quando
foram incentivados a informar como as instituices financeiras poderiam melhor
atendé-los com materiais explicativos relacionados a educacédo financeira. O
entrevistado Jodo Paulo (51a, RJ/Médio Alto), por exemplo, foi muito claro ao

manifestar a necessidade de um “olhar mais aberto” dessas instituicoes:

“N&o tem nenhum manual... as vezes tem um manual... mas ndo tem Libras.
Serd que eu vou conseguir ler esse manual? Entdo eles criam ali, e acham
‘agora vocés vao conseguir entender’. Mas realmente a gente ndo sabe nada,
né? Entdo ndo tem, ndo tem esse incentivo, ndo tem essa informacgéo...
Perguntar para o surdo ‘0 que que tu precisa?’, ‘0 que que vocé deseja?’...
‘Como que a gente pode lhe atender melhor?’... Dar exemplo, sabe, e ai, sim,
se isso acontecesse, iriam realmente evoluir. Entdo... a gente sente que para
0s ouvintes tém essa oportunidade, mas para os surdos ndo. Falta um olhar,
ter um olhar mais aberto, eu acredito que isso seja muito importante...”.

Novamente aqui, surgiu a percepcao dos entrevistados de que 0s ouvintes
tém privilégios, pois nitidamente os materiais informativos, em textos, séo realizados
para essas pessoas e nao para os surdos. Além disso, ha a percepcao da falta de
envolvimento das pessoas surdas nos processos de projeto para desenvolvimento de
materiais adequados para esse publico, a medida que os materiais constantemente
sao, aparentemente, concebidos para 0s ouvintes.

Em relacdo a concepcao de materiais educativos para as pessoas surdas, o
entrevistado Fabiano (34a, DF/Muito Alto), entende que a apresentacdo pratica das
situacdes relacionadas aos conteudos financeiros pode ser resolvida com ilustracdes

e exemplos visuais das situagoes:

“Acho muito importante ser bem... ter bastante ilustra¢des, sabe? Imagens. E
exemplos também. Ah, quando vocé pede um empréstimo l4... e ai mostra
um exemplo mesmo pra pessoa, hé? Pessoa vai até o banco, pega o dinheiro,
gual o valor? Ai tem uma porcentagem de taxa de juro. Vocé vai pagar “tanto’.
Para evitar se endividar... sobre ter controle da vida financeira, para os surdos
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poderem... tentar dar exemplos da vida real mesmo. Se sé tem um texto ali,
e ndo tem um exemplo, o surdo ndo vai conseguir entender. Eu percebo pelo
menos assim, né? Os surdos... eles conseguem entender melhor dando
exemplos praticos. Utilizando também metéaforas. Podem ajudar nesse
sentido”.

Confirmando a contribuigdo do entrevistado anterior, Thomas (28a, SP/Médio

Baixo) também trouxe exemplos de como seriam esses materiais visuais:

“Ah, se tem materiais mais visuais, sabe? Imagens, ilustrac6es, para facilitar
para a comunidade. Por exemplo, as vezes tém alguns conceitos... ‘SPC
(Servigo de Protegdo ao Crédito), o que que é esse SPC?’. Ah, é 0 ‘nome
sujo’, ta, beleza... Ai vocé se endivida, fica ali com o nome negativado. Ai o
surdo “ah, t& ok...”. Mas precisa dar mais exemplos. O: vocé vai la na loja,
compra uma roupa, uma vestimenta... compra, vai pagar em 10 vezes. Paga
a primeira, paga a segunda e enrola a terceira, quarta e daqui a pouquinho
chega a cartinha do SPC’, porque tu ndo pagou, entendeu? Precisa dar
exemplos para os surdos. Porque a maioria dos surdos, eles tém uma, uma...
eles recebem informacéo de forma muito vaga, sabe? As vezes entendem na
hora, mas isso depois sai, cai no esquecimento, entdo, quando der exemplo,
ele se encaixa na situagdo. Um exemplo € do SPC e nome sujo, mas s0 isso,
€... 0 nome sujo’, ‘'h@o!’. Tem que dar o exemplo do que que seria”.

Além disso, o entrevistado Thomas (28a, SP/Médio Baixo) também
complementou informando que seria importante utilizar termos técnicos mais simples,
mais faceis e, por Obvio e mais importante: sempre utilizando Libras nessa
comunicacdo com os surdos.

A entrevistada Juliana (25a, RS/Médio Baixo) também confirmou a
necessidade informando a necessidade de se combinar ilustragdes e intérpretes: “(...)
se tiver ilustracBes ou algo assim, é... se tiver a Libras também... faz muito sentido ter
o intérprete ali, a Libras e mais as ilustraces... aqui, ali, para poder fazer os
apontamentos, o surdo poder acompanhar, sabe?”. Questionada sobre se ela
conhece algum exemplo de instituicdo financeira ou de material explicativo nesse
sentido para contribuir com o entendimento, a entrevistada complementou: “Deixa eu
ver. Eu ja vi apenas em livros de crianca, sabe? Contacdo de histérias. Mas banco,
realmente, em instituicdo financeira, néo”.

A entrevistada Juliana (25a, RS/Médio Baixo), também, ao ser questionada
sobre quem presta um servico de maior proximidade com a populagdo surda,
respondeu de forma semelhante: “facil de responder: escola de surdos”, o que mostra

nitidamente as caréncias e barreiras enfrentadas pelos surdos nos atendimentos
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presenciais com as instituicdes financeiras, que leva a concluir que apenas as escolas
de surdos tém empatia e o entendimento das reais necessidades desse publico.

Os entrevistados também foram questionados sobre como seria o
atendimento ideal para as pessoas surdas em instituicdo financeira. Em relacdo ao
guestionamento, Suzana (35a, PB/AIto) complementa como principal fator: “Ah, os
atendentes conhecerem, saberem Libras, para poder se comunicar... E 6timo, né, ter
as empresas de intérprete, mas poder se comunicar diretamente com um atendente,
com o gerente ali, faz toda a diferenca”.

Podem ocorrer atendimentos com intérpretes também e, portanto, um dos
entrevistados apresentou uma contribuicdo para essa experiéncia. Nesses casos, a

entrevistada Juliana (25a, RS/Médio Baixo) comentou como seria 0 atendimento ideal:

“Ser uma pessoa atenciosa, isso j& é uma forma de comunicagéo. Prestar
atencao... A pessoa esté interpretando, e ai olha pro lado, por exemplo... ndo
da para sinalizar e olhar pro lado. Entéo, focar naquele momento, eu acho
gue é importante a gente dar atencéo para a pessoa que esta ali, atendendo
na tua frente”,

Além do atendimento com intérprete, especialmente em agéncia bancéria, de
forma presencial, outra experiéncia para a qual um dos entrevistados trouxe
contribuicéo foi o atendimento eletrénico, via aplicativo. Em relacdo a essa forma de
contato com a instituicdo financeira, a entrevistada Vera (34a, RS/Médio Baixo)

reforgou:

“(...) o principal € que fosse, realmente, num aplicativo, né? No telefone, que
a gente acessasse e que ja viesse essas informacdes direto em Libras. Isso
ia dar pra gente uma autoestima, independéncia... sem isso, € bem, bem
complicado. Se tivesse essas informagfes para nds, com clareza, seria
6timo”.

Um dos entrevistados, ainda, comentou sobre métodos e formatos de cursos
e formacgOes sobre educacgédo financeira que poderiam ser desenvolvidos para
melhorar o aprendizado das pessoas surdas. O entrevistado Jodo Paulo (51a,
RJ/Médio Alto) contribuiu:

“Libras €& 6bvio, né... a primeira lingua, a principal... E portugués...
dependendo da identidade surda também, ele vai conhecer algumas
palavras... € importante também conhecer algumas palavras, nao da para
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tirar o portugués simplesmente de lado... entdo tem Libras, tem o portugués
e a oralizagdo (para facilitar a leitura labial) também. E importante que os
surdos, corram atras desse sentido também... para poderem entender
contextos, termos técnicos, ndo depender apenas exclusivamente da Libras,
mas simultaneamente em portugués”.

A percepcdo do entrevistado é importante, pois aparentemente passa a
impressdo de que o aprendizado deve ser obtido em diversas fontes,
responsabilizando também os proprios surdos a ndo depender apenas da Libras. Uma
analogia aqui é a busca de informacdes pelos ouvintes também em outras fontes, em
outros idiomas, como o inglés, por exemplo, para complementar conhecimentos.
Assim, o0 entrevistado, a0 mesmo tempo que espera que as formacgbes sejam
desenvolvidas em Libras para os surdos, também espera que o aprendizado seja
resultado do consumo de outras fontes também, como contelldos complementares
disponiveis também em portugués.

O entrevistado Fabiano (34a, DF/Muito Alto), também contribuiu com a sua
percepcdo de como poderia ocorrer o funcionamento de um aplicativo ou solu¢do que
pudesse fornecer maiores informacfes sobre educacao financeira para uma pessoa

surda:

“Entdo... teriam 2 formas, né? Uma delas seria utilizar uma gravacdo de
termos, né? Obviamente, utilizando a expressédo corporal... E também
utilizando a inteligéncia artificial. Daria para otimizar bastante, né? Mas essa
outra parte tem limitagcbes com respeito a expressdo facial e corporal
também... e muitas vezes nem sempre tem o0 contexto correto, mas quem
sabe no futuro, possa melhorar... nesse momento, eu acredito e me sinto
confortavel com uma pessoa realmente ao vivo assim... ou entdo com uma
gravagdo... a gravagao dos termos da explicagdo, como eu falei, e também
no chat, por exemplo. As vezes o robd... ele ndo ajuda a 100%. Depende do
caso”.

Uma das entrevistadas contribuiu sugerindo a criacdo de um glossario em
Libras que pudesse ajudar a pessoa surda com conteudo diario, familiarizando-as com
conceitos e explicacbes sobre o funcionamento de produtos e servicos do mercado
financeiro, além de contetudos explicativos a respeito de educacgdo financeira. A

entrevistada Suzana (35a, PB/Alto) manifestou-se assim:

“Entdo... uma ideia que me surgiu (...) proposta de criar um glossério na area
financeira (...) e ai podem gravar vérios e varios videos, né, fazer as ac¢des
ali, acho que podem ajudar muito... depois que tiver pronto, entdo, esse
glossario, os bancos poderiam colocar, como uma categoria dentro do
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aplicativo (...) muitas vezes nao ter termos ali dentro do aplicativo, ali no site,
gue néo vao conseguir entender, mas dentro... nessa parte do aplicativo, que
tenha Libras ali, com as explicagdes, com esse glossario e ai aos poucos vao
conseguir entender. (...) Muitas vezes o surdo ndo tem condi¢8es financeiras
de pagar um curso. Se este aplicativo diariamente puder nos instruir um
pouquinho cada dia, todo dia, eles ja vdo conseguir...”.

De acordo com a entrevistada, a criacdo de um glossario, contendo termos
especificos e com explicacdes em Libras, poderia auxiliar bastante no entendimento
do mercado financeiro pelas pessoas surdas.

Em relacéo a aplicativos, o entrevistado Jodo Paulo (51a, RJ/Médio Alto),
trouxe importante contribuicdo sobre como funcionaria o detalhamento de contetddo

mais estruturado:

“(...) se tivesse essas informacdes acessiveis no aplicativo, com uma
traducdo mais detalhada, nos sites também... Se tivesse um campo ali para
poder... ter um campo mais acessivel em Libras, também dentro do site,
detalhando mais, né, com video explicativo... Por exemplo, “se vocé investiu
tal valor, vocé vai resgatar tanto”, ai com certeza os surdos é... teriam um
pouco mais de disposicdo para se movimentar nesse sentido, né, de buscar
essas informacdes. (...) mostrar realmente é ... 0s bastidores, né, como que
acontece isso... dar exemplos também. Para os surdos conseguirem
realmente, ai... ter mais interesse, pelo fato dos bancos apresentarem mais
essas informacdes”.

5.2.7. SINTESE

As entrevistas realizadas destacaram temas sensiveis que impactam no
atendimento das pessoas surdas em instituicdes financeiras e a compreensao dos
assuntos relacionados a educacao financeira.

Caréncias ou dificuldades importantes foram citadas pelos entrevistados.

As dificuldades de comunicacdo com o publico ouvinte ficam evidentes
qguando foi citada a predominancia do portugués, a falta de intérpretes de Libras
gualificados nas agéncias bancarias e também a dificuldade de compreensédo dos
termos técnicos relacionados ao mercado financeiro.

As pessoas surdas recorrem a fontes de consulta de educacao financeira das
mais variadas, tais como redes sociais, familiares ou livros, como forma de facilitar a
compreensao dos temas, em razado da abordagem no primeiro idioma (Libras).

Importante destacar que as redes sociais pareceram ser a preferéncia das pessoas
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surdas, uma vez que influenciadores digitais surdos que se comunicam em Libras,
oferecem informacdes mais acessiveis e detalhadas.

Os relatos trazidos pelas pessoas surdas quanto aos impactos dos produtos
financeiros no seu bem-estar, parecem refletir maiores necessidades de estratégias
inclusivas por parte das instituicdes financeiras, ja que os entrevistados destacaram
dificuldades de acesso aos produtos financeiros por falta de entendimento ou mesmo
por desinteresse (por parte do mercado).

De acordo com as entrevistas, fica clara a falta de compreensdo das
instituicbes financeiras das necessidades das pessoas surdas, o que reforca a
necessidade de se ampliar a compreensado desse publico, para oferecer experiéncias
mais positivas incluindo-os no préprio projeto.

5.3.WORKSHOP DE PROJETO

Conforme descrito no Capitulo 4.7, o workshop de projeto foi executado de
acordo com o planejado na triangulacdo realizadas com os designers, em duas
etapas: Rodada 1 (convergéncia) e Rodada 2 (divergéncia).

O tempo total de duracéo das atividades foi de 2 horas e 30 minutos, incluindo
o tempo de apresentacéo inicial, separacdo e trabalho dos grupos, intervalo de 10
minutos entre as Rodadas 1 e 2 e agradecimentos finais do pesquisador. Aos grupos,
foram fornecidos cadernos, folhas de flip-chart, canetas hidrocores, canetas tipo
“pincel atdbmico”, etiquetas autoadesivas tipo “post-its” e canetas esferogréficas, para
gue pudessem anotar e representar as discussdes de forma livre.

Na Rodada 1 (Convergéncia), os grupos homogéneos discutiram os trés
estimulos (glossario; explicacdes, contetdos e sinais; representacao visual, conforme
detalhamento do Capitulo 4.5.2). O objetivo era fazer com que os grupos discutissem
0S assuntos a partir das suas proprias experiéncias.

Ao final da Rodada 2 (Divergéncia), os grupos heterogéneos (formados por
surdos, profissionais do mercado financeiro, designers e amigos e familiares)
produziram as diretrizes de projeto para cada estimulo. As dinamicas foram
acompanhadas pelo pesquisador, orientando 0s grupos e esclarecendo duvidas
durante a execucdo das etapas. Além do pesquisador, os grupos foram
acompanhados durante todo o tempo de trabalho pelos observadores nao-

participantes (todos designers), 0os quais tiveram a incumbéncia de realizar as
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anotacdes a partir das conducdes e interacdes realizadas pelos participantes, e outros
aspectos percebidos que tenham julgado oportunos.

As diretrizes de projeto produzidas pelo workshop e as observacdes trazidas
pelos designers ndo-participantes sao descritas nos Capitulos 5.3.1. e 5.3.2. a seguir.

5.3.1. DIRETRIZES DE PROJETO

As diretrizes de projeto foram construidas na Rodada 2 (Divergéncia), onde
reuniram-se as pessoas surdas, profissionais do mercado e designers para discutir
solucbes de projeto para o produto poupanca, conforme previsto no briefing
apresentado para todos. Foram formados 3 grupos, um para cada estimulo, de acordo
com o detalhamento apresentado no Capitulo 4.5.2.

Durante a execucéo da Rodada 2, o pesquisador reforcou o tempo decorrido
e restante, sendo realizados alertas quando faltavam 30, 20 e 10 minutos para o final.

As diretrizes produzidas pelos grupos foram as seguintes:

a) Glosséario: o grupo que discutiu esse estimulo abordou questdes
relacionadas as dificuldades das pessoas surdas para encontrar
explicacbes adequadas sobre os contetdos de educacéo financeira, que
sejam de entendimento integral daquele publico. Para responder a questao
proposta “Como seria um Glosséario que pudesse auxiliar a pessoa surda
na compreenséao de informacdes educativas sobre o produto poupanca?”
0 grupo discutiu alternativas e perspectivas, as quais sdo transcritas a
seqguir:

i. Os surdos comentaram sobre a existéncia de perfis da rede
social Instagram que séo dedicadas a pessoas surdas e tratam
de investimentos;

i. Como alternativa de projeto, 0 grupo propds 0 seguinte
questionamento: “e se tivesse um especialista em educacéo
financeira nas instituicbes que explicasse os conteudos em
Libras?”;

iii. O grupo comentou sobre a complexidade dos termos
relacionados ao tema “educacgao financeira”, o que justificaria a

necessidade do especialista,
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As explicacdes deveriam ser realizadas de forma simples, com
0 apoio de imagens e filmagens;

Os surdos relataram um alerta importante sobre o medo (de
golpes) que tém com interacdes mediadas por tradutores
intérpretes “estranhos”;

Para montar um glossario preciso e confiavel, seria importante
envolver especialistas da area e os proprios surdos;

Os surdos tém “desejo de independéncia”;

Ha muitas barreiras de comunicacgéo (surdos e ouvintes);
Foram relatadas impaciéncia dos atendentes dos bancos (de
forma geral), quando se atende publico surdo. Além disso,
surdos comentaram sobre as explicacdes rasas e insuficientes,

0 que gera frustracdo, conforme ilustrado na Figura 21.:

Figura 21 — Registro do workshop de projeto: Barreiras

Fonte: Registro do workshop de projeto.
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X. Grupo comentou também que geracdes diferentes apresentam
necessidades diferentes e que poderia haver mais op¢des nas
interagdes mediadas por humanos e tecnologias;

xi. Surdos comentaram que se sentem estrangeiros no préprio
pais. Pode ser interpretada como “solidao dos surdos”;

Xii. O grupo propds o questionamento: “como melhorar a
competéncia comunicativa dos atendentes” (geral);

xiii. Ao discutir alternativas de projeto, os surdos comentaram que
0s jovens tém mais facilidade com tecnologia. Assim, sugeriram
a criacdo de um glossario com terminologias do mercado
financeiro, organizados e centralizados em uma plataforma
tecnoldgica (aplicativo);

Xiv. A proposta do grupo resumiu-se a uma plataforma tecnologica
com videos explicativos dos termos relacionados a educacéo
financeira, com niveis de complexidade diferentes;

xv. Os surdos reforcaram que o significado que permite

entendimento € composto de: conceito + explicacdo + imagens.

b) Explicacdes, conteudos e sinais: em relacdo a esse estimulo, o0s
participantes discutiram para responder a questdo “Como seria a
exposicdo de contetudos e explicagcbes do produto poupanca para a
pessoa surda? Quais sinais do produto Poupanca poderiam ser criados
para facilitar as explicacdes para o publico surdo e como poderia ser
desenvolvido um trabalho de forma nacional”. As discussdes do grupo

foram registradas pelo designer participante e transcritas a seguir:

i. Dos 4 participantes ouvintes do grupo, apenas 1 teve contato
prévio com pessoas surdas;

ii. Surdos relataram que de um modo geral, a comunicagdo é
dificuldade;

iii. O surdo participante do grupo assumiu o0 protagonismo da

discusséo e passou a conduzir a conversa,;

30 Considerando a tendéncia natural das pessoas em pensar em um “aplicativo” para solucionar
problemas do cotidiano, optou-se por usar o termo “plataforma tecnoldgica”, que pode envolver um
conjunto integrado de solugfes, além da proposi¢do de uma aplicagao para celular.
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Em relacdo aos intérpretes, o surdo participante do grupo
comentou que “depender de intérprete ndo da”, considerando
gue o intérprete pode se ausentar da conversa por qualquer
motivo. E reforgou que “o intérprete € o meio, ndo a fonte da
informacao”;

Logo no inicio o grupo ja propés uma diretriz: material didatico
gque funcione para diferentes tipos de comunicagdo e
dificuldades;

O surdo patrticipante lembrou do regionalismo em Libras;

As definicbes de termos financeiros deveriam ser padronizadas
por instituicdes “maiores”, “de cima para baixo”;

O grupo comentou que a resisténcia a mudanca pode ser baixa,
desde que todos os atores envolvidos sejam convidados a
participar;

O grupo citou a importancia de se entender como um surdo
ensina o outro;

No aprendizado, a interacdo e exercicios peridédicos séao
importantes para evitar o esquecimento;

Surdos as vezes sabem se comunicar, mas ndo entendem o
significado das palavras;

O medo é uma barreira: além da vergonha, timidez, receio,
falha;

A escrita é a solucdo mais comum;

Conforme o grupo, a criagdo de um ambiente seguro, simulado,

pode ser a solucdo, conforme apresentado na Figura 22:
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Figura 22 — Registro do workshop de projeto: Ambiente seguro

A‘l
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XXii.

Fonte: Registro do workshop de projeto.

O surdo participante do grupo reforcou que a solugdo mais
interessante € uma padronizacdo que venha do Banco
Central, cocriada com os surdos;

Através dos bancos brasileiros, pode ser caminho também,
mas a maioria desses esforgos é regionalizado (no Sudeste);
O grupo também sugeriu que fosse criado um setor de
educacéo financeira em Libras nas instituicbes financeiras,
alicercado na expressao “educacao financeira para todos”;
Educacéo financeira em Libras deveria fazer parte da grade
curricular das escolas;

Utilizar a Anbima (Associacao Brasileira das Entidades dos
Mercados Financeiro e de Capitais) para padronizar o
conhecimento de Libras;

Utilizar a comissao de deficientes da OAB para chegar no
Banco Central com proposta de padronizacéo de termos;
Utilizar os sindicatos dos bancarios para unido de forcas e
levar proposta ao Banco Central;

Nem todos os surdos séo alfabetizados em portugués. Nesse
caso, 0s sinais em Libras dos termos financeiros poderiam
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ser unificados, oriundos do Banco Central. Esses sinais
deveriam ser cocriados entre comunidade surda e ouvintes;

xxiii. Poderia haver um aplicativo com explicagbes e imagens em
Libras, incluindo gréficos e valores (quando for o caso), por
exemplo;

xxiv. Esses graficos poderiam ser coloridos, para diferenciar
claramente as perdas (em vermelho) e ganhos (em verde),
conforme exemplo trazido pelo surdo;

xxv. Os textos deveriam ser simplificados, para entendimento dos
contextos de simuladores (tipos de investimento, por

exemplo).

c) Representacdo visual: o grupo de surdos, profissionais, designers e
intérprete que discutiram esse estimulo também produziram diretrizes
relevantes para as necessidades de projeto de educacéao financeira para
pessoas surdas. Para responder ao questionamento proposto “Como seria
a representacdo visual do produto poupanca para melhor explicar o
conteudo e terminologias para o publico surdo?”, o grupo discutiu e

construiu as seguintes orientacées/diretrizes:

i. Existem palavras em portugués que os surdos ndo sabem o
significado;

ii. Como os surdos entendem e sentencas equivalentes (entre
aspas como deve ser explicado para o surdo)3t:
Facilidade de abertura: “abrir conta de poupanca é facil”.
Facilidade de compreender como funciona e utilizagao: “é
facil de usar”.
Livre de taxas e impostos: “abre e usa sem pagar nada”.
Disponivel para menores de idade: “todas as idades podem
ter conta de poupanca”.

Alta liquidez: “pegar dinheiro a qualquer momento, pode”.

81 para melhor compreender como os surdos entendem as explicacdes, o0 grupo optou por usar algumas
das definig6es abrangentes do produto poupanca fornecidas pelo pesquisador conforme Capitulo 4.5.1.
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iii. Para a explicacdo do funcionamento e cobertura do Fundo
Garantidor de Crédito (Capitulo 4.5.1.f.) para o produto
Poupanca, foi necesséario realizar duas ilustracbes para

melhor entendimento da pessoa surda, conforme Figura 23:

Figura 23 — Registro do workshop de projeto: Fundo Garantidor

Fonte: Registro do workshop de projeto.

iv. A explicacdo da metodologia de célculo da data de
aniversario para rendimentos da poupanca também foi

explicada por meio de ilustracéo, conforme Figura 24:

Figura 24 — Registro do workshop de projeto: Data de aniversario

Fonte: Registro do workshop de projeto.
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v. Foi sugerido pelo grupo que houvesse uma pessoa por
agéncia bancaria com conhecimento em vocabulario
financeiro;

vi. O grupo também trouxe a sugestdo de que o ensino de Libras
(alfabeto e comunicacédo basica) fosse incentivado desde o
ensino médio nas escolas;

vi. Um dos profissionais do mercado, advogado, que
participaram da discussdo, contribuiu informando que a
Ordem dos Advogados do Brasil (OAB) pode ser um caminho
(de facilitacdo e conscientizacdo), pois participou de uma
comissdo especial para temas sobre pessoas com
deficiéncia a qual, com o tempo, se transformou em

comissdo permanente.

Conforme explicado anteriormente, as Rodadas 1 e 2 tiveram duracgédo de 2
horas e 30 minutos e foram acompanhadas por observadores nao-participantes. As
anotacdes relevantes para o projeto registradas pelos observadores sdo apresentadas

no Capitulo seguinte.

5.3.2. OBSERVACAO NAO PARTICIPANTE

Fizeram parte do acompanhamento dos grupos, 4 observadores néo
participantes, todos designers. Com foram organizados 3 grupos (um para cada
estimulo), um dos observadores acompanhou os grupos de forma livre, de modo que
em alguns momentos da dinamica, um grupo contou com 2 observadores ao mesmo
tempo.

Para a realizacao do registro, os observadores néo participantes partiram das
guestdes sugeridas pelo pesquisador, conforme detalhado no Capitulo 4.6. A seguir,
portanto, sdo apresentadas as observacdes dos participantes de forma consolidada,
para cada questao proposta:

i. Vocé notou interesse dos profissionais do mercado financeiro em

entender a necessidade da pessoa surda? Como vocé evidenciaria esse

comportamento?
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Um dos observadores, que acompanhou o grupo homogéneo formado
pelos profissionais do mercado e percebeu grande interesse desse perfil
muito mais em resolver as necessidades das pessoas surdas do que
entendé-las. Durante a Rodada 1, o observador registrou comentarios
como “a gente precisa fazer algo para resolver”, “a gente precisa estudar”,
“a gente precisa atingir essa area”. O observador percebeu que todos os
profissionais do grupo estavam animados em projetar para resolver os
problemas. Entretanto, durante a Rodada 2 com o grupo heterogéneo,
esses mesmos profissionais buscavam validacdo com o designer a todo

” o«

0 momento dizendo “a gente precisa fazer isso para eles”, “como a gente
simplifica isso para eles”. O observador entendeu que os profissionais
tinham o interesse em envolver as pessoas surdas, mas nao percebeu
questionamentos diretos para a pessoa surda tais como “isso faz sentido
para vocé”, “me explica o que é facil para vocé”. Em suma, o observador
percebeu o interesse, mas parece nao ter sido realizado com
profundidade.

Em um dos grupos a Rodada 2, um observador relatou que a discusséo
foi iniciada pelos profissionais do mercado, que questionou as pessoas
surdas sobre as suas experiéncias com o mercado financeiro. Uma das
integrantes surdas, em resposta, relatou que o seu interesse seria “sair
do basico, mas falta conhecimento”.

Outro observador também percebeu grande interesse dos profissionais
do mercado. Conforme relato, os profissionais do mercado financeiro, ao
ter consciéncia do atendimento deficiente proporcionado pelas agéncias
bancarias para pessoas surdas demonstraram (forte) incbmodo com a
situacao e manifestaram interesse em mudar essa realidade. Também foi
percebido o desconhecimento por parte dos profissionais que atuam em
instituicéo financeira, sobre a melhor maneira de abordagem, bem como
em relacdo as diferentes formas de comunicacdo com as pessoas
surdas. Outro ponto relevante destacado por um dos observadores foi o
que aparentemente foi o de maior impacto para os profissionais do
mercado: ndo tinham conhecimento sobre a sensac¢éo de inseguranca de
uma pessoa surda em um ambiente bancario. O observador

complementou relatando que esse medo, compartilhado pelos surdos, é
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resultado do receio que eles (os surdos) tém de receber oferta de
produtos bancarios com juros altos ou taxas embutidas, sem que
recebam a correta informacgéo. Além disso, desconfiam da participagcéo
de um intérprete na conversa, pois pode ter intencdo de tirar vantagem

sobre os surdos.

Vocé percebeu que os amigos/familiares tiveram influéncia no processo de
construgéo das diretrizes de projeto? Por qué?

No grupo homogéneo (Rodada 1), um dos observadores relatou uma
situacdo trazida por um dos familiares participantes, quando uma crianca
tomou a iniciativa de ajudar um surdo a se comunicar em uma sorveteria.
A concluséo do grupo foi que o ensino de Libras deve ocorrer desde a
escola de base, para que as pessoas cheguem na fase adulta e o ato de

se comunicar com as pessoas surdas seja algo comum.

Vocé percebeu algum desinteresse da pessoa surda em contribuir, em
razao das possiveis dificuldades de comunicacéo (intérprete — ouvinte —
intérprete)?

No grupo heterogéneo (Rodada 2), um dos observadores percebeu um
interesse muito grande das pessoas surdas em contribuir (o grupo
observado contou com dois surdos nessa rodada). Uma das pessoas
surdas participantes comentava a todo 0 momento “isso faz sentido”, “isso
eu entendo”. Um destaque trazido pelo observador foi que a segunda
pessoa surda participante do grupo insistia com o intérprete sempre que
havia falta de compreenséo da lingua portuguesa. Em vérias situacdes as
explicacbes foram repetidas, até que a compreensao fosse completada.
Outro relato importante trazido pelo observador foi o posicionamento de um
dos surdos participantes do grupo, a respeito da sensacdo de falta de
interesse das instituicdes financeiras em entender as demandas dos surdos
e resolver os problemas. Esse aparente desinteresse das instituicoes
financeiras acaba por deixar os surdos envergonhados e, com isso, evitam
ficar perguntando varias vezes até entender. Por esse motivo, quando nao

ha “abertura” para comunicacao, o desinteresse € maior.
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Outro observador relatou ndo perceber desinteresse dos surdos em
participar da dinadmica. Ao contrario: os surdos demonstraram
disponibilidade e expressavam estar confortaveis em contribuir, como
também em compartilhar situacbes que vivenciaram no contexto de
atendimento bancéario (em alguma experiéncia passada). N&o foi
identificada dificuldade ou restricdo em contribuir em razéo da presenca do

intérprete.

. Vocé percebeu envolvimento, animacgéo, empolgacéo, da pessoa surda em

contribuir, podendo se comunicar na sua primeira lingua? Qual a situacéo
gue vocé pode narrar com tal evidéncia?

Um dos observadores relatou ter percebido ndo apenas animacao e
empolgacédo dos surdos em contribuir, mas em também ter a condicdo de
participar da construcdo de algo que envolve um “projeto maior”. Um dos
destaques trazidos pelo observador foi quando ocorreu a discussao sobre
o topico “Fundo Garantidor de Crédito”, que levou bastante tempo com o
envolvimento de surdos, designers e profissionais do mercado. A palavra
“fundo” ndo fazia sentido para a pessoa surda. O entendimento so foi
possivel quando foi explanado que o objetivo do “fundo” era semelhante a
um “seguro”. Todos os participantes entenderam o conceito, mas nao
sabiam materializar o entendimento. Por fim, o designer conseguiu
interpretar o entendimento, conforme ilustrado na Figura 23.

Outro observador apresentou evidéncias do interesse ao perceber que 0s
surdos compartilharam inclusive as suas estratégias de gestédo pessoal do
seu dinheiro. Por outro lado, os surdos narraram que se sentem
estrangeiros no préprio pais em razdo do desinteresse dos ouvintes em
relacdo & comunicacdo com as pessoas surdas.

Um observador que acompanhou um dos grupos na Rodada 2 registrou o
depoimento de uma das pessoas surdas que, em contribuicdo, explorou a
sua proépria histéria e experiéncia com dinheiro. Comentou que seus pais
nao souberam instrui-la adequadamente. A pessoa surda comentou
também que costuma refletir que poderia ter “um bom dinheiro guardado”,

mas nao tinha como saber fazer isso. Também relatou que a participacao
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foi concluida dizendo que tem “desejo de crescer e evoluir, mas o basico

nao da condigbes para isso”.

Os grupos contam com profissionais do mercado financeiro, especialistas
nos temas abordados para o Workshop. Vocé percebeu consultas a
materiais complementares (sitios de noticias ou especializados), a partir de
celulares ou notebooks? Quais foram as informacdes
aproveitadas/esclarecidas?

N&o foi relatada pelos observadores qualquer consulta adicional dos
profissionais e especialistas. Entretanto, relatou que o designer do grupo
recorreu ao resumo do produto poupancga entregue pelo pesquisador no
inicio da Rodada 2, pedindo para que as pessoas surdas fizessem a leitura
dos conceitos ali descritos sob a sua propria perspectiva. O designer
solicitou aos surdos para que comentassem 0 que entendiam e 0 que nao
entendiam, para atuar justamente nos tépicos que ndo eram entendidos.
Um dos observadores da Rodada 1, relatou que os designers procuraram
referéncias em Libras, encontrando um Glossario de uma Universidade.
Outro participante relatou que a tarefa € de projetar para surdos fica cada
vez mais complexa, pois, segundo afirmagao “é preciso entender o que ja
existe para depois propor”.

Outro observador notou que os surdos consultaram e apresentaram perfis
de redes sociais (Instagram, por exemplo), que costumam acompanhar
com o intuito de aprender termos especificos do mercado financeiro (perfis
apresentados: @sinaisdefinancas, como glossario mais efetivo para o
entendimento dos termos financeiros e também @thaisadurso, do pefrfil
Poupe com Estilo). Além disso, um dos surdos participantes compartilhou
um exemplo de glossario criado por uma universidade americana destinada
a pessoas surdas e outro divulgado por uma Faculdade do Rio Grande do
Sul. Na Rodada 1, os designers discutiram as dificuldades dos proprios
ouvintes em entender termos e processos relacionados as atividades
bancarias e pautaram que seria ainda mais complexo para as pessoas que
utilizam outra lingua (Libras) para entender as terminologias. Um dos
observadores relatou que em um dos grupos da Rodada 2, os profissionais

do mercado financeiro sugeriram a padroniza¢gdo dos termos em Libras
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pelo Banco Central do Brasil, da mesma forma como é padronizado pelos
ouvintes.

Outro observador, que na Rodada 1 esteve com o grupo dos designers,
acompanhou a discussao sobre os termos financeiros utilizados pelas
instituicbes. Um dos participantes comentou que mesmo para ouvintes o
“escrever nao resolve”, referindo-se a necessidade de uma explicacao
complementar visual para algumas pessoas o “desenhar, resolve”. A partir
dessa discusséo, o observador relatou que os participantes iniciaram

rascunhos de como poderia ser “desenhado” o tema “poupancga”.

Vocé percebeu dificuldade da pessoa surda ao se expressar com 0S
intérpretes, em razdo de “olhar para uma pessoa e observar a reacdo do
outro”?

N&o foram percebidas dificuldades do surdo em se expressar e comunicar
com os intérpretes. No entanto, foi relatado por um dos observadores que
em alguns momentos da dindmica da Rodada 2, o grupo estava “dividido”
com assuntos diferentes ocorrendo entre surdos e intérprete e designers e
profissionais do mercado (conversas paralelas, com assuntos diferentes
ocorrendo). Ou seja, em alguns momentos breves os surdos pareciam estar
excluidos do processo de desenvolvimento do projeto. Outro observador
relata que ndo percebeu dificuldade ou desconforto algum por parte das
pessoas surdas, mas sim uma ansia em compartilhar o que vivem, as suas

histérias, fazendo conexao com 0s assuntos abordados nas discussoes.

Os participantes surdos relataram algum ponto positivo das interacdes
realizadas com os profissionais de mercado, sendo intermediados por um
intérprete? Como vocé evidenciaria essa situacao?

Um dos observadores trouxe um relato importante e bastante positivo
ocorrido quando o grupo discutiu o conceito de “liquidez” (diaria, da
poupancga). Os surdos relataram que a palavra/sinal “liquidez” pode ser
confundida com “liquidagao”. Com isso, os surdos explicaram 0s porqués
dessa confusdo. Entdo, o grupo concluiu que era preciso fazer algo
‘extremamente direto” para que o conceito de ‘liquidez” fosse

compreendido pelas pessoas surdas. Entretanto, os surdos reforgcaram que
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€ necessario que seja compreendido o termo “liquidez”, s6 € preciso ter
paciéncia. Na concluséo do observador, o posicionamento da pessoa surda
foi “os ouvintes ndo precisam adaptar tudo para que eu entenda as coisas.
Mas a comunidade surda também pode fazer um esforgo para entender e
diminuir o distanciamento”.

Foi relatado também que os participantes comentaram da importancia da
realizacdo do workshop (da pesquisa) para troca e conexao com O0S
profissionais do mercado pois os surdos relataram que “é importante que
eles saibam e sintam na pele o que passamos quando ndo sSomos
devidamente atendidos em uma instituicAo financeira”. Apesar da
participacdo do intérprete no grupo do workshop, os surdos compartilharam
que a presenca daquele profissional no momento de um atendimento
bancario ndo € a solucdo mais adequada para eles, pois o intérprete nao
tem o conhecimento aprofundado sobre o assunto e “apenas” faz a
intermediacdo entre o funcionario do banco e a pessoa surda, tornando o
processo mais “truncado” e demorado. Os surdos ainda expressaram que
levar um intérprete ao banco para conversar com um funcionario ouvinte
inibe a independéncia deles, corrobora com o distanciamento/barreira
comunicativa, tem um custo alto e ainda causa uma sensacao de
inseguranca (sentem medo dos golpes). Os surdos comentaram que a
solucdo mais adequada para eles seria que um profissional especialista do
mercado financeiro e de investimentos tivesse o conhecimento de Libras
para um atendimento adequado e eficiente. Os surdos comentaram ainda
que nunca tiveram uma experiéncia positiva em uma agéncia bancaria
devido a falta de paciéncia dos atendentes com eles, causando raiva,
frustracdo e descontentamento.

Outro observador comentou que um dos surdos dos grupos foi questionado
sobre como ele sentiria tendo que falar com intérprete em um atendimento
bancario. A resposta do surdo foi de que, pela sua experiéncia e de pessoas
surdas que conhece, “é complicado”. Por exemplo, conforme relatado pelo
surdo, se ele tiver algum problema de entendimento quem sera o culpado,
o intérprete ou a instituicao financeira? Portanto, foi relatado pelo surdo a
inseguranca em situacdoes em que tém intérprete. Os surdos entendem que

€ melhor que a comunicacgéao seja direta.
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Complementando a observacédo do ponto de vista do surdo, foi relatado que
os profissionais do mercado comentaram que o mercado financeiro esta
relacionado a “confianca”. Portanto, seria importante que o proprio
profissional da instituicdo financeira tenha essa habilidade, da mesma
forma como se aprende um outro idioma.

Outro observador relatou em um dos grupos da Rodada 2 uma das
discussbes do grupo abordou a “falta de conhecimentos especificos (dos
intérpretes) que podem proporcionar falha na comunicacdo”. Como
sugestdo, o grupo comentou que a existéncia de um Consultor

especializado bilingue poderia intermediar a relacdo com a pessoa surda.

Os participantes ouvintes fizeram alguma mencdo de destaque,
evidenciando que a dinamica para pessoa surda é importante?
Foirelatado pelos observadores que em diversas situacdes o0s participantes
comentaram sobre a importancia da dinamica. Uma das participantes
ouvintes trouxe um exemplo de um podcast realizado pela sua instituicao
financeira: o podcast que contou com intérprete de Libras foi o episédio de
maior alcance ja realizado pela empresa. Outro relato trazido pelo
observador, € que a Libras deveria/poderia ser um diferencial no curriculo
das pessoas.

Na percepcado de outro observador, de um modo geral, o workshop
realizado gerou maior consciéncia sobre o problema (educacéao financeira
para pessoas surdas) em todos os participantes. A observadora relata que
os participantes ficaram comovidos a respeito da inexisténcia da inclusao

em um servigo basico e necessario.

. Algum participante ouvinte comentou “eu preciso aprender Libras”, durante

a dindmica? Voceé pode relatar a situagcdo em que ocorreu, para que fizesse
esse comentario?

Um dos observadores que acompanhou os profissionais do mercado na
Rodada 1 (Convergéncia) percebeu que foi unanimidade do grupo a
importancia da pessoa surda, e de que as instituicdes financeiras deveriam
estar preparadas para entender quais 0S sinais necessarios para a

comunicacdo. No entanto, os observadores relataram em nenhum
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momento 0s participantes comentaram interesse em aprender Libras,
exceto manifestacbes de profissionais do mercado que solicitaram
indicacao de “escola de Libras”.

Ainda na Rodada 1, um outro observador que acompanhou o grupo dos
designers relatou que a discussédo foi pautada nas traducdes dos jargdes
de mercado utilizados pelas instituicdes financeiras, o que deve fazer
sentido dentro dos recursos e estruturas da Lingua de Sinais. O observador
relatou que os designers perceberam a importancia em dominar o
“funcionamento” da Libras. Um dos participantes reforcou que seria
interessante ter um conhecimento basico sobre a Lingua de Sinais para
poder elaborar solugdes que fagam sentido.

Na Rodada 2 (Divergéncia), em um dos grupos, nédo foi percebida qualquer
manifestacdo de interesse dos participantes em aprender Libras. No
entanto, o designer do grupo demonstrou conhecimento de Libras ao se
dirigir aos surdos sinalizando seu nome e o seu sinal. Uma das pessoas
surdas do grupo agradeceu e comentou que esse simples gesto tem um
importante significado, pois quebrava a primeira barreira de comunicacao
entre surdos e ouvintes.

Outro observador relatou que na Rodada 2 (Divergéncia), uma das
profissionais do mercado demonstrou muita frustracdo e desconforto com
a realidade relatada pelas pessoas surdas. Essa profissional sugeriu aos
surdos do grupo para gue eles fizessem reclamacdes nas Ouvidorias das
instituicdes financeiras. Também foi relatado por essa mesma profissional
uma experiéncia que teve com um familiar, quando surgiu o interesse em
aprender Libras e, inclusive, solicitou ao grupo indicacdo de escolas de
Libras para aprender.

Ainda em relacao a aprender Libras, um dos observadores trouxe o relato
de um surdo que comentou sobre a importancia de que 0s ouvintes possam
se aproximar e se comunicar. “Ter coragem”, conforme relatado pelo surdo,
ao invés de chamar o intérprete para intermediar a conversa. Um dos
surdos complementou “falam que querem aprender Libras, mas nao

aprendem?”, referindo-se aos ouvintes.
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Os patrticipantes surdos relataram, em algum momento durante a dinamica
‘agora eu entendi essa explicagdo”, fazendo referéncia a algum item
discutido durante o processo? Vocé pode relatar a situagcéo?

Na Rodada 1, um dos observadores relatou que a concluséao do grupo dos
designers foi que o “desenho” seria a melhor solugéo para explicagao para
as pessoas surdas e reforgou o argumento de que “desenho € uma
linguagem universal’.

Um dos observadores comentou que em algumas situagbes ocorridas
durante a dindmica a Rodada 2 os surdos fizeram comentarios. Dois dos
exemplos mais relevantes ocorreram com a explicacdo dos conceitos de
“‘data de aniversario” da poupanca e do “Fundo Garantidor de Crédito”.
Segundo o observador, ocorreu demora até que ocorresse o0 entendimento
dos surdos. Porém, depois do entendimento os surdos se engajaram
bastante na materializacdo desse entendimento (sinais, frases, desenhos),
auxiliando o designer. Um dos pontos de destaque foi que o designer
convidou um dos surdos a desenhar o seu proprio entendimento.

Outro observador comentou que a dinamica ocorreu de forma fluida e que
as pessoas surdas compartilharam os momentos e situacées que ja tinham
passado, considerando os temas discutidos, e expressaram qual seria a
melhor forma de atendimento para elas. Em determinado ponto da
discussdo da Rodada 2, uma das profissionais do mercado usou a
expressao “contestacdo de compra no cartdo de crédito”. As pessoas
surdas relataram desconhecimento da expresséo e, apos explicado com a
ajuda do intérprete, tomaram conhecimento e melhor entendimento,

portanto.

Outras observacgOes adicionais relatadas e que nao se enquadram nas

guestdes orientativas disponibilizadas pelo pesquisador previamente:

Um dos observadores que acompanhou os profissionais do mercado
relatou que durante a discusséao foi percebido um interesse muito grande
dos participantes em criar algo, em resolver o problema dos surdos.
Entretanto, havia uma tendéncia a se criar um aplicativo ou plataforma

tecnologica, considerando que “todos tém celular hoje em dia”’. Os
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profissionais do mercado aparentemente pensavam em oferecer algo
“pronto” para os surdos pois chegaram a comentar: “a gente tem que definir
0s sinais, e apresentar os sinais para eles”. No entanto, de acordo com o
relato do observador, o grupo nédo tinha se dado conta que o problema n&o
era necessariamente o sinal em si, mas sim o que o sinal representava. O
observador percebeu uma grande euforia dos profissionais do mercado na
Rodada 1 em resolver o problema, mas isso mudou na Rodada 2 quando
ocorreu o contato com os surdos. Em suma, o observador relatou que tal
comportamento parece ter revelado uma barreira entre surdos e ouvintes
no exercicio de projetacdo: os ouvintes pareciam motivados a oferecer
solucgdes para as necessidades, mas aparentemente havia a tendéncia de
que essas solucdes fossem levadas “prontas” para os surdos. Portanto,
esse comportamento parecia excluir a pessoa surda do processo de
projeto. Inclusive foi relatado por um dos observadores que a grande
maioria dos ouvintes que participaram do workshop nédo havia tido até entéo

(ou teve pouco) contato com pessoas surdas.

. Outro observador concluiu suas anotacdes comentando que, de uma

maneira geral as pessoas surdas, logo no inicio da dinamica da Rodada 2
compartilharam suas frustragdes (pela falta de paciéncia e boa vontade dos
bancos) e suas sugestdes de solugdes para um atendimento mais efetivo.
Os surdos comentaram ainda que n&o contraem produtos financeiros
bancarios pois ndo tém o significado deles. Além disso, os surdos nao se
sentem confortaveis com a presenca dos intérpretes nas agéncias e
sugeriram que a melhor forma de atendimento seria através de um
especialista com conhecimento em Libras. Um ponto bastante interessante
gue surgiu no grupo acompanhado pela observadora 2 na Rodada 2 foi a
unanimidade entre os participantes do grupo de que cada banco pudesse
contar com seu proprio método de traducdo dos termos para Libras.
Segundo os participantes, esse processo geraria concorréncia entre as
instituicbes financeiras e, por consequéncia, um maior interesse em
desenvolver a solucéo. Por fim, o observador relatou que a criagcdo do
glossario na viséo das pessoas surdas, deveria ser elaborado tendo como

referéncia o perfil @sinaisdefinancas na rede social Instagram. Esse
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glossario, entdo, seria eficiente com a sinalizagdo em Libras, a palavra ou
termo escrito em portugués e a explicacdo detalhada também escrita. Os
surdos comentaram ainda que existem diferentes niveis de surdos e
diferentes niveis de escolaridade. Sendo assim, o material deve contemplar
essas diferencas.

iii. Um dos observadores comentou o registro de uma das pessoas surdas
participantes, que comentou a dificuldade em entender os servigos
oferecidos pelos bancos, justamente por ndo haver sinais que os traduzem.
Esse surdo comentou inclusive que conheceu o termo “poupanca” durante
a pandemia do novo Coronavirus (2020-2022). E complementou relatando
o despreparo ou falta de entendimento da familia sobre a importancia em
abordar e explicar para os surdos o tema “educacéo financeira”;

iv. Outro observador, que acompanhou um dos grupos na Rodada 2 registrou
gue um dos profissionais do mercado financeiro questionou as pessoas
surdas do grupo sobre o entendimento do termo “previdéncia privada”. Um
dos surdos do grupo respondeu que nao sabe do que se trata e que
ninguém havia explicado para ele aquele conceito. Apés a explicacdo do
conceito pelo profissional do mercado, a pessoa surda comentou

brevemente sobre a dependéncia de uma explicacdo adequada.

Com a finalizacdo do workshop de projeto, foi necessario identificar quais as

priorizacdes de exploracao seriam feitas, conforme detalhado no Capitulo seguinte.

5.4. OPORTUNIDADES DE EXPLORACAO POSSIVEIS

Antes de seguir para a elaboracdo do projeto experimental, foi necessario
fazer uma pausa para identificacao e classificacdo dos primeiros achados, antes da
definicdo para a exploragao no projeto experimental.

Com isso, ao final das etapas quantitativa-descritiva, qualitativa-exploratéria e
com a execucao do workshop de projeto, foram realizadas reflexbes sobre todos os
resultados apurados até entdo. Alguns dos achados chamaram atencdo do
pesquisador e, portanto, foi necessaria uma etapa de afunilamento dos conteudos,
para definicdo do que seria abordado no projeto experimental. O principal objetivo foi
de delimitar temas e propdsitos adequados a Tese, para evitar a superficialidade de
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varios temas, sem aprofundar no que realmente seria importante para a definicdo do
Sistema Produto-Servico.

Assim, foram avaliados os gaps iniciais da pesquisa (relatados no Capitulo
4.6) e cruzados com os principais achados colhidos através das pesquisas quantitativa
(questionarios) e qualitativa (entrevistas em profundidade).

Explorou-se nas etapas anteriores, tematicas como: bem-estar financeiro,
produtos bancarios, relacionamento bancario com pessoas surdas, experiéncia em
agéncia bancéria. Dessa forma, optou-se por explorar esses temas na Ultima etapa.

Como forma de subsidiar, portanto, a elaboracdo do projeto experimental,
foram consideradas as experiéncias relatadas em todas as etapas anteriores da
pesquisa, desde os gaps iniciais até os surdos que relatam ndo confiar nos produtos
oferecidos pelas agéncias bancarias.

Além desses itens, foram consultadas outras fontes tais como:

a) Certificacdes Anbima: a Anbima é a Associacdo Brasileira das Entidades
dos Mercados Financeiros e de Capitais. E a entidade que certifica os
profissionais do mercado financeiro para estarem aptos a comercializar
produtos de investimento em agéncias bancarias;

b) Método de ensino da Academia Rafael Toro: que proporciona treinamento
em conteldo especifico para profissionais do mercado financeiro;

c) Casos de referéncia: foram explorados os casos da Cafeteria Starbucks
de Washington (Estados Unidos) e da Sorveteria Il Sordo de Sdo Paulo
(Brasil), como forma de entender como funcionam processos de
atendimento exclusivo para pessoas surdas, em ambientes pensados e

projetados para esse publico.

A partir do Capitulo seguinte, seréo melhores exploradas e detalhadas as trés

fontes citadas.

5.4.1. ANBIMA

Nas entrevistas em profundidade e no workshop de projeto, as pessoas
surdas manifestaram a necessidade de contar com pessoas mais preparadas e com
mais paciéncia nas agéncias bancarias, para prestar informacdes adequadas sobre

produtos e servigos, tais como opc¢des de investimentos.
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De uma forma geral, para atender a demanda das pessoas, na maioria
ouvintes, existem tais profissionais preparados e certificadas por uma instituicdo
nacional chamada Anbima. A Anbima € uma entidade que, segundo 0 seu sitio na
Internet32 destaca como sua Missao “Fortalecer a representacéo do setor (financeiro)
e apoiar a evolucédo de um mercado de capitais capaz de financiar o desenvolvimento
econdmico e social local e influenciar o mercado global”. Um dos compromissos da
Anbima é educar.

Dentro desse pilar de educacéo, a Anbima é responsavel por certificar os
profissionais das instituicfes financeiras em assuntos relacionados ao mercado, para
que esse profissional esteja devidamente “habilitado”, sendo oferecidas Certificacdes
especificas. Destaca-se que a Anbima € responsavel pela certificacdo, mas ndo pelos
CUrsos preparatorios.

De acordo com o sitio da Anbima na Internets2, sdo emitidas 6 Certificacdes,
as quais tém caracteristicas diferentes. Abaixo, no Quadro 19, sdo apresentadas as
CertificacBes emitidas pela Associacao, caracteristicas e numero de profissionais que
as detém na posicédo Setembro/2024 (CERTIFICACAO... 2024):

Quadro 19: Certificagbes Anbima

Profissionais

Certificacao Descrigao .
¢ ¢ (Brasil)
CPA-10 Atuarp na distribuicdo de produtos _de investimento em agéncias 526.742
bancérias ou plataformas de atendimento.
Atua na distribuicao de produtos de investimento para clientes dos
CPA-20 segmentos varejo alta renda, private, corporate e investidores 276.231

institucionais em agéncias bancarias ou em plataformas de
atendimento.

Indicada para atuar como especialistas em investimentos. Podem
CEA recomendar produtos de investimentos para clientes em diversos 46.010
segmentos, além de assessorar gerentes de contas.

Para quem quer iniciar ou acelerar sua carreira na area de gestéo
CEG de recursos d_e terce_iros. Tem o conhecimento da base técnica do 8.288
setor que é diferencial para ocupar diversos cargos em empresas
de asset management.

Permite atuar com gestéo de recursos de terceiros em fundos de
CGA investimento de renda fixa, a¢gdes, cambiais, multimercados, 6.991
carteiras administradas e fundos de indice.

Pode atuar com gestéo de recursos de terceiros na industria de
produtos estruturados.

CGE 5.959

Fonte: Adaptado pelo autor.

82 Sjtio da Anbima: https://www.anbima.com.br/pt_br/institucional/a-anbima/posicionamento.htm
33 Sitio da Anbima: https://www.anbima.com.br/pt_br/educar/educar.htm
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De acordo com o Quadro 19, de uma forma geral, as duas primeiras (CPA-10
e CPA-20) séo as Certificacdes mais comuns exigidas por instituicdes financeiras para
os profissionais que trabalham no varejo (agéncias bancarias). Sao as Certificacdes
que abordam conceitos mais comuns do mercado financeiro tais como, aplicacdes em
renda fixa (dentre elas a poupanca, produto que foi abordado junto as pessoas surdas
no workshop de projeto) e renda variavel. Os profissionais detentores dessas
CertificagcBes normalmente sdo responsaveis pela oferta desses produtos ao publico
em geral, dentro de uma agéncia bancaria.

A convite do pesquisador, foram realizadas duas reuniées no formato on line
com a Anbima, tendo como participantes o responsavel pela Area de Inovacio e
Projetos, a responsavel pela Area de Educacéo e Educacio Financeira e o lider da
Area de Operacdes e Certificacbes. Em consulta realizada pelo pesquisador em uma
dessas reunides, a entidade ndo soube informar o nimero de pessoas surdas que
pudessem ter sido certificadas nas categorias do Quadro 19 (trata-se de um indicador
ndo controlado). A entidade também informou que as Certificacbes sdo realizadas
apenas em portugués. Outro ponto relevante identificado é que também nao é
conhecido pela Anbima se os profissionais ouvintes certificados tém conhecimento em
Libras.

Conforme citado, a Anbima nédo é responsavel pelo processo preparatério
para as Certificacdes citadas. Os profissionais do mercado financeiro que pretendem
conquistar as Certificacbes devem procurar cursos preparatérios oferecidos pelas
mais diversas instituicbes formadoras. Dentre essas instituicdes, uma das mais
conhecidas e conceituadas nacionalmente é a Academia Rafael Toro, com sede em
Porto Alegre/RS.

A Academia Rafael Toro também foi procurada pelo pesquisador, para que
fosse possivel entender o funcionamento do processo preparatério e o publico

demandante, o que é abordado no item seguinte.

5.4.2. ACADEMIA RAFAEL TORO

Araujo e Xavier (2011) tratam a educagdo financeira como uma disciplina
transversal e que deveria ser tratada desde a educacao das criancas, pautado pelo
conceito do tema da propria OCDE, ja detalhado no Capitulo da Introducéo dessa

pesquisa. A proposta das autoras € de que os professores do ensino fundamental
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deveriam despertar o interesse dos alunos pela leitura e interpretacdo de textos para,
consequentemente, levar os alunos a compreenderem o significado valorativo que a
educacéo financeira oferece através das fabulas (Araudjo e Xavier, 2011).

N&o é objeto dessa Tese aprofundar as experiéncias de educacdo de uma
forma geral, mas sim de como adaptar e promover métodos e formas adequadas para
pessoas surdas compreenderem com mais profundidade os temas relacionados a
educacdo financeira. Nesse caso, projeta-se a tematica proposta pelas autoras,
tragcando um paralelo de que as criangas comecgariam, desde o ensino fundamental, a
aprender o “idioma” educacgao financeira, desde que fosse tratado de forma pratica e
amistosa em salas de aula.

Assim, portanto, tratando o tema “educacgao financeira” ou “finangas” como
um “idioma” (considerando terminologias e entendimentos proprios?#), poderia ser
possivel projetar experiéncias mais significativas para pessoas surdas, no
aprendizado dos contetdos propostos pela temética.

A Academia Rafael Toro (ART) trata o tema “finangas” também como um
“‘idioma”. O processo de criagao de conteudos, método de ensino/aprendizado e forma
de replicacdo dos temas sdo preparados para que os profissionais estudem e
aprendam e, por fim, conquistem as Certificacbes necessarias para atuacao no varejo
das instituicdes financeiras, habilitando esses profissionais para o contato com o0s
clientes. Sao esses profissionais que tém o contato com ouvintes e surdos que
procuram atendimento em agéncias bancarias, quando ha uma demanda por produtos
e servicos. O objetivo da visita na ART era justamente entender como funcionava o
método de ensino e como 0s cursos sdo ofertados.

Ao pesquisador foi oferecido um acesso gratuito, com duragdo de 3 meses,
ao curso preparatorio para a Certificacdo CPA-20. O curso tem 20 mdodulos, em mais
de 44 horas de conteddo. Nos cursos preparatérios ofertados pela ART, duas

caracteristicas chamaram a atencao: i) a tradugdo simultdnea com intérprete de Libras

34 Nota do autor: entende-se como “terminologias proprias”, por exemplo, a referéncia trazida por uma
das entrevistadas com a expressao “bolsa de valores” (Capitulo 5.2.1). Essa entrevistada, surda, nao
sabia do que se tratava o termo, até finalmente esclarecé-lo, ja na idade adulta. A expressao “bolsa de
valores”, & apenas um dos exemplos do que pode ser abordado no ensino do “idioma finangas”. Tratar
o tema “finangas” como um “idioma” (entre aspas mesmo pois ndo haveria estrutura gramatical, propria
das linguas), com abordagem das diferentes terminologias e significados, como forma de auxiliar a
pessoa surda se familiarizar com o tema para formacBes e entendimentos em oportunidades
especificas (como por exemplo, ao consumir um produto bancério).
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(em uma das versodes oferecidas pela empresa) e ii) explicacbes graficas (desenhos)
dos conteudos ministrados pelo instrutor.

A ART informou que tem o objetivo de contribuir com a causa social, ofertando
cursos preparatérios em Libras para pessoas surdas, de forma gratuita.

A Figura 25 ilustra o processo de ensino da ART:

Figura 25 — Aula Academia Rafael Toro (excerto 1)

Fonte: Curso preparatorio CPA-20 (ART).

A imagem da Figura 25 foi extraida de uma das aulas preparatorias oferecidas
pela ART para a Certificacdo CPA-20. Conforme a figura, percebe-se as explicacées
visuais (com a ilustracdo de um gréfico) e a presenca de uma intérprete de Libras em
um quadro com destaque suficiente e bem apropriado. Nessa Figura, o instrutor esta
realizando a explicacdo dos produtos de renda fixa (incluindo o produto Poupanca,
gue foi objeto do workshop de projeto dessa Tese).

Em outro exemplo das aulas oferecidas pela ART, conforme Figura 26, o
instrutor explica o funcionamento do Fundo Garantidor de Crédito (conceito também
explorado no workshop de projeto, conforme apresentado no Capitulo 5.3):
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Figura 26 — Aula Academia Rafael Toro (excerto 2)

ACADEMIA OF FINA

Fonte: Curso preparatério CPA-20 (ART).

Conforme a Figura 26, percebe-se a mesma abordagem do instrutor, com
ilustracdes e apontamentos coloridos, além da intérprete de Libras no quadro inferior
direito da tela.

Avancando mais um passo em direcdo a modelagem do projeto experimental,
foram estudados dos casos de referéncia descobertos durante o projeto de pesquisa:
uma loja da cafeteria Starbucks e as lojas da sorveteria brasileira Il Sordo, cujas

caracteristicas sdo detalhadas no capitulo seguinte.

5.4.3. OUTROS CASOS DE REFERENCIA: STARBUCKS E IL SORDO

Durante a realizacdo da pesquisa com pessoas surdas, foram recebidas pelo
pesquisador uma série de sugestdes, matérias de sitios de noticias na internet, perfis
de redes sociais, indicacdes de textos e também de locais que apoiam e incentivam a
Cultura Surda.

Dois desses locais indicados por pessoas surdas ao pesquisador foram: i) a
cafeteria da rede internacional Starbucks e ii) a sorveteria Il Sordo, empresa brasileira.

A loja da Starbucks foi aberta em Washington em 2018, Estados Unidos e
conta com um time diverso de funcionarios fluentes na lingua de sinais americana
(ASL — American Sign Language). Foi a primeira loja dos Estados Unidos com essas
caracteristicas, e esta localizada na mesma rua da Universidade Gallaudet (instituicao
bilingue para surdos, fundada no ano de 1864). De acordo com a pagina na Internet

consultada (da propria rede Starbucks), é informado que a loja foi projetada para a
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comunicacao, a partir das diretrizes do projeto “DeafSpace”, também conhecido como

“‘DeafSpace Design Guidelines”:

“Em 2005, o Departamento de Estudos Surdos ASL da Universidade
Gallaudet e o arquiteto Hansel Bauman criaram o projeto DeafSpace,
catalogando elementos de design que abordam os principais aspectos da
experiéncia dos surdos com o ambiente construido, incluindo espaco e
proximidade, alcance sensorial, mobilidade e proximidade, luz e cor e
acustica. A nova Signing Store incorpora aspectos do DeafSpace, incluindo
um ambiente aberto para comunicagdo e superficies com pouco brilho”
(OITO, 2018).

Na Figura 27 a seguir, é apresentada uma imagem da loja e um dos

atendentes oferecendo boas-vindas aos visitantes do local:

Figura 27 — Apresentacéao Starbucks (Loja Gallaudet)

}

Hello and welcome to Starbucks.

Fonte: Excerto de video internet.

A Figura 27 mostra, logo na entrada da loja, a frase “This store is dedicated to
people united by sign language and Deaf culture” (“esta Loja € dedicada a pessoas
unidas pela lingua de sinais e cultura surda”, em traducdo livre do autor),
representando um ambiente acolhedor e atendido apenas por pessoas surdas ou
ouvintes fluentes em ASL. O video tem pouco mais de 1 minuto e o atendente
apresenta toda a jornada da experiéncia do cliente dentro da loja. O que mais chama
a atencdo é que um tablet esta disponivel para os clientes escreverem 0s seus
pedidos para os atendentes. Como o atendimento da loja se da completamente em
ASL (a Lingua de Sinais Americana), os ouvintes podem ter dificuldades em se

expressar e, por isso, tém a disposicéo tal recurso. Curiosamente, o ato de “escrever
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para se expressar’ € um recurso usado pelos proprios surdos com os ouvintes, quando
sao atendidos em locais onde a lingua principal é a oralizada. Dentre esses locais,
conforme relatos dos surdos entrevistados, as agéncias bancarias.

Outro caso de referéncia que foi sugerido por pessoas surdas e ouvintes ao
pesquisador foi a sorveteria brasileira Il Sordos3s, com lojas nos Estados de Sergipe,
Bahia e Sao Paulo. A empresa foi fundada em 2016 por um surdo, com o objetivo de
se tornar uma sorveteria inclusiva, que quebrasse a barreira da comunicacgédo. A Figura
28 mostra a fachada da loja Il Sordo do Estado de Sao Paulo:

Figura 28 — Sorveteria Il Sordo

v

Fonte: Fachada da loja Il Sordo em Sé&o Paulo.

A Figura 28 apresenta a fachada de uma das lojas Il Sordo, um exemplo de
inclusdo e acessibilidade, que tem mais de 80% dos colaboradores surdos. A
comunicacdo da equipe da empresa € facilitada pela Lingua de Sinais Brasileira
(Libras), garantindo que todos os funcionarios se expressem e se comuniqguem
livremente (EXPLORANDO, 2024).

5.4.4. DEFINICAO DA EXPLORACAO DE PROJETO

Considerando todos os fatores de exploracdo até esse ponto da pesquisa,
alguns tornaram-se mais evidentes e, portanto, mais apropriados de serem

desenvolvidos na experimentagao.

35 Fonte: Sitio da empresa na Internet https://ilsordo.com/il-sordo.
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O projeto experimental foi desenhado para explorar alguns dos principais gaps

da pesquisa, com subsidios obtidos em todas as etapas do projeto, especialmente os

obtidos nas etapas de entrevista em profundidade e workshop de projeto. Dessa

forma, para atender o quarto objetivo especifico proposto por essa pesquisa (Definir

diretrizes de design que contribuam para o bem-estar subjetivo das pessoas surdas)

o briefing de planejamento do projeto experimental foi assim definido: “como projetar

melhor experiéncia das pessoas surdas em agéncias bancarias, para proporcionar

bem-estar através da educacéo financeira?”. Para responder essa questao, projetou-

se a experiéncia para pessoas surdas em agéncias bancarias com as seguintes

diretrizes e elementos:

1)

2)

3)

4)

Atendimento: o atendimento de pessoas surdas em agéncias bancéarias
poderia ser realizado por surdos ou por ouvintes habilitados a se
comunicarem em Libras, sem intermediacfes. Essa diretriz € sustentada
pelas entrevistas em profundidade onde os surdos comentaram as
dificuldades no atendimento das agéncias bancérias, conforme relatado no
Capitulo 5.2.1. Além disso, no workshop de projeto, conforme apresentado
no Capitulo 5.3.2, os surdos comentaram ainda que nunca tiveram uma
experiéncia positiva em agéncia bancaria, gerando frustracdo e raiva, pois
a percepcdo é de que os atendentes ndo tém conhecimento ou mesmo
paciéncia para realizar explicacoes;

CapacitacBes: além de terem fluéncia em Libras, os atendentes das

agéncias bancarias poderiam deter certificacbes especificas para
atendimento em varejo (CPA-10, CPA-20);

Recursos visuais: em caso de atendimento a pessoas surdas, 0S recursos

visuais de apoio das agéncias bancarias poderiam ser recriados, para
atendimento exclusivo para o publico surdo;

Educacdo financeira: os conteudos de educacgdo financeira estariam

inseridos na rotina bancéaria como forma de auxiliar a integralidade de
atendimento ao publico surdo, de forma realmente inclusiva, e nao
contando com a intermediagcdo de intérpretes n&o-especializados,
inclusive em terminologias proprias do mercado financeiro (“idioma

finangas”).
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Assim, o projeto experimental, definido a partir das diretrizes citadas, foi
executado com pessoas surdas e intérpretes, esses no papel de profissional do
mercado financeiro, conforme seré detalhado no capitulo 5.6. Entretanto, antes da
realizacdo do projeto experimental, foi necessario executar a etapa de planejamento,

denominada “pré-projeto” conforme detalhada a seguir.

5.5.PRE-PROJETO: PLANEJAMENTO

Apos a realizagdo do workshop na etapa anterior e do levantamento das
oportunidades de exploracdo possiveis, novas descobertas emergiram, exigindo a
necessidade de duas novas etapas na pesquisa.

Assim, duas novas etapas foram inseridas para contribuir e melhor subsidiar
a execugdo do projeto experimental: i) visitas de exploragdo em instituicoes
financeiras e ii) construcdo de artefatos que serviriam de apoio para a execucao do

projeto previsto no capitulo 5.4.4.

5.5.1. VISITA DE EXPLORACAO EM INSTITUICOES FINANCEIRAS

Antes de definir o briefing de execucdo do projeto experimental, o autor
visitou trés agéncias bancérias de trés instituicbes diferentes. O objetivo das visitas
era de coletar informacdes sobre como as agéncias bancarias estavam preparadas
para atender o publico surdo.

Na abordagem, idéntica nas trés instituicdes, o autor informou que precisava
de orientacbes sobre como poderiam ser abertas contas correntes para pessoas
surdas. Em seguida, o autor questionou se a instituicdo estava preparada para atender
0 publico surdo em Libras.

Todas as institui¢cdes visitadas contavam com um balcdo de atendimento na
porta da agéncia, com um funcionério que fornecia as orientagdes sobre o0 acesso a
agéncia e emissdo de senhas para o atendimento. As respostas recebidas das

instituicées foram:

a) Instituicdo Financeira A: ao ser questionado, o atendente respondeu que
a instituigdo tinha atendimento em Libras, de um colega que “fala mais ou

menos Libras” (nas palavras exatas do funcionario do banco). O atendente
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colocou a instituicdo a disposicdo e sugeriu marcar hora para que o

atendimento do banco ocorresse adequadamente.

b) Instituicdo Financeira B: o atendente do balcdo ndo soube responder se a
agéncia estava preparada para atender o publico surdo em Libras. Em
busca da informacdo, o atendente pediu licenca para consultar
internamente. Depois de alguns minutos, retornou informando “sim, tem
uma pessoa que pode ajudar”. O funcionario ndo ofereceu mais detalhes
sobre capacitacdes que essa pessoa teria ou como poderia auxiliar o

atendimento. Igualmente a instituicdo financeira A, sugeriu marcar um

horéario para atendimento da pessoa surda.

c) Instituicdo Financeira C: a exemplo da instituicdo financeira B, a atendente
guestionada no tétem de atendimento para geracdo de senhas também
nao soube informar de imediato se a agéncia teria suporte em Libras para
pessoas surdas. A funcionéria pediu licenca e informou que iria consultar
internamente na agéncia. Depois de alguns minutos, a funcionaria retornou
e informou: “sim, temos um chat, onde ele (a pessoa surda) coloca a
mensagem e o site traduz”. O pesquisador ainda fez novos
guestionamentos sobre como funcionaria esse atendimento, mas nao
obteve maiores detalhamentos. Ao contrario das instituigfes financeiras A
e B, ndo foi oferecida marcacdo de agenda para atendimento

especializado.

Nas 3 visitas, nao foram visualizadas ou oferecidas brochuras explicativas dos
produtos e servigos bancérios, que pudessem ser usadas como apoio do atendimento
a pessoa surda, ou mesmo aos ouvintes.

Em nenhum dos casos foram dados seguimentos no atendimento. Ou seja,
mesmo apos orientacdo das agéncias bancéarias, ndo foram realizados maiores
guestionamentos exploratérios por parte das instituicdes. Apesar de oferecidas
marcacdes de agendas, ndo foram agendados horarios posteriores para novas visitas

do autor.
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5.5.2. CONSTRUCAO DE ARTEFATOS

Muito embora ndo fosse um dos objetivos da pesquisa a criacdo de um
artefato explicativo, complementar, que pudesse ser usado no Sistema Produto-
Servigo, a construgdo das brochuras dos produtos do mercado financeiro foi resultado
l6gico e consequéncia natural a partir das necessidades das pessoas surdas. A
necessidade se tornou mais evidente, inclusive, apos a observacdo in loco nas
agéncias bancarias visitadas (conforme capitulo 5.5.1, anterior), pois ndo foram
verificadas brochuras que pudessem servir de apoio nos atendimentos, para ouvintes
ou surdos.

Com isso, e considerando as necessidades expostas pelas pessoas surdas
em relacao a existéncia de conteudos explicativos nas agéncias bancérias (abordado
no Capitulo 5.2.6 e também a necessidade abordada no Capitulo 5.3.1.7a”.”xv”3), foi
realizado um protétipo das brochuras que poderiam ser desenvolvidas e, por
consequéncia, usadas no projeto experimental.

Inicialmente, foi elaborado um proto6tipo de como seria uma brochura para o
produto bancario poupanca, sendo planejado com ilustracdes e informacdes basicas,
gue pudessem ser facilmente visualizadas ou de interesse do consumidor. Abaixo, na
Figura 29, é apresentada a face 1 da brochura, contendo duas dobras e, logo na capa,

um link para acesso por QR Code:

% Qs surdos reforcaram que o significado que permite entendimento é composto de: conceito +
explicagdo + imagens
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Fonte: registro do autor.
A Figura 29 apresenta o primeiro esboco antes do desenvolvimento completo
em software. A seguir, conforme a Figura 30, é apresentada a face 2 da brochura que

seria desenvolvida:

Figura 30 — Prototipo de brochura para Poupanca (face 2)

Fonte: registro do autor.

A Figura 30 apresenta o esboco de quais seriam o0s conteudos explicativos do
produto bancério, sendo previstos, inclusive, a presenca de elementos gréficos,
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comparativos, conforme subsidios trazidos pelas pessoas surdas no Workshop de
projeto.

A partir do prototipo desenvolvido, foram criadas duas brochuras: uma para o
produto “poupancga” (cujas caracteristicas foram discutidas no workshop de projeto) e
outra para o produto “CDB” (Certificado de Depdsito Bancario), cuja aplicacdo sera
explicada no capitulo seguinte. A criacao das brochuras teve o objetivo de representar
as diretrizes informativas, que pudessem auxiliar na explicacdo dos produtos
financeiros as pessoas surdas, construidas na etapa de Workshop de projeto.

Para a criacdo das brochuras, foi definido ainda um nome ficticio de instituicdo
financeira (Instituicdo Financeira da Libras) e usadas imagens de livre uso,
desenvolvidas no software Canva.

Durante a construcdo, foram consultados 2 profissionais do mercado
financeiro, 1 designer e 3 pessoas surdas, todos participantes da etapa de workshop
de projeto. As consultas tiveram o objetivo de:

a) Profissionais do mercado: a partir de consulta na internet sobre as
principais caracteristicas dos produtos “poupangca” e “CDB”, o
pesquisador elaborou uma primeira versdo do conteudo a ser incluido na
brochura. A partir de uma primeira versdao do conteudo explicativo do
produto, os profissionais do mercado forneceram complementos,
contribuindo para o texto final,

b) Designer: um dos designers que participaram do workshop de projeto
validou os textos e itens graficos incluidos, os quais originalmente foram
construidos na etapa de workshop;

c) Pessoas surdas: a partir das versoes ajustadas conforme contribuicdes
dos profissionais do mercado e designer, 3 pessoas surdas que
participaram do workshop manifestaram comentarios positivos sobre o
material, reforcando ainda que gostaram muito do modelo, das

informacgdes constantes e das figuras explicativas incluidas.

Conforme Figura 31, a formatacéo da brochura para o produto “poupanga” foi

elaborada em duas dobras, conforme originalmente planejado no prototipo:
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Figura 31 — Brochura Produto Poupanca (face 1)

= Instituicao
. 77) Financeira da
S‘omo funciona? 4 Libras
eguranca

A poupanga da Instituig3o Financeira das
Libras oferece a seguranga de um produto
garantido pelo Fundo Garantidor, com

lides et Poupanca

Vocé podera movimentar o seu dinheiro ) =

/ -
sempre que precisar. X " < "
4 v 2 Nﬂ
Liquidez f

0 sseu dinheiro estara disponivel a | 7N
qualquer momento. Ao solicitar um »

resgate, os recursos caem na conta } a0 7
corrente no mesmo momento, de maneira - | J /
simples e nada burocratica " 4
Seu dinheiro disponivel sempre. )

Para todos os publicos (*)

Aconta de poupanga éindicada para

quem quer ter seguranga nos seus Visite-nos
investimentos e pode ser aberta inclusive Atendimento em Libras por
por menores de idade. Consultores Especialistas

£ um produto para todos. Com R$1,00 Rua da Libras, 123, Cidade do Brasil.

vocd j4 pode ter a sua conta de poupanga

(51) 3456-7890 Leia 0/0R Code no seu celula e acesse

@ifdalibras as informagdes completas em Libras.
contato@ifdalibras.com.br

Fonte: elaborado pelo autor.

Da esquerda para a direita, os detalhamentos dos elementos da Figura 31

a)

b)

Aba esquerda (Como funciona?): foram inseridos contetdos explicativos
sobre o funcionamento do produto “poupanca”, sendo abordados a
seguranca, a liquidez e publico a que se destina.

Aba central (contato): na dobra central da brochura, imagem de uma
pessoa interpretando sinais em Libras. A mulher esté sorridente e mostra
o sinal “eu te amo” em cada uma das maos. Abaixo da imagem, dados
ficticios (endereco, telefone, e-mail e redes sociais) da instituicdo
financeira (também ficticia) “Instituicdo Financeira das Libras”;

Aba direita (capa): a capa apresenta o logotipo da instituicdo financeira
ficticia, a imagem de um porquinho (icone de referéncia normalmente
associado ao ato de poupar dinheiro) e um link para acesso por “QR Code”,
gue remete as explicacbes detalhadas do produto, interpretadas em
Libras.



A face 2 da brochura poupanca é apresentada na Figura 32, a seguir:

Figura 32 — Brochura Produto Poupanca (face 2)

y
Rentabilidade

Juros da poupanga

0 rendimento da poupanga é de 0,5% ao més
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variaggoda TR

Comparativo
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Fonte: Banco Central do Brasil

Fonte:

Isencao de
Impostos

Aplicagdes em conta de poupanga sio
isentas de impostos.

100% dos rendimentos das contas de
poupanga ficam disponiveis para os
clientes.

Data de
aniversario

A data de aniversario da conta de deposito
de poupanga é o dia do més de sua
abertura ou de cada um dos depositos.

Nos casos de contas abertas nos dias 29,
30 e 31, adata de aniversario serd o dia 1°
do més seguinte.

E na data de aniversario que ocorre o
crédito do seu rendimento. Se o saque for
feito antes da data de aniversario, ndo
havera rendimento.

Depésito
15/09 14/10 15/10

elaborado pelo autor.

Avaliagdo do
Produto

A avaliagdo da poupanga pelos
nossos clientes

Nossa taxa de satisfagao com
nossos Consultores Especialistas:

Ouvidoria

Nossa Ouvidoria esta disponivel 24 horas
por dia para atendé-lo em dois idiomas:
Portugués e Libras.

0800-888-99909
() 51302300014

Conforme a Figura 32, as abas foram construidas da seguinte forma:

180

a) Aba esquerda (rentabilidade e comparativo): neste item, o objetivo foi

explicar de forma préatica e clara como € a rentabilidade do produto

poupanca. Ha regras mais detalhadas, mas néo incluidas integralmente na

brochura, nédo prejudicando o entendimento integral do produto. Abaixo, no

item “comparativo”, foi incluido um grafico comparativo das rentabilidades,

conforme destacado nos resultados do Workshop de projetos, detalhado

no Capitulo 5.3.1;

b) Aba central (isencdo de impostos e data de aniversario): na aba central,

foram incluidas informacdes sobre a inexisténcia de impostos e um grafico

explicativo do processo “data de aniversario”, existente para o produto

poupanca e abordado no workshop de Projeto conforme apresentado na

Figura 24;

c) Aba direita (avaliacdo do produto): na aba da direita, foram incluidos

graficos claros, conforme necessidade relatada pelas pessoas surdas,
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informando um nivel de satisfacdo do publico com o produto poupanca,
avaliacdo dos consultores especialistas e informacdes de contato com a

Ouvidoria (dados ficticios).

Além do produto poupanca, também foi desenvolvida uma brochura para o

produto CDB, conforme Figura 33, a seguir (Face 1):

Figura 33 — Brochura Produto CDB (face 1)

6 lITrl\st.ltul(‘;aod
. ") Financeira da
Como funciona? 4 :
Libras
O que é um CDB?
Certificado de Depésito Bancario (CDB) é
um investimento de renda fixa no qual C DB

vocé aplica seu dinheiro em uma
instituicdo financeira e em troca recebe
valor que investiu, acrescido da
rentabilidade prevista no CDB.

/ .
Como funciona? '{
5 &
Vocé tem opges prefixadas, na qual sua &
g

rentabilidade é determinada por uma taxa
de juros, ou pés-fixadas, na qual seu
rendimento é atrelado a um indicador,

como o CDI
Visite-nos
Quais sdo as vantagens? Atendimento em Libras por
Com o CDB da Institui¢3o Financeira das Consultores Especialistas
Libras, seu dinheiro estaré seguro e . X .
contaré com a garantia do Fundo Rua da Libras, 123, Cidade do Brasil.
Garantidor de Crédito. Além disso, é muito
facil de resgatar: seu dinheiro cai na conta (51) 3456-7890 .
e ate2 d s nteis: pate Leia 0 QR Code no seu celular e acesse
@ifdalibras as informagGes completas em Libras.

contato@ifdalibras.com.br

Fonte: elaborado pelo autor.

De acordo com a Figura 33, a construcdo ocorreu da seguinte forma:

a) Aba esquerda (Como funciona?): incluidas informagdes basicas do
produto, tais como “o que é um CDB”, “como funciona” e “vantagens”.

b) Aba central (contato): na dobra central da brochura, foi incluida uma
imagem de uma pessoa interpretando sinais em Libras. A mulher esta
sorridente e mostra o sinal da letra “C”, em uma das maos. Abaixo da
imagem, dados ficticios (endereco, telefone, e-mail e redes sociais) da

instituicao financeira (também ficticia) “Instituicdo Financeira das Libras”;
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c) Aba direita (capa): a capa apresenta o logotipo da instituicdo financeira
ficticia, a imagem de um saco amarrado com um cifrdo identificado no
centro, fazendo alusdo a um “saco de dinheiro” sendo segurado por uma
mao. Abaixo, um link para acesso por “QR Code”, que remete as
explicacOes detalhadas do produto, interpretadas em Libras.

A face 2 da brochura do CDB ¢é apresentada na Figura 34, a seguir:

Figura 34 — Brochura Produto CDB (face 2)

i Rentabilidade

Por exemplo, se no momento da aplicagdo a taxa
acordada for 4%, e o vencimento em 1 ano, a

ird ac esse i e
pagara a taxa contratada em seu vencimento, isso
se nao forem feitos resgates antecipados e
desconsiderando a tributagéo aplicavel.

Avaliacao do
Produto

Impostos

Como s@o cobrados os impostos?

Atributagdo incidird quando houver resgate
do seu titulo. A aliquota (porcentagem)
incidira sobre os rendimentos do titulo e clientes:
varia de acordo com o tempo que vocé
deixou seu titulo investido:

A avaliagé@o do CDB pelos nossos

Apesar da liquidez e rentabilidade serem diarias, o
resgate antecipado pode fazer com que sua

aplicagdo tenha menor rentabilidade que a
contratada, ou até mesmo gerar um valor de
resgate inferior ao investido.

Caracteristicas (*)
Valor minimo de aplicago:: R$1,00
Grau de risco: baixo
Movimentagdo: diaria, 24 horas por dia
Prazo: até 5 anos
Resgate minimo: R$100,00

(*) Pega mais informagdes detalhadas para nossos
Consultores bilingues em Libras e Portugués.

Imposto
Tempo Investido sobre o

rendimento

Mais de 720 dias

Caso vocé resgate antes de 30 dias, além da
cobranga do IR, havera incidéncia de IOF
(Imposto sobre Operagbes Financeiras), ambos
sobre os rendimentos.

0 I0OF s6 € aplicado quando ocorrer o resgate com
menos de 30 dias da data da aplicagao.

Nossa taxa de satisfagdo com
nossos Gerentes:

Ouvidoria
Nossa Ouvidoria esta disponivel 24 horas

por dia para atendé-lo em dois idiomas:
Portugués e Libras.

0800-888-99909

() 51302300014

Fonte: elaborado pelo autor.

De acordo com a Figura 34, a face 2 da brochura do “CDB” foi construida da

seguinte forma:

a) Aba esquerda (rentabilidade e caracteristicas): incluidas informacdes
claras e pontuais sobre o produto CDB, e organizadas em formato “lista”,
para facilitar o entendimento;

b) Aba central (impostos): na aba central, foi incluido o detalhamento da
tributacdo sobre o rendimento do produto CDB. As informac¢Ges foram
dispostas em uma tabela, para organizar os dados de forma mais visual,
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c) Aba direita (avaliagdo do produto): assim como no produto “poupancga”, na
aba da direita para o produto “CDB”, foram igualmente incluidos graficos
claros, conforme necessidade relatada pelas pessoas surdas, informando
o nivel de satisfacdo do publico com o produto CDB, avaliacdo dos
consultores especialistas e informacdes de contato com a Ouvidoria

(dados ficticios).

Em relacdo aos links de acesso por “QR Code”, o objetivo foi oferecer a ideia
de que haveria informacg@es detalhadas em Libras, fornecidas de forma complementar
pela instituicdo financeira, e que poderiam ser acessadas de forma instantanea pelas
pessoas surdas em caso de necessidade de maiores informacdes sobre o produto
bancéario de interesse.

Os videos embutidos no QR Code das brochuras foram gravados pelo

intérprete profissional contratado, conforme trecho ilustrado na Figura 353:

Figura 35 — Excerto do video embutido no QR Code da Brochura

POUPANES

A
-

Fonte: excerto de video Youtube.

De acordo com a Figura 35, optou-se pelo formato dos videos de carater
apenas introdutério, para expor uma explicagdo inicial do que seria o conteudo

completo da ficticia “Instituicdo Financeira da Libras”. Foram elaborados videos

87 Embora o intérprete de Libras profissional tenha fornecido Termo de Autorizagdo de Uso de Imagem
(Apéndice L), optou-se por manter a figura 35 em desfoque no texto final da Tese.
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explicativos introdutérios para as brochuras dos produtos “Poupanca” e “CDB” e

carregados na plataforma Youtube.

Os textos interpretados pelo intérprete profissional tiveram o objetivo de

apenas apresentar as “boas-vindas” ao contetudo consultado. Para isso, foram

elaborados trechos explicativos simplificados dos produtos “Poupanca” e “CDB”z,

conforme abaixo:

1)

2)

Poupanca: A conta poupanca é uma das formas mais simples para vocé
guardar o seu dinheiro. E dos investimentos mais tradicionais e populares
no Brasil, pois tem baixo risco para quem quer juntar dinheiro para realizar
sonhos ou planejar o futuro. Na poupanca vocé deposita regularmente e o
seu dinheiro vai render ao longo do tempo. Acompanhe agora todos os
detalhes que vocé precisa saber para decidir em economizar 0 seu
dinheiro na poupanca.

CDB: O CDB ¢ o Certificado de Depdsito Bancario. E um depdsito que
vocé faz no banco e, em troca, o banco devolve para o cliente a quantia
aplicada mais o juro combinado no momento do investimento. E um
produto que tem rentabilidade maior que a poupanca. Entretanto, o CDB
tera cobranca de impostos. Enquanto os rendimentos da poupanca nao
séo tributados. Acompanhe agora todos os detalhes que vocé precisa

saber para escolher pelo CDB, ao investir no banco.

Como os videos foram carregados de forma na Plataforma Youtube, de

acesso aberto (publico) foi adicionada a seguinte descricdo como alerta aos usuarios

que eventualmente possam visualizar os videos conforme distribui¢éo realizada pelo

algoritmo da ferramenta:

“ATENCAO: esse video faz parte de um projeto de pesquisa do curso
de Doutorado em Design Estratégico da Universidade do Vale do Rio
dos Sinos - UNISINOS. Todas as informacdes aqui apresentadas sdo
ilustrativas ou ficticias e tém o proposito de demonstrar uma
experiéncia de consulta a informag¢des sobre produtos e servigcos
bancéarios pelas pessoas surdas, totalmente em Libras (Lingua
Brasileira de Sinais).

38 Os trechos explicativos interpretados em Libras foram elaborados pelo autor a partir de consultas
aos contetdos em sitios de instituicdes financeiras na Internet.
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As instrucbes sobre o CDB foram elaboradas a partir de um
regramento basico do produto, disponivel em sitios disponiveis na
Internet.

A Instituicdo Financeira da Libras ndo existe e foi criada em carater
meramente ilustrativo para os fins da pesquisa” (CDB, 2024).

Com as avaliagBes positivas das pessoas convidadas para avaliagcdo prévia
das brochuras, os artefatos estavam prontos para validacao final com a execucao do
projeto experimental, planejado como um Sistema Produto-Servico, conforme

detalhado no item seguinte.

5.6.PROJETO EXPERIMENTAL

Resgatando a definicdo de Sistema Produto-Servigo proposta por Manzini
(2003), citada por Baines et al (2007), fica claro o papel das instituicdes financeiras no
ambito dos processos de educacdo e orientacdo financeira, inclusive
complementando os previstos dentro da prépria Estratégia Nacional de Educacao
Financeira (ENEF):

“Uma estratégia de inovacdo, mudando o foco do negdcio de projetar
(e vender) apenas produtos fisicos para projetar (e vender) um sistema
de produtos e servicos que, em conjunto, sejam capazes de atender
as demandas especificas dos clientes” (Manzini, 2003 apud Baines et
al, 2007)3.

Conforme explicado no Capitulo 2.2., as instituicdes financeiras néao
comercializam produtos tangiveis. No entanto, os “produtos”, assim referidos, sao as
alternativas financeiras oferecidas para o publico atingir os seus objetivos pessoais.
Com isso, considerando o briefing de planejamento do projeto experimental
(explicado no Capitulo 5.4.4), foi definido, portanto, o briefing de execucéo:
“simulagdo de uma agéncia bancaria, com gerentes de relacionamento capacitados e
certificados em produtos de varejo aptos a explicar, em Libras, detalhadamente como
ocorre a prestacdo do servi¢co bancario para uma pessoa surda”.

Com a definicdo do briefing de execucdo, a proxima etapa foi combinar
estratégias de comercializacdo de produtos bancarios, a partir das explicacbes

satisfatorias (para a pessoa surda) dos servi¢cos prestados. Ou seja: a combinagéo da

39 Traducao do autor.
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oferta do produto bancario (poupanca ou CDB) com a explicacédo detalhada do servico
prestado pela instituicdo financeira no primeiro idioma da pessoa surda, a Libras
(como funcionam os produtos, como ocorre a tributagcdo dos produtos, de que forma
é calculada a data de aniversario, como funciona a caréncia, entre outros).

O briefing de execucdo foi definido apos o levantamento de todos os
elementos relevantes no atendimento de pessoas surdas em agéncias bancarias,
considerando informagfes obtidas nas entrevistas em profundidade e workshop de
projeto.

5.6.1. PREPARACAO DO AMBIENTE

A agéncia bancaria simulada foi organizada em uma sala de aula do Campus
da Universidade do Vale do Rio dos Sinos — UNISINOS, em Porto Alegre. O
experimento foi realizado com os participantes previstos e detalhados no Quadro 17.

Antes do inicio das simulacdes, foi preparada uma mesa para que O
atendimento simulado fosse realizado. A mesa do atendimento bancario simulado foi
preparada com um computador, as brochuras de apoio para o atendimento (Figuras
31, 32, 33 e 34) e uma placa de mesa, com a identificacdo visual do nome da pessoa

responsavel na agéncia bancéaria (nome ficticio), conforme Figura 36:

Figura 36 — Ambiente simulado de atendimento de IF
= B sl . it

- S0 | IR

! W ANy T

S AT T

Thomas Edison da Silva

Atendimento Pessoa Fisica

Fonte: registro do autor.
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5.6.2. EXECUTANDO A SIMULACAO

O obijetivo da etapa foi criar um processo de explicacéo detalhado de produtos
e servigos bancarios (no exemplo, os produtos “poupanga” e “CDB”) por profissionais
de uma instituicao financeira para pessoas surdas.

Os convidados (conforme Quadro 17), participaram da simulacdo conforme

ilustrado na Figura 37:

Fonte: registro do autor4.

Conforme Figura 37, além da participacdo da pessoa surda convidada e do
intérprete de Libras que representou o funcionario da instituicdo financeira, foram
necessarios incluir dois participantes adicionais, inicialmente ndo previstos, para
auxiliar nas traducdes dos roteiros. Apesar do intérprete ja ter conhecimento prévio do
roteiro, assim com a pessoa surda, a intencdo foi evitar que a leitura do roteiro
ocorresse no momento do atendimento simulado, como forma de tornar a conversa
mais fluida, tal como um atendimento bancario real. Assim, os dois novos participantes

tiveram as seguintes funcoes:

40 Todos os participantes assinaram Termo de Consentimento. Apesar disso, optou-se por manter a
figura desfocada no texto final da Tese.
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a) Intérprete auxiliar: a intérprete auxiliar orientou e complementou as frases
do roteiro para a pessoa surda, enquanto essa fazia 0s seus
guestionamentos ao “funcionario da instituicdo financeira”. A intérprete
auxiliar se posicionou a frente da pessoa surda na simulacéo, e o lado do
intérprete que atuou como “profissional da instituicdo financeira”,
auxiliando de forma visual, e interpretando em Libras, durante a realizac&o
do dialogo;

b) Pesquisador: o pesquisador atuou como auxiliar também, replicando as
frases do roteiro, em portugués, para o intérprete profissional que atuou
como “funcionario da instituicdo financeira”. O pesquisador se posicionou
ao lado da pessoa surda no atendimento e em frente ao intérprete

profissional que executou o papel de “funcionario da instituicao financeira”.

Assim, a execucdo do experimento ocorreu durante tempo aproximado de 5
minutos, com o didlogo realizado totalmente em Libras entre o intérprete profissional
(“funcionario da instituicdo financeira”) e a pessoa surda (“cliente da instituigao
financeira”), seguindo os roteiros previstos nos Apéndices AA e AB.

Como o objetivo principal da simulacdo era realizar o exercicio de
comunicacao e de apresentacao dos detalhes sobre os produtos bancarios, ndo sendo
avaliados os conhecimentos do profissional e da pessoa surda, entendeu-se que
adaptacao realizada atendeu aos objetivos da pesquisa.

Ao final do experimento, a pessoa surda participante realizou a avaliacdo da

simulacédo, conforme roteiro descrito no Capitulo 4.8, detalhado a seguir.

5.6.3. AVALIACAO DA PESSOA SURDA PARTICIPANTE

Ao final da execucgéo do projeto experimental, a pessoa surda participante da
da simulacéo foi entrevistada conforme o roteiro detalhado no Capitulo 8. As questdes
foram apresentadas em Libras a pessoa surda participante, gravadas em video e

transcritas* conforme segue:

41 Nota do autor: optou-se pela transcricdo das respostas do participante, para trazer integralmente o
depoimento em relagéo a cada questdo da avaliacéo apresentada.
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Qual a sua avaliacao geral do experimento realizado? Vocé acha que
um atendimento bancario, com o nivel de detalhamento praticado,
atende as necessidades de orientacdo as pessoas surdas?

Resposta da pessoa surda: “entdo, esse é um tema muito importante,
principalmente nessa questdo de atendimento, o gerente, essa
interacdo com a pessoa surda... né? Saber Libras € importante, ter o
conhecimento, principalmente nessa questao de negdcio, os detalhes,
CDB, Poupanca... A pessoa que trabalha no banco, ela tem que saber
e saber explicar... principalmente para no caso, nés surdos, se sintam
melhor e entendam, principalmente ser mais confortavel na questéao
do dinheiro, pois as vezes € mais dificil a gente explicar, nessas
questdes mais particulares, financeiras, e alguém nos deixar a vontade
em conversar. E um assunto muito particular, né, e essa interacéo, eu
achei muito importante. As explicacdes de Poupanca, de CDB, esse
detalhamento, né? Claro, que a gente espera que no futuro isso tudo
seja ampliado, ndo seja apenas um teste... mas eu gostei, achei o
detalhamento bem importante. E a minha esperanca é que no futuro,

todos sejam assim, como nesse pequeno ‘teatro”.

O nivel de detalhamento para os produtos CDB e Poupanca foram
suficientes para explicar os produtos bancéarios, mesmo de que forma
breve para vocé?

Resposta da pessoa surda: “essas duas questbes, de poupanca e
CDB, tudo muito claro. S6 que, claro, a gente precisa de uma
explicacdo mais profunda, em Libras sempre, mas para que fiqgue mais
claro. Porque é tudo em portugués ainda, a gente entende um pouco
porque a gente leu no portugués, mas a gente precisa de mais clareza
nestas questdes de investir, ou de aplicar... qual é a diferenca, é um
pouco dificil ainda para nés. Mas claro, tem aquelas variacbes de
surdos ainda né? Mas, como eu disse, 0 mais importante é o gerente
ou quem for nos explicar, saber Libras para explicar com clareza. E
gue ele entenda as variacdes de clientes pois alguns clientes surdos

vao entender, outros ndo”.
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Qual a sua avaliacao sobre a brochura apresentada e detalhada no
experimento? Vocé apontou o celular ao QR Code para assistir ao
video?

Resposta da pessoa surda: “eu gostei muito, pra mim foi muito
satisfatorio, devido as explicagdes... textos curtos e o significado muito
claro para a gente entender. Tem o grafico, as explicacdes sobre
imposto, eu gostei pois foi muito claro para entender. E o cédigo QR
também, muito mais claro ainda né? O surdo é ‘visual’, e nada melhor
gue a nossa propria lingua, que é visual... Tem muitas imagens
também, os recursos visuais, é colorido, s6 que as cores sao leves,
ndo doem os olhos... E leve, claro. Eu entendi bastante, me ajudou no

conhecimento e ajuda a gente a confiar mais no negdcio e no banco.

Qual a sua avaliacao sobre o atendimento do funcionario de instituicdo
financeira totalmente em Libras na simulagao?

Resposta da pessoa surda: “eu gostei, um bom atendimento, conversa
boa, boas explicacfes... Ele cumpriu o objetivo: cada tema que eu
perguntei ele explicou, sobre a poupanca, sobre o CDB, bem
explicado, isso € que € necessario: essa interacdo e essa explicacédo
por tdpicos, para que a gente possa entender, nés como ‘clientes’.
Evita prejuizo né, quando envolve dinheiro, envolve nossa familia, vida
pessoal. E 0 atendimento em Libras néo prejudica o cliente, pois as
vezes a gente precisa de outra pessoa para ajudar... € quanto mais
pessoas sabendo da nossa vida financeira, isso € ruim. Mas eu
agradeco o atendimento, por ser em Libras. Se eu sei que o banco
presta atendimento em Libras, eu vou indicar outros colegas, para que

eles possam ser atendidos nessa agéncia tambem”.

Qual a sua avaliacdo geral dessa experiéncia?

Resposta da pessoa surda: “eu me senti feliz. Porque a gente sabe a
preocupacao do pesquisador em ajudar os surdos como clientes (de
instituigdes financeiras) no futuro a ter essas informacdes. Isso é muito
importante. Essa pesquisa, em fazer os folders/brochuras pensar em

como a gente (surdos) pensa, entende, como colocar o gerente em
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Libras, essa interacdo que a gente teve agora... Mesmo sendo um
‘teatro’, mas a gente quer que seja verdade. E a vida real € essa: a
gente vai nos lugares e ndo tem intérpretes. E o pesquisador abriu os
horizontes para essa questdo. Nos enxergou. Sabe o quanto a gente
precisa de comunicacéo, de interacdo. As vezes a gente vai nos
bancos, e os bancos ndo tém vontade de nos atender. A gente tem
que levar sempre um acompanhante, as vezes um filho pequeno, um
menor de idade, de 10, 8 anos de idade, tem que ficar interpretando
para nos. Ja vi isso acontecer. Ja tem esse historico, e ndo é correto.
Temos que abrir um novo mundo nessa questéo de bancos: de usarem
Libras para ajudar a nossa comunicacdo. Esperamos que isso
prossiga, que se desenvolva cada vez mais para ajudar os surdos”.

A avaliacdo positiva da pessoa surda participante do experimento reforcou o
carater inclusivo da proposta de projeto experimental. O experimento, realizado
totalmente em Libras, mesmo que de forma simulada (utilizacdo de roteiros),
evidenciou a caréncia do publico surdo por um atendimento totalmente em Libras, que
oferece maior liberdade (sem a dependéncia do intérprete) e também sem
participantes intermediarios (um familiar, um amigo ouvintes, que conhecam Libras).

O depoimento da pessoa surda na avaliacdo do experimento também pode
ser considerado um “manifesto”, j& que foi reforcado que a simulagdo trouxe
visibilidade a uma necessidade, que poderia ser melhor explorada pelas instituicoes
financeiras: o atendimento em Libras para surdos deveria ser tdo comum quanto o

atendimento em Portugués para ouvintes.

5.6.4. AVALIACAO DO OBSERVADOR NAO-PARTICIPANTE

Assim como ocorreu na etapa de execucdo do Workshop de Projeto, um
observador néo-participante foi convidado a participar do experimento, avaliando
guestdes especificas durante a dinamica. As questbes fornecidas previamente ao

observador foram o guia para as observacdes transcritas a seguir:
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1) Quais as reacOes vocé percebeu na pessoa surda em relacdo ao
atendimento realizado totalmente em Libras por um “profissional do
mercado financeiro”? O que evidenciou tal comportamento?
Resposta do obserbador: comunicacdo corporal com a cabegca com
acentos afirmativos ( ou negativos conforme o contexto da explicacéo)

conforme o profissional explanava, confirmando o entendimento.

2) Vocé percebeu expressdes, comentarios adicionais, dos surdos ou
profissionais intérpretes durante o processo de explicacdo dos
produtos bancérios poupanca e CDB?

Resposta do observador: ndo percebi que houve necessidades
adicionais ou complementares de comunicagdo para o melhor

entendimento das partes.

3) De uma forma geral, como transcorreu a interacdo entre surdo e
profissional do mercado na explicacdo do produto bancario poupanca:
a quantidade e qualidade dos questionamentos (roteiro) foi suficiente
para o esclarecimento minimo das duvidas?
Resposta do observador: foi abrangente o suficiente para o

entendimento.

4) Emrelacédo ao tempo do dialogo, vocé percebeu que foi suficiente para
o correto entendimento da pessoa surda para os itens que estavam
sendo apresentado (taxas do produto poupanca e CDB, e demais
conceitos como “data-aniversario”)?

Resposta do observador: foi suficiente, inclusive houve tempo para a
aplicacdo de uma espécie de “NPS real time2, como avaliacdo do

atendimento.

42 Nota do autor: “NPS” ou Net Promoter Score é um indicador desenvolvido pela consultoria mundial
Bain & Company que é capaz de prever o crescimento geral da empresa e o valor do cliente ao longo
da sua relacdo com a marca. Trata-se de ferramenta para as empresas conquistarem a lealdade dos
clientes (BAIN, 2024).
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5) Como vocé percebeu a recepcao das explicacdes pela pessoa surda:
demonstrou receptividade e interesse, mesmo que a conversa
transcorresse a partir de um roteiro pré-estabelecido?

Resposta do observador: receptivo e interessado principalmente em
se fazer entendido na necessidade dele (investir o recurso nas

condicOes dele referente a liquidez e rentabilidade).

6) Como vocé percebeu a utilizagédo das brochuras utilizadas como apoio
do atendente da instituicdo financeira simulada? Foi bem recebida
pelas pessoas surdas?

Resposta do observador: importante para consolidar o entendimento
trazendo uma explicagdo “visual” de tudo que foi apresentado de cada
produto. Um detalhe que chamou a atencdo, foi no momento da
experiéncia com o “Qrcode”, fazendo o surdo movimentar-se em
direcdo* a mesa (para melhor se acomodar com o celular e
acompanhar o video na lingua de sinais - na liguagem corporal esse
movimento demonstra interesse!). A brochura foi uma demonstracao
clara do poder de comunicacdo que um material publicitario
adequadamente desenvolvido na lingua dos surdos pode ter durante
uma transacdo comercial (despertar o pertencimento, interesse,

persuasao, desejo de comprar, tirar davidas posteriores, etc).

A observacdo nao-participante evidenciou especialmente a utilizacdo dos
artefatos (brochuras) como forma de apoio ao entendimento da pessoa surda na
simulacdo. As brochuras foram desenvolvidas para possibilitar o entendimento
integral, inclusive em Libras, dos conceitos envolvidos nos produtos abordados (CDB
e Poupanca) de modo que o processo completo de explicacdo dos produtos bancéarios
pelo atendente da instituicdo financeira (interpretado pelo profissional intérprete de
Libras) favoreceu a compreenséo e interesse da pessoa surda, o que parece estar
comprovado com o relatado na observacao.

Da mesma forma como referido pelo surdo participante, os relatos da
observacédo ndo-participante confirmaram que as informagdes e tempo despendido no
experimento foram suficientes para o entendimento dos produtos bancarios pelo

“cliente simulado”.
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5.6.5. PARTICIPACAO DE SURDO DE NACIONALIDADE PANAMENHA

Um surdo de nacionalidade panamenha, com conhecimento em American
Sign Language (ASL) participou do experimento como espectador. Esse participante,
nao programado inicialmente, foi convidado pela pessoa surda brasileira atuante no
experimento.

Em alguns momentos antes e pOs projeto experimental, a pessoa surda
panamenha espectadora participou de algumas interagfes, sendo questionada
inclusive sobre as suas percep¢des em relagdo a dindmica realizada. Seu comentério
foi positivo, sendo elogiada a dindmica e os materiais produzidos, para auxiliar no
entendimento dos produtos bancarios pelos surdos. E reforgcou que seria importante
se as instituicbes financeiras pudessem seguir os modelos de explicacdo e
atendimento futuramente.

A maior parte dos dialogos foram expressos em ASL, traduzidos em Libras
pelo surdo brasileiro e em portugués para os ouvintes, de forma simultanea,
evidenciando a pluralidade da cultura surda e demonstrando que a comunica¢ao nao
pode ser uma barreira entre surdos e ouvintes: Libras ou ASL sdo idiomas, como
quaisquer outros.

Muito embora tenha realizado comentarios pontuais, o surdo panamenho
estava na regido participando de um evento esportivo para surdos e ndo participou do

experimento.

5.6.6. LIMITACOES DA SIMULACAO

Como forma de simular um atendimento de instituicdo financeira mais préximo
da realidade foi planejado, inicialmente, de se realizar o projeto experimental em um
ambiente real. A intencao seria realizar o projeto experimental dentro de uma agéncia
bancéria real, operante, utilizando-se da ambientacdo completa de uma instituicdo
financeira, contando com acesso pela porta giratoria, presenca de vigilante, totem de
atendimento, utilizacao de mobiliario geral, iluminagéo, conveniéncias (cafée, agua, por
exemplo), chamada do cliente por senhas, entre outros. Seria uma imerséo total no
ambiente bancario.

Como tentativa de realizagdo dessa imersdo, trés instituicbes financeiras

foram consultadas pelo pesquisador por mensagens eletrdnicas (e-mail). As
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instituicdes financeiras consultadas foram apresentados os objetivos da pesquisa, a
intencdo da simulacéo e os resultados esperados, sendo solicitado o espaco de uma
agéncia bancéria para a realiza¢do do experimento.

N&o houve sucesso na solicitagdo do pesquisador. Duas instituicoes
responderam, solicitaram maiores detalhes sobre a pesquisa, mas em funcédo da
necessidade de seguranca adicional em horarios alternativos fora do atendimento do
publico geral e também por questdo de exposicdo de marca, que pudesse,
eventualmente, ser identificada na publicacdo do experimento (inclusive facilitado pelo
mobiliario e cores proéprias), ndo seria possivel realizar o experimento. A terceira
instituicdo financeira ndo respondeu o e-mail do pesquisador.

Por esses motivos optou-se por realizar a simulagcdo no ambiente da

Universidade, sem que prejudicasse os resultados.
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6. DISCUSSAO

Representar “valor” para o usuario € o que se pode definir como “efeito de
sentido”, conforme proposto por Friedman (2003) e Zurlo (2010). Tal representacéo
de valor refletiu os resultados dessa Tese tendo o usuério, a pessoa surda, sempre
no centro da estratégia de execucdo. Em todas as etapas.

Essa pesquisa foi conduzida por etapas sequenciais encadeadas, sendo
obtidas importantes descobertas desde a definicAo do problema de pesquisa,
objetivos geral e especificos, até a realizacdo da ultima etapa, o projeto experimental,
gue validou as proposicfes e diretrizes trazidas pelas pessoas surdas em todas as

etapas anteriores.

A Figura 38 ilustra as etapas percorridas para o desenvolvimento dessa Tese:

Figura 38 — Trajetoria de Desenvolvimento da Tese
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Fonte: esquema elaborado pelo autor.



197

Na Figura 38 sdo apresentadas as etapas intermediarias e respectivos
capitulos onde cada exploracao foi desenvolvida na Tese, ilustrando o encadeamento
seguido no andamento da pesquisa e a organizacao logica das fases, de acordo com
as necessidades metodoldgicas para atingimento dos objetivos.

Apoés investigacOes preliminares durante o pré-projeto, a definicdo do
problema de pesquisa (“como o Design Estratégico pode contribuir para a Estratégia
Nacional de Educacgédo Financeira, promovendo bem-estar subjetivo para pessoas
surdas”) favoreceu a construcéo dos objetivos geral e especificos (conforme descritos
no Capitulo “Introducao”).

Com a revisao de literatura, foi explorada a localizacdo da pesquisa no ambito
da Estratégia Nacional de Educacao Financeira e os recortes tematicos abordando a
educacdo financeira no Brasil e as a¢fes das instituicdes financeiras brasileiras
(Bancos e Cooperativas de Crédito, na sua maioria). O estudo das financas
comportamentais evidenciou as dificuldades do publico brasileiro em lidar com suas
financas pessoais. E, por fim, a conexao entre o design estratégico e como o design
pode promover 0 bem-estar para a pessoa surda, o publico-alvo dessa pesquisa, que
apontou severas dificuldades em se comunicar, de uma forma geral, com ouvintes,
dentre eles, os profissionais ouvintes das instituicdes financeiras.

ApoOs a revisdo da literatura, foram explorados os instrumentos de pesquisa
escolhidos para a realizacdo da etapa quantitativa-descritiva. Antes da aplicacéo da
pesquisa, os dois instrumentos, “Consumer Wisdom Scale — CWS” (LUCHS et al,
2021) e “perceived financial well-being” (CFPB, 2015) foram submetidos ao processo
de retro traducdo, para garantir a equivaléncia conceitual das versfes originais em
inglés, para Libras, a lingua natural da pessoa surda.

A retro traducdo foi realizada em 8 etapas (conforme detalhamento do
Capitulo 4.1), para garantir que o0s instrumentos originais em inglés fossem
adequadamente compreendidos pelas pessoas surdas na versao final em Libras.
Apesar da versao final em Libras, traduzida, retro traduzida e validada por surdos,
entende-se que a escala de sabedoria do consumidor (Consumer Wisdom), no
formato e estrutura apresentada, parece nao ter atendido perfeitamente a realidade
do publico surdo brasileiro. Com a aplicagéo da pesquisa, foram reportadas sugestdes
para as questdes, as quais podem também ser adaptadas em estudos futuros, ja que
foi citado pelas pessoas entrevistadas (na etapa qualitativa-exploratdria) que poderia

constar exemplos praticos para facilitar o entendimento da pessoa surda. A escala de
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sabedoria do consumidor, contudo, demonstrou-se adequada para a elaboracdo do
trabalho. Destaca-se, oportunamente, que nao foi objetivo da pesquisa, adaptar a
escala de sabedoria do consumidor, com exemplos ou ndo, 0 que exigiria processo
metodoldgico diferente. Portanto, para garantir a fidelidade ao instrumento original, as
sugestdes das pessoas surdas nao foram consideradas de modo que ndo ocorreram
alteracdes nos instrumentos em portugués e Libras, em relacdo ao instrumento
original, sendo mantidas as equivaléncias de acordo com o0s originais em inglés
(LUCHS et al, 2021; CFPB, 2015).

Com a aplicacdo dos questionarios retro traduzidos, a pesquisa guantitativa-
descritiva realizada com as pessoas surdas apresentou médias baixas em relacdo aos
fatores “flexibilidade” e “sustentabilidade”, bem como diferencas em relacdo ao Alfas
de Cronbach desta pesquisa (com surdos) com os Alfas da pesquisa original,

conforme apresentado na Tabela 3:

Tabela 3: Média dos Fatores, desvio padréo e Alfa de Cronbach

L Alfa de Cronbach
Média Alfa de Cronbach .
Fator ) . ) do instrumento
(desvio padrdo) da pesquisa . .
original
. 457 0,742 0,86
Responsabilidade (1.43)
. 4,57 0,827 0,81
Objetivo (161)
— 2,86 0,634 0,80
Flexibilidade (1.20)
Perspectiva 4,61 0,801 0,82
P (1,47)
L 5,28 0,853 0,81
Raciocinio (1.50)
. 3,66 0,790 0,90
Sustentabilidade (1.55)

Fonte: Elaborada pelo autor.

De acordo com a Tabela 3, € possivel avaliar a média dos fatores do
instrumento “sabedoria do consumidor’ entre os 100 respondentes da pesquisa
guantitativa. Apesar de ndo estarem disponiveis as médias dos fatores da pesquisa
original (portanto, ndo comparaveis), as meédias mais baixas para os fatores
“flexibilidade” (desvio padrdao = 1,20) e “sustentabilidade” (desvio padrédo = 1,55),
indicam que as pessoas surdas estdo mais proximas da opcdo de resposta

“ocasionalmente” ou “algumas vezes” (escala de 7 pontos do instrumento original), ao
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analisar as questdes relacionadas. Os demais fatores refletem escore entre as escalas
“‘muitas vezes” ou “frequentemente”, o que indicam potenciais positivos nas questdes
propostas do instrumento. O mesmo ocorre em relagéo aos Alfas de Cronbach que
também apresentaram diferencas importantes nos mesmos fatores e ainda para o
fator “responsabilidade”, pois os Alfas do instrumento original sdo significativamente
maiores.

No artigo original, os autores destacam as limitacdes do estudo e
oportunidades de pesquisas futuras. Um exemplo de limitagcdo citada, é que a
pesquisa foi feita nos EUA e no Reino Unido (e ndo h&a observacéo ou indicacdo sobre
a participacdo de surdos). Portanto, € possivel que tenha sido realizada totalmente
com respondentes ouvintes. Ou seja, considerando os dados do instrumento original
(LUCHS et al, 2021) as questdes apresentadas na matriz de sabedoria do consumidor
para os fatores “flexibilidade” e “sustentabilidade” podem nao estar adequadas ao
publico surdo, sendo necesséarias adequacdes das escalas, inclusive com a
apresentacao de exemplos (conforme sugerido pelas pessoas surdas na etapa de
retro traducdo dos instrumentos previamente a aplicacdo dos questionarios da
pesquisa quantitativa). Tal recomendacéo € citada no artigo da pesquisa original, pois
0s autores recomendam em pesquisas futuras, atencdo as diferencas étnicas ou
culturais, o que poderiam exigir ajustes na propria matriz “CWS” (Consumer Wisdom
Scale), no formato de realizagcéo da pesquisa ou mesmo no numero de itens avaliados
em cada dimenséo ou fator (LUCHS et al, 2021). Uma importante contribuicdo dessa
pesquisa, portanto, foi justamente mostrar que, para pessoas surdas, no minimo trés
dos seis fatores da escala original indicam necessidade de revisdo ou de
complementos nas questdes avaliadas. A revisdo, inclusive, pode ser necesséria para
confirmar os critérios de avaliacdo, justamente para comprovar, se for o caso, que as
avaliacbes das pessoas surdas para tais dimensdes podem, realmente, estarem
corretas. Nesse caso, apresentando diferenca consideravel em relagdo a pesquisa
original, indicando um provavel novo instrumento que possa ser aplicado
exclusivamente com pessoas surdas.

Como evidéncia dessa provavel necessidade de revisao, é possivel citar, por
exemplo, o terceiro fator (Flexibilidade), o mais baixo da escala. E possivel que termos
como “tomar emprestado antes de comprar”, “alugar ou pedir emprestado”, “comprar
roupas usadas” ou “compartilhar, permutar itens com vizinhos”, ndo tenha feito sentido

para as pessoas surdas, ou precise de outras questdes complementares (como a
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apresentacao de exemplos, demandados pelos proprios surdos que participaram do
processo de retro traducao), apesar da realizacdo da retro traducédo para Libras. Além
disso, os fatores “responsabilidade” e “sustentabilidade” sdo os mais altos Alfas do
instrumento original, mas dois dos trés mais baixos na replicacdo com surdos,
indicando que possa ser necessaria revisao semelhante.

O Alfa de Cronbach da pesquisa original foi 0,92, enquanto na pesquisa com
pessoas surdas, foi 0,91, indicando alta consisténcia interna das escalas avaliadas,
tanto na pesquisa original (LUCHS et al, 2021) quando na pesquisa ora realizada com
pessoas surdas.

O poder preditor da sabedoria do consumidor em relacdo ao bem-estar
financeiro percebido foi apurado a partir da analise de regressao. A apuracgdo indica
consisténcia moderada no poder explicativo do modelo (aproximadamente 30%) na
dimenséao “financas” referida nos estudos de Luchs et al (2021) e Netemeyer et al
(2017).

Com os dados da pesquisa quantitativa e conceitos relacionados aos
instrumentos “Consumer Wisdom Scale — CWS” (LUCHS et al, 2021) e “perceived
financial well-being” (CFPB, 2015), foram realizadas duas etapas intermediarias antes
da execucdo do workshop de projeto: a geracdo de ideias com profissionais do
mercado financeiro e a triangulacdo com designers.

A geragcdo de ideais com profissionais do mercado financeiro e,
posteriormente, triangulacdo com designers foi fundamental para a definicdo do
conteudo e formato do roteiro de entrevista e do workshop que seria desenvolvido
com as pessoas surdas. Apos a geracao de ideias com os profissionais do mercado
financeiro, com a exploracdo dos contetdos e de necessidades do publico surdo,
foram definidas 16 diretrizes de projeto que seriam discutidas posteriormente a partir
das denominadas “questbes-guia”, na triangulacdo com os designers. A construcao
das questbes-guia a partir do instrumento de sabedoria do consumidor, como fator
preditor do bem-estar, favoreceu o contato do designer com a tematica, o que resultou
em definicbes importantes sobre a dinamica do workshop, conforme apresentado no
Capitulo 4.3.4. Um dos resultados da triangulacdo com os designers (a adaptacéo do
formato do workshop para execugao em duas etapas: “convergéncia” e “divergéncia”),
foi essencial para o funcionamento da dinamica, o que permitiu discutir os temas com
um publico diverso, além das proprias pessoas surdas. Conforme Tsekleves (2020),

tém sido observados numerosos estudos que empregam métodos de co-design e
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design participativo em que se percebe o aumento do bem-estar do publico-alvo.
Assim, com a participacdo de designers, economistas, administradores, advogados,
profissionais do mercado financeiro, educadores, intérpretes de Libras e familiares das
pessoas surdas trabalhando juntas no processo de desenvolvimento de design, foram
produzidas solucdes criativas que indicaram favorecer a comunicacao das instituicoes
financeiras com as pessoas surdas, 0 que confirma, positivamente, a pratica realizada
nessa etapa do método. Essas solugbes de comunicacdo, fundamentais para
possibilitar o aumento do bem-estar das pessoas surdas a partir da educacao
financeira, foram avaliadas no projeto experimental, na etapa final, também com
resultados bastante positivos.

A pesquisa qualitativa realizada com seis pessoas surdas através de
entrevistas em profundidade, revelou seis temas principais ap6s a analise de
conteudo: deficiéncias na comunicacao, fontes de consulta sobre educacéo financeira,
impacto dos produtos financeiros no bem-estar, comportamentos de consumo,
atendimento de instituicdo financeira e necessidades ignoradas. A partir desses temas
identificados, ficaram evidentes os gaps identificados nas investigagoes preliminares
da pesquisa (conforme apresentadas no Capitulo 4.3.1. e levadas para a etapa de
triangulacdo). De certa forma, todas as deficiéncias preliminarmente identificadas
foram referidas pelos surdos nas entrevistas em profundidade, confirmando suas
dificuldades relacionadas a: i) comunicacédo das institui¢cdes financeiras com o publico
surdo; ii) as pessoas surdas parecem nao confiar nos produtos financeiros bancéarios
por falta de informacdo; iii) em caso de necessidade de complemento no
conhecimento (n&o disponivel em Libras), o surdo recorre aos livros em Portugués ou
mesmo influenciadores digitais que se comunicam em Libras; iv) como o surdo nao
confia nos produtos bancérios, esse publico tende a ndo contratar produtos que
possam Ihe ajudar em sua vida financeira; v) as instituicdes financeiras nao oferecem
comunicacao clara, objetiva e empatica em Libras para o publico surdo. Todos esses
fatores foram referidos pelas pessoas surdas nas entrevistas em profundidade,
revelando insatisfacdo, de um modo geral, com o atendimento das instituicbes
financeiras.

A execucéo do workshop foi a etapa de producao das diretrizes de projeto,
gue foram testadas no experimento, posteriormente, com o envolvimento da pessoa
surda em todo o processo. A partir da definicdo do produto bancario “poupanca” e dos

trés estimulos (glossario; explicacdo, conteudo e sinais; representacdo visual) os
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grupos produziram importantes diretrizes de projeto conforme descritas no Capitulo
5.3.1. De qualquer forma, o fator preponderante do workshop foi o envolvimento da
pessoa surda na construcdo das diretrizes de projeto que poderiam proporcionar
maior bem-estar no relacionamento com as instituicdes financeiras. Ficou evidente
gue a comunicacéao (ou falta de) com o publico surdo € o fator que mais impacta no
relacionamento bancario para essas pessoas. No workshop de projeto, os surdos
demonstraram insatisfacdo com as instituicées financeiras em todas as etapas do
relacionamento, como a dificuldade em obter informacdes confidveis ou corretas de
produtos e servigos para contratacao.

Observacdes colhidas nas entrevistas e workshop mostram que a pessoa
surda se sente excluida e desamparada, por falta de paciéncia ou conhecimento das
instituices financeiras, das necessidades desse publico. Os profissionais do mercado
financeiro, participantes da dinamica, demonstraram grande surpresa em conhecer
essas dificuldades, ja em poucos minutos de execucdo de projeto na Rodada 2
(divergéncia). Designers comentaram que alguns termos do mercado financeiro séo
dificeis de entender, mesmo para ouvintes, o que aparentemente confirma a
complexidade (ou caréncia) dos detalhes dos produtos financeiros oferecidos pelas
instituicées para o publico surdo.

Como forma de obter mais subsidios que pudessem contribuir com a
construcéo do Sistema Produto-Servico para instituicdo financeira, antes da execucéo
do projeto experimental, foram realizadas exploracées complementares, através de
reunides com a Anbima (Associacdo Brasileira das Entidades dos Mercados
Financeiro e de Capitais) e Academia Rafael Toro. Além dessas, que tém atuacao
direta no mercado financeiro, outros dois casos que que foram ser considerados como
referéncia também foram consultados e estudados: a cafeteria Starbucks de
Washington/Estados Unidos e a sorveteria || Sordo de S&o Paulo/Brasil.

As conversas com a Anbima possibilitaram entender como funcionam as
CertificacOes de profissionais do mercado financeiro que trabalham com produtos de
investimento. Na pratica, sdo esses profissionais 0s responsaveis por explicar 0os
produtos bancéarios para os clientes, dentre eles as pessoas surdas. Dentre as
principais deficiéncias identificadas foi a inexisténcia da Certificacdo em Libras (para
surdos ou ouvintes). A oferta em Libras das Certificagcbes oferecidas para os

profissionais do mercado financeiro poderia favorecer a comunicacéo das instituicoes
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financeiras com o publico surdo, além de permitir que o proprio surdo obtivesse a
Certificacdo no seu primeiro idioma.

A visita na Academia Rafael Toro possibilitou entender as dificuldades (e a
complexidade) de se ensinar 0os conceitos, contetdos, terminologias e vocabularios
do mercado financeiro, mesmo para o publico ouvinte (a maior parte dos alunos da
Academia). A oferta dos cursos em Libras pela entidade de ensino demonstra a
preocupacao e o interesse na pessoa surda, em uma acao inclusiva e acessivel para
a sociedade.

O contato com casos de empresas que atendem surdos no primeiro idioma
(como a Starbucks de Washington e a sorveteria Il Sordo de Sao Paulo), favoreceu o
entendimento da experiéncia completa considerada ideal pelas pessoas surdas: o
atendimento no primeiro idioma do surdo. Antagonicamente, a dificuldade do ouvinte
com esses ambientes fica evidente quando se percebe que aqueles que néao
conhecem Libras (ou ASL, no caso da Starbucks norte-americana), tém a disposicéo
um tablet ou um bloco de anotacgOes para fazer seu pedido por escrito (tal como uma
pessoa surda faz, quando ha um ouvinte “do outro lado do balc&o”). E um processo
de empatia que exige adaptacdo e compreensao, que se traduz nas necessidades de
solu¢cBes mais inclusivas e acessiveis para todos os publicos.

Como parte do planejamento do experimento final da pesquisa, o pesquisador
também visitou trés agéncias bancarias para testar de forma presencial e proxima o
comportamento das instituicdes financeiras no atendimento das pessoas surdas. Além
disso, foram desenvolvidos artefatos, a partir de subsidios obtidos no workshop de
projeto.

A visita as trés instituicbes financeiras para obter informacfes sobre o
atendimento de pessoas surdas demonstrou 0 quanto essa pratica esta atrasada e
pode melhorar. Uma das respostas que mais chamaram a atencao foi a da instituicao
financeira C, que informou que o surdo poderia ser atendido pelo chat colocando a
mensagem na ferramenta, obtendo a resposta logo depois. Essa orientacdo indica
deficiéncias na prestacdo de servico orientativo e consultivo, ndo atendendo, por
exemplo, diretrizes da Estratégia Nacional de Educacédo Financeira. Nesse contexto,
a pratica da instituicdo financeira citada parece confirmar caréncias historicas em
relacdo a acessibilidade oferecida, conforme referido por Borgia et al (2014). Os

autores reforcam que as diretrizes de acessibilidade que devem atender as
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necessidades das pessoas surdas, acaba por lidar apenas com legendas textuais e
transcricdo de conteudo de audio.

A construcao dos artefatos (as brochuras de atendimento complementar) teve
0 objetivo de consolidar as diretrizes trazidas pelas pessoas surdas nas etapas
anteriores, especialmente o workshop de projeto. O desenvolvimento da explicacao
dos conteudos em Libras, frases curtas, com graficos e cores que facilitassem o
entendimento, foi realizado a partir das sugestdes obtidas e adaptadas de forma a
favorecer o atendimento da instituigéo financeira.

Com a reunido desses fatores, a definicdo do projeto experimental foi
concluida. Simular o atendimento de uma pessoa surda em agéncia bancaria, tornou-
se um briefing ndo somente l6gico como também a Unica alternativa possivelmente
adequada de validar as diretrizes construidas em toda a pesquisa: “simulacao de uma
agéncia bancaria, com gerentes de relacionamento capacitados e certificados em
produtos de varejo aptos a explicar, em Libras, detalhadamente como ocorre a
prestacdo do servigo bancario para uma pessoa surda”.

A experimentacao/simulagdo contando com intérprete (como profissional do
mercado financeiro), atendimento totalmente em Libras, explicacdes detalhadas em
um dialogo fluido (mesmo que de forma roteirizada) e o artefato complementar (as
brochuras dos produtos “poupanca” e “CDB”) demonstrou-se bastante eficiente para
trazer o efeito de sentido de toda a pesquisa considerando as avaliagdes positivas do
surdo participante e do observador.

Conforme ja relatado, autores de areas variadas acreditam que decisdes
financeiras ruins podem afetar a satisfacao financeira das pessoas (CERA, et al, 2020;
LUSARDI, MITCHELL, 2007; LUSARDI, 2019) e que o gerenciamento inadequado
das financas pessoais e 0 alto endividamento podem afetar diretamente o bem-estar
(TURUNEN e HIILAMO, 2014). A partir das descobertas dessa pesquisa, é possivel
concluir que pessoas surdas podem nao estar acessando as solugoes oferecidas pelo
mercado financeiro (ou subutilizando-0) por conta das dificuldades de comunicacao
enfrentadas. E, com isso, percebe-se que o atendimento adequado, em Libras, com
informacdes precisas sobre os produtos financeiros bancarios para o publico surdo,
pode contribuir para melhorar o seu bem-estar financeiro percebido considerando,
inclusive, a aproximacgao em Libras com o conteudo educativo.

Entender “como o Design Estratégico poderia contribuir para a Estratégia

Nacional de Educacgéo Financeira, promovendo bem-estar subjetivo para pessoas
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surdas”, ndo estaria completo sem a realizacdo de todas as etapas dessa pesquisa
da forma como foram planejadas. Mas uma delas foi fundamental e a mais importante:
a realizacdo do experimento, na Ultima etapa do projeto. O projeto experimental
realizado da forma como foi montado representou, de forma compilada, em apenas
cinco minutos, todas as etapas da pesquisa. A avaliacdo do surdo participante foi a
prépria retroalimentacdo da pesquisa, validando que as diretrizes trabalhadas nas
etapas anteriores foram adequadamente planejadas e executadas no préprio
experimento.

Sendo o design um processo orientado a objetivos, para solucionar
problemas, atender necessidades, melhorar as situacdes ou criar algo novo, entende-
se que o Sistema Produto-Servico representado pelo atendimento integral da pessoa
surda, de forma consultiva, no primeiro idioma da pessoa surda, foi adequadamente
formulado e executado, favorecendo provaveis melhorias nos fatores de bem-estar e
bem-estar financeiro das pessoas surdas.

O experimento realizado para o Sistema Produto-Servico, planejado para
pessoas surdas, teve a “poupanga” ou “CDB” como o produto bancéario e a oferta
através da consultoria financeira, a explicacdo, o detalhamento das caracteristicas,
em Libras, como servico. Ambos, conjuntamente aplicados, de forma que a pessoa
surda entendesse as caracteristicas fundamentais para a tomada de deciséo,
formaram, portanto, o Sistema Produto-Servigo.

Justificou-se, ainda, a criagdo do Sistema Produto-Servico conforme o
planejado, pois 0s surdos comentaram nas entrevistas que nao contratam produtos
financeiros bancéarios pois, na maioria das vezes, ndo tém os seus significados
corretos. Além disso, os surdos comentaram que ndo se sentem a vontade com
intérpretes, quando o assunto é financas pessoais.

A construgcdo do SPS evidenciou, portanto, as carateristicas do design
estratégico pragmatico trazidas por Tonetto et al (2019), pois o desenvolvimento de
todas as etapas da pesquisa, desde a retro traducdo para possibilitar o correto
entendimento das pessoas surdas para 0S instrumentos, até a construcdo as
brochuras em Libras e em portugués, com ilustrac6es construidas especificamente
para o objetivo, considerou a pratica das pessoas surdas para melhorar a experiéncia
do préprio usuario. Foi a visdo do pragmatismo com a inser¢cao de Novos processos
no projeto (TONETTO et al, 2019; JAMES, 1989; DALSGAARD, 2014), que
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viabilizaram a construcédo de um SPS que demonstrou ser adequado as necessidades
do publico estudado.

Aproximar o projeto de pesquisa da estratégia das instituicdes financeiras a
partir da Estratégia Nacional de Educacéo Financeira, proporcionou a execucao de
um projeto inclusivo, acessivel, e que pode ser replicado no mercado financeiro.
Aparentemente, os surdos nao acreditam nos produtos bancarios por né&o
conhecerem, por sentirem falta de profissionais que possam fazer esse processo de
forma empatica, sem o intermédio de um intérprete. Assim, agéncias bancarias podem
ser projetadas especificamente para o publico surdo, com profissionais com
habilidades de comunicacdo em Libras, entendimento da cultura surda, interesse
genuino pelo publico que atende.

Conforme também apurado pela pesquisa, a pessoa surda tem relevantes
dificuldades de comunicacdo com 0s ouvintes e, no caso do relacionamento delas
com as instituicdes financeiras, torna-se ainda mais evidente. E, sendo o cidadéo
surdo parte da Estratégia Nacional de Educacdo Financeira (ENEF), percebe-se a
necessidade de inclus@o desse publico na constru¢cdo dos projetos direcionados a ele
mesmo, em maior escala.

A definicdo de educacéo financeira da OCDE referida na Introducédo dessa
pesquisa (OCDE, 2005 apud BCB, 2018), possibilita o entendimento de que as
instituicées financeiras estdo cumprindo parcialmente o seu papel, pois os clientes
surdos necessitam obter aprofundamento complementar dos contetddos de educacao
financeira, por ndo contar com o atendimento integral nas agéncias ou em sitios da
internet em Libras pois, conforme ja citado no Capitulo 2.3.2, ndo sdo todas as pessoa
surdas que conhecem o Portugués para aprofundar o aprendizado dos conteudos de
educacao financeira.

De acordo com Luch et al (2021), os estudos sobre a sabedoria no
comportamento do consumidor estdo nas suas fases iniciais. E essa pesquisa trouxe
uma perspectiva diferente e mais ampla, ao explorar um publico diverso e, conforme

definido por Crowe (2019), um publico subpesquisado.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

O primeiro contato do pesquisador com a cultura surda ocorreu ha mais
de 40 anos. Era uma época em que seus pais chegavam em casa com papeizinhos,
geralmente na cor azul, escrito “Alfabeto Manual em Libras”. Geralmente, esses
pequenos pedacos de papéis eram “trocados” entre pessoas surdas e ouvintes por
algumas moedas pelas ruas da cidade onde moravam.

Essa pratica aparentemente havia desaparecido das ruas nas décadas
passadas. Porém, parece ter sido retomada nos ultimos anos por um grupo de
pessoas surdas que retornaram aos sinais de transito e fazem a mesma coisa que
faziam ha 40 anos: trocar o “Alfabeto Manual em Libras” por algumas moedas (ou
agora modernizado com o pedido de um “Pix”), com um ouvinte (0 pedido de
pagamento por Pix talvez seja a Unica coisa que tenha mudado). Serd mesmo essa a
inclusdo que se esperava ver no pais? No mundo?

O que torna o Brasil diferente ha 40 anos, do Brasil de hoje em termos de
oportunidade a pessoa surda? Nao foi objeto dessa pesquisa aprofundar diferencas
sociais, econ6micas e profissionais (e oportunidades) das pessoas surdas. Mas
poderia ter sido. O que foi visto nesta Tese € que a Estratégia Nacional de Educacao
Financeira, fundada nos principios de orientacdo da OCDE, poderia oferecer melhores
condicbes de acesso as informacGes para as pessoas surdas. Ou, no minimo,
incentivar mais.

Oportuno citar também que o segundo contato do pesquisador com a
cultura surda ocorreu a partir de uma necessidade. Uma necessidade apresentada
por um surdo, em mais uma tentativa de quebrar as barreiras de comunicacdo com
um ouvinte. Algumas décadas depois daquele primeiro contato com a cultura surda, o
pesquisador comecou a trabalhar com um surdo, apdés uma entrevista realizada
totalmente em Libras (com apoio de intérpretes) e depois de uma sensibilizacdo e
curso rapido na Lingua Brasileira de Sinais. No primeiro dia de trabalho dessa pessoa
surda, era necessario que o pesquisador explicasse algumas informacgdes do dia a
dia, incluindo orientagcbes sobre a nova atividade do surdo na area em que iria
trabalhar a partir daquele momento. O pesquisador, ouvinte, prontamente organizou
dois notebooks para que a comunicacdo ocorresse em portugués, por escrito, em
aplicativos de mensagens (Microsoft Teams, no caso). O pesquisador perguntava e 0

surdo respondia. O surdo respondia, o pesquisador complementava.
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No terceiro didlogo, o surdo propds que o pesquisador fechasse o
notebook e que, a partir daquele momento, a comunicagcédo ocorresse em Libras. O
incentivo da pessoa surda foi o impulso que faltava para que o pesquisador
aprendesse a lingua de sinais. Anos depois, ja praticante e fluente em Libras no dia a
dia, o pesquisador percebeu, em uma conversa (em Libras) com um surdo, que essa
pessoa tinha interesse em aplicar todo o seu dinheiro em criptomoedas. E isso incluia
todo o dinheiro disponivel, incluindo reservas de longo prazo. Como profissional do
mercado financeiro, o pesquisador entdo, procurou compreender as necessidades das
pessoas surdas e concluiu que faltavam informacfes relacionadas a educacao
financeira para esse publico, em Libras. A partir das conclusdes dessa etapa pré-
pesquisa, as bases dessa Tese estavam construidas.

Quando o assunto é “educacao financeira”, observando e conversando
com as pessoas surdas, percebe-se que as necessidades vdo muito além de uma
planilha eletrbnica em formato Excel que funcione como um planejador financeiro.
Talvez a palavra certa ndo seja “além”, pois as necessidades talvez sejam mais
bésicas: as pessoas surdas precisam de mais atencdo. E paciéncia.

Durante o desenvolvimento dessa Tese, muitas descobertas foram
possiveis: i) pessoas surdas relataram ter que estudar bastante, pois se dependesse
dos ouvintes, ndo teria conhecimento basico de financas; ii) perfis de surdos em redes
sociais procuram auxiliar a propria comunidade surda em termos, conceitos e
conteldo para consumo desse publico; iii) por conta da falta de paciéncia das
instituicdes financeiras (através de funcionarios ouvintes), surdos também relataram
gue desistem de entender, em maior profundidade, determinados assuntos, pois 0s
atendentes ndo sabem explicar em Libras; iv) intérpretes profissionais ndo tém o
contexto (e conhecimento) que o atendente da instituicdo financeira deve ter para
realizar o atendimento no varejo; v) um designer ndo poderia participar da projetacao
de um produto ou servico para pessoas surdas sem ao menos entender o basico da
Lingua de Sinais (esse relato foi trazido pelos proprios designers que trabalharam na
projetacéo, na etapa de workshop de projeto); vi) profissionais do mercado financeiro
demonstraram entender a necessidade das pessoas surdas.

Com a participacgéo e cocriacao do publico surdo, as caréncias em relacao
aos temas de educacédo financeira, fornecidos pelas instituicbes, foram mais bem
compreendidos. Além disso, com a participacdo das pessoas surdas na construcao

das diretrizes estratégicas para as instituicdes financeiras para um Sistema Produto-
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Servico, trabalhando juntas no processo de design, foram produzidas solucbes
criativas que tendem a favorecer a comunicacéo das instituicdes financeiras com as
pessoas surdas, com o objetivo de aumentar o bem-estar subjetivo dessas pessoas a
partir da educacdo financeira, como parte integrante da Estratégia Nacional de
Educacao Financeira. O aprendizado em Libras € extremamente bem-vindo. Mas nao
se limita a isso.

Os ouvintes tém privilégio em relacdo aos surdos: ao entrar em uma
agéncia bancéria sdo prontamente atendidos. Os surdos sempre terdo a incerteza de
serem atendidos e que sequer serdo entendidos. Assim, percebe-se que a
comunicacdo em uma agéncia bancaria ndo pode ser resolvida simplesmente por uma
capacitacdo em Libras: cada funcionéario responsavel pelo atendimento de surdos no
varejo, poderia ter o conhecimento da primeira lingua do surdo, da cultura surda e
também ser habilitado/certificado pela Anbima. S6 assim, um profissional
devidamente habilitado, com os corretos conhecimentos dos produtos e servicos
bancarios (e saber também como traduzi-lo em Libras) poderia transmitir e orientar
corretamente os clientes surdos. O exemplo mais impactante dessa pesquisa foi
“temos uma pessoa que fala mais ou menos em Libras”. Espera-se que isso mude.

Também néo foi objetivo dessa Tese avaliar a populacao de surdos e seus
perfis financeiros e de consumo, apesar de terem respondido dois questionarios
quantitativos (Consumer Wisdom e Perceived Financial Well-Being). Além dos fatores
relacionados a bem-estar, uma das contribuicbes dessa pesquisa foi de estabelecer
critérios para criacdo de formatos de atendimento das demandas das pessoas surdas
por educacéo financeira.

Os intérpretes tiveram papel fundamental nessa pesquisa. E, por isso, é
importante relatar ainda, que esses profissionais sdo extremamente necessarios no
papel de inclusdo. Tais profissionais tém papel de conectar as pessoas surdas com
as pessoas ouvintes, por conhecer um idioma que o segundo nédo conhece. Seu
trabalho, nesse contexto, é igual a um intérprete de inglés, japonés ou alemao em
uma viagem de turismo ou de negdécios, de um ouvinte a um pais estranho. Ou seja,
o intérprete € um profissional essencial nessa relagédo, por conhecer a lingua de sinais
e, com essa sua habilidade, consegue aproximar a pessoa surda do ouvinte e vice-
versa. Entretanto, percebe-se que nas relagbes bancarias, o papel do intérprete
poderia ser melhor explorado. Um exemplo disso seria, por exemplo, um intérprete

b

adaptar-se a realidade das instituicbes financeiras e também especializar-se nas



210

CertificacOes propostas pela ANBIMA, de modo que possa auxiliar a pessoa surda
com conhecimentos mais aprofundados no mercado financeiro.
Envolver a pessoa surda na constru¢cdo de um Sistema Produto-Servico
que atendesse suas necessidades de vida, no ambito financeiro, confirmou a
expectativa que se tinha no inicio da pesquisa. Esse envolvimento pode realmente
favorecer a obtencdo de contribuicdes, ndo apenas para o processo de educacao
financeira e consumo de produtos bancérios, mas também deve proporcionar maior
bem-estar para a pessoa surda, pois ela passaria a ter maior acesso ao conhecimento,
e em maiores detalhes. E a inclusdo da pessoa surda de forma integral, na definicéo
de educacéo financeira da OCDE.
Entende-se que o desenvolvimento desse projeto de pesquisa, com a
criacdo de alternativas para educacdo e atendimento as pessoas surdas a partir do
design estratégico tenha contribuido para a Estratégia Nacional de Educacédo
Financeira, de uma forma realmente inclusiva. Com os estudos realizados, foram
identificadas lacunas entre a ENEF e a atuacdo das instituicbes financeiras com o
publico surdo.
Com essa pesquisa, foram aprofundadas as reais necessidades do
publico surdo em termos de educacéo financeira, além de terem sido inseridas no
processo de projeto para o atingimento dos objetivos. Através dos questionarios,
entrevistas, workshop de projeto e experimento, foi possivel entender como as
pessoas surdas percebem suas vidas financeiras, como suas escolhas e praticas
podem afetar seu bem-estar e de que forma entendem que as orientacdes
provenientes de instituicbes financeiras podem ajuda-las. E essas apuracbes e
resultados evidenciados so foi possivel por conta de um fator, 0 mais importante: as
pessoas surdas participaram de todas as etapas.
Conclui-se que os objetivos, geral e especificos, propostos pela pesquisa
foram integralmente atingidos:
a) Traduzir e adaptar as escalas de sabedoria do consumidor e bem-estar
financeiro percebido, do idioma inglés (original) para portugués, e de
Portugués para Libras, em ambos os casos: Capitulo 4.1;

b) Avaliar o bem-estar financeiro percebido das pessoas surdas em
relacdo a gestéo das suas financas pessoais: Capitulo 5.1,

c) Avaliar o poder preditor da sabedoria do consumidor em relagédo ao

bem-estar financeiro percebido para pessoas surdas: Capitulo 5.1;
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d) Definir diretrizes de design que contribuam para o bem-estar subjetivo
das pessoas surdas: Capitulos 5.3 € 5.4.4;

e) Validar as diretrizes construidas através de um projeto experimental de
SPS: Capitulo 5.6.

A partir da construcdo das respostas obtidas para os objetivos especificos, foi
atingido o objetivo geral da pesquisa: compreender de que forma € possivel
desenvolver sistemas produto-servigo em instituicao financeira para estimular o bem-
estar subjetivo de pessoas surdas através da educacédo financeira. Foi através do
projeto experimental de um Sistema Produto-Servico, que se colocou em pratica as
diretrizes construidas durante toda a pesquisa, confirmando que o envolvimento das
pessoas surdas em todas as etapas foi o fator de maior importancia. E pode-se dizer
que foi um experimento construido de surdos para surdos. Ou o correto seria “de
surdos para ouvintes”?

Estudos futuros podem relacionar a escala de Consumer Wisdom (CW)
com o indice de saude financeira do brasileiro, que é aplicado pela Febraban em
formato préprio. Outro trabalho que poderia ser executado também, € adaptar a
prépria escala de CW, que demonstrou ndo estar adaptada perfeitamente a realidade
brasileira, especialmente no caso da aplicacdo para pessoas surdas (0s surdos
complementaram alguns textos, fornecendo exemplos). Aparentemente, estudos
futuros poderiam inclusive utilizar a escala original para validar e adaptar para publicos
diferentes, se for o caso: surdos, cegos, por género, por faixa etaria, nivel de
escolaridade, por niveis de renda, localizacao geografica.

Considerando ainda que os surdos relataram emocdes diferentes nas
interagcbes com ouvintes (como a frustragao, raiva, descontentamento, vergonha),
como pesquisas futuras também é possivel desenvolver projetos semelhantes no
campo do Design Emocional, cujo objetivo € projetar para provocar ou evitar emocdes
a partir de um determinado estimulo.

Como pesquisas futuras também, o instrumento de sabedoria do
consumidor poderia ser aplicado com o publico ouvinte brasileiro, para comparacao e
verificagdo da acuracidade dos dados. A pesquisa original ndo delimita o publico, mas
possivelmente tenha sido realizada apenas com ouvintes e, portanto, com o publico
brasileiro também poderia ser replicada com o mesmo publico, para comparar 0s

resultados com os originais.
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Outra possibilidade de pesquisa futura surgiu como contribuicdo de um
dos surdos entrevistados, enquanto comentava sobre os gaps de comunicacao das
instituigdes financeiras com a comunidade surda. Ao reconhecer as dificuldades dos
surdos em relacdo a falta de empatia para o uso da Libras pelo publico ouvinte, o
entrevistado reforcou que ele é alfabetizado em Libras e portugués e, por isso,
consegue entender os conteudos. Entdo, por que ndo o ouvinte ndo aprende Libras
para se comunicar com o publico surdo? E complementou sugerindo que as
dificuldades de outros publicos também fossem exploradas, como 0s surdos-cegos,
gue também enfrentam barreiras na comunicacao, ainda mais severas.

Além das recomendacfes ja citadas, considerando as “dimensdes da
vida” (KEYES et al, 2002; LOEWE et al, 2014; DIENER et al, 1999), além da dimensé&o
“finangas” que foi avaliada e desenvolvida nessa pesquisa, estudos futuros também
podem abordar as demais: saude, habilidades sociais, autoestima, lazer, familia e
trabalho, utilizando-se dos métodos aqui aplicados para pessoas surdas.

No projeto experimental ocorreu a participagdo (como espectadora) de
uma pessoa surda de nacionalidade panamenha. Essa pessoa permaneceu no Brasil
por cerca de 20 dias em razdo de sua participacdo nos Jogos Pan-Americanos de
Surdos. Durante a dindmica, o participante surdo brasileiro questionou, por exemplo,
como seria a experiéncia desse cidaddo panamenho em uma agéncia bancéaria em
caso de necessidade. Portanto, outra diretriz de projeto para pesquisas futuras
poderia abordar as necessidades de surdos estrangeiros em agéncias bancérias
brasileiras+.

A Universidade Gallaudet desenvolveu, em conjunto com o arquiteto
Hansel Bauman, um projeto chamado Deaf Space. Esse projeto deu origem ao Deaf
Space Design Guidelines (Diretrizes para projetar espacos para surdos, em traducao
livre)#4. Nesse projeto, foram desenvolvidas diretrizes para projeto de ambientes para
convivéncia de surdo, tais como: de contato sensorial, espaco e proximidade,
mobilidade e proximidade, luz e cores, acustica. No Capitulo 5.4.4. foram citadas 4

diretrizes ou elementos, escolhidas pelo pesquisador a partir das exploracbes da

43 Nota do autor: o Banco Central do Brasil disponibiliza uma cartilha de informagdes financeiras no
sitio institucional na Internet, para migrantes e refugiados em cinco idiomas: portugués, inglés,
espanhol, francés e &rabe. N&o foram localizadas no site, entretanto, orientagées em Linguas de Sinais
equivalentes aos citados idiomas.

44 Fontes: https://gallaudet.edu/campus-design-facilities/campus-design-and-planning/deafspace/ e
https://infoguides.rit.edu/deafspace/principles.
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pesquisa, para compor o projeto experimental. Assim, a exemplo do Deaf Space
Design Guidelines da Universidade Gallaudet, pesquisas futuras podem explorar
espacos fisicos e experiéncias em agéncias bancarias, para atendimento exclusivo de
pessoas surdas, complementadas pelas diretrizes de atendimento detalhadas no
projeto experimental desta pesquisa. A verdadeira e completa inclusdo da pessoa
surda na Estratégia Nacional de Educacédo Financeira podera ser mais facilitada a
partir de desenvolvimentos nessa area, tendo o surdo como protagonista e o design
como coadjuvante.

Como limitacbes do estudo, destaca-se a dificuldade encontrada de se
realizar a simulacdo (projeto experimental) em ambiente bancario real. Sao
compreensiveis, entretanto, as restricbes relatadas pelas instituicdes financeiras
consultadas, por conta de fatores relacionados a seguranca do local, principalmente,
pela necessidade de disponibilizacdo da estrutura fora do horario de expediente
bancario. Destaca-se, ainda que, apesar da dificuldade, a restricdo ndo pode ser
generalizada a todas as instituices financeiras, ja que foram consultadas apenas 3
pelo pesquisador.

Sendo o design, portanto, de natureza integradora, a proposta de utilizar-
se das diretrizes dos usuarios para a constru¢cdo de um sistema-produto direcionado
as préprias pessoas surdas, reforcou a proposta de contribuicdo para o campo do
design estratégico, nas esferas tedrica e metodoldgica. A contribuicao tedrica, por
trazer a conexao do bem-estar através da educacdao financeira para pessoas surdas
amparada pelo proprio design estratégico. E o suporte metodoldgico criado podera
favorecer préticas futuras em outros publicos para entendimento e aprofundamento
de problemas e diversas situacoes reais da sociedade, especialmente em propostas
inclusivas de publicos especificos, no centro da estratégia. O designer, portanto,
atuando para o suporte ao design estratégico pragmatico, trabalhando com fatos e
variaveis sensiveis ao publico pesquisado.

O design estratégico, nesse contexto, teve a funcdo de transformar e
contribuir para as acbes das instituices financeiras a luz da Estratégia Nacional,
aproximando o publico surdo da construcdo da prépria estratégia e, com isso,
aprimorando o desenvolvimento de projetos, produtos e servicos para esse mesmo
publico, considerando suas proprias expectativas e/ou necessidades.

Apesar das diretrizes geradas e validadas no projeto experimental, ndo era

objetivo dessa Tese a criagdo e implementacdo de um Sistema Produto-Servigo em
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um caso real. Com todas as informacdes, subsidios metodolégicos e praticos
produzidos, a aplicacdo demonstrou-se nédo apenas viavel como possivel (e por que
nao dizer “necessaria’?), considerando adaptacéo de processos organizacionais para
viabilizacdo da estratégia de instituicdes financeiras para execucdo e aplicacdo das
diretrizes por designers que possam projetar melhores experiéncias para pessoas
surdas nas agéncias bancarias.

Aos surdos que comentaram nas etapas da pesquisa que nunca tiveram
uma experiéncia positiva em uma agéncia bancaria devido a falta de paciéncia dos
atendentes, espera-se que o Sistema Produto-Servico aqui projetado, atenda essa
necessidade futuramente, em um projeto que possa ser criado e implementado por
uma instituicdo financeira real.

Para finalizar, importante relembrar a sensivel frase de uma surda, que
norteou boa parte dessa pesquisa: “..durante minha pesquisa de mestrado, aprendi
inclusive que, mesmo sendo surda, ndo poderia falar sobre os surdos, tinha de deixa-
los falar de si mesmos” (PERLIN, 2016). Com a inspiragéo da Prof. Dra. Gladis Perlin,
conclui-se que seria descabido, portanto, que um pesquisador ouvinte desenvolvesse

uma Tese sem consultar surdos e surdas em todas as etapas da pesquisa, buscando

suas percepcdes e contribuicbes a partir das suas préprias experiéncias. Um
pesquisador ouvinte, que teve o primeiro contato com a cultura surda ha mais de 40
anos, sem saber que as dificuldades do publico surdo eram muito maiores do que
aparentavam ser, mesmo naquela época. Mesmo assim, esse pesquisador nunca
esqueceu que as dificuldades de comunicacdo sempre existiram e que, de alguma
forma, precisam ser eliminadas ou, minimamente, reduzidas.

E essa Tese também se prop8e a isso: contribuir para a reducédo das
barreiras de comunicacao entre surdos e ouvintes.

E, por isso, com a interpretacdo da realidade consolidada nessa Tese, e
com a participagao de surdos e ouvintes em todas as etapas, conclui-se que se tem,

agui, uma pesquisa de surdos para ouvintes.
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APENDICE Al — INSTRUMENTO ORIGINAL “CONSUMER WISDOM”

Dimensions and items

Responsibility
1 I have a realistic sense of the lifestyle that I can afford
2 1spend my money responsibly
3 1 find it easy to focus on buying only what I really need without getting tempted by things that

others have
4 I am able to resist temptation in order to achieve my budget and lifestyle goals
Purpose

5 1 manage my budget so that I can spend some money on experiences that give me a lot of pleasure
and joy
6 1 prioritize spending some money on unique experiences that help me develop my full potential
7 1 manage my budget so that I can spend some money on experiences that help me learn new
things
8 1 prioritize spending money on products and experiences that help me build and strengthen
relationships with others
Flexibility
9 1borrow or rent products to try them out before deciding if [ want to buy them
10 Before I buy something that I might not use very often, I try to rent it or borrow it from someone
instead
11 My purchases include used products or clothing even though I could just purchase new things if I
wanted to
12 1 like to share, swap, or trade for things with my friends and neighbors
Perspective
13 Before I buy something, I consider my previous experiences with similar purchases
14 Before spending money on something, I visualize what the experience of owning and using it is
likely to be
15 Before I buy something, I consider the possible costs and benefits over time
16 Before I buy something, I make an effort to consider my options from multiple perspectives
Reasoning
17 1 understand which product features are the most important
18 1 know when I've done enough research to make a good purchase decision
19 1 know where and how to buy things so that I get the best value
20 Before buying something, I know how to get the information that I need to make great choices
Sustainability
21 1 buy products from companies that promote environmental responsibility, even when they cost
more
22 My consumption behaviors consistently reflect my concern for the natural environment
23 1buy products from companies that demonstrate that they share my ethical values
24 1 spend time thinking about how we, as a global community, affect each other through our
individual consumption choices



224

APENDICE A2 — INSTRUMENTO “CONSUMER WISDOM” (SABEDORIA DO
CONSUMIDOR) TRADUZIDO LIVREMENTE PELO AUTOR

Responsabilidade

1. Tenho uma nogdo realista do estilo de vida que posso me permitir

2. Eu gasto meu dinheiro com responsabilidade

3. Acho facil me concentrar em comprar apenas o que realmente preciso sem ficar tentado por coisas que os
outros tém

4. Sou capaz de resistir a tentagdo para atingir meus objetivos de orgamento e estilo de vida

Objetivo

5. Eu administro meu orgamento para poder gastar algum dinheiro em experiéncias que me ddo muito prazer
e alegria

6. Priorizo gastar algum dinheiro em experiéncias Unicas que me ajudam a desenvolver todo o meu potencial

7. Eugerencio meu orgamento para poder gastar algum dinheiro em experiéncias que me ajudam a aprender
coisas novas

8. Priorizo gastar dinheiro em produtos e experiéncias que me ajudam a construir e fortalecer relacionamentos

com outras pessoas

Flexibilidade

9.

10.

11.
12.

Pego emprestado ou alugo produtos para experimenta-los antes de decidir se quero compra-los

Antes de comprar algo que talvez ndo use com muita frequéncia, tento aluga-lo ou pedir emprestado a
alguém

Minhas compras incluem produtos ou roupas usadas, embora eu pudesse comprar coisas novas se quisesse
Gosto de compartilhar, permutar ou trocar por coisas com meus amigos e vizinhos.

Perspectiva

13.
14.
15.
16.

Antes de comprar algo, considero minhas experiéncias anteriores com compras semelhantes.
Antes de gastar dinheiro em algo, eu visualizo como serd a experiéncia de possuir e usar aquilo.
Antes de comprar algo, considero os possiveis custos e beneficios ao longo do tempo

Antes de comprar algo, fago um esfor¢o para considerar minhas opgdes de multiplas perspectivas.

Raciocinio

17.
18.
19.
20.

Entendo quais recursos do produto sdo os mais importantes.

Eu sei quando fiz pesquisas suficientes para tomar uma boa decisdo de compra.

Sei onde e como comprar as coisas para obter o melhor valor.

Antes de comprar algo, sei como obter as informagGes de que preciso para fazer étimas escolhas.

Sustentabilidade

21.
22.
23.
24.

Compro produtos de empresas que promovem a responsabilidade ambiental, mesmo que sejam mais caras.
Meus comportamentos de consumo refletem consistentemente minha preocupagdo com o meio ambiente.
Compro produtos de empresas que demonstram que compartilham meus valores éticos.

Passo algum tempo pensando em como nds, como comunidade global, nos afetamos por meio de nossas
escolhas individuais de consumo.
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APENDICE B1 — INSTRUMENTO ORIGINAL “FINANCIAL WELL-BEING SCALE”

CFPB FINANCIAL WELL-BEING SCALE

Questionnaire

Part 1: How well does this statement describe you or your situation?

This statement describes me

1. I could handle a major unexpected expense
2. | am securing my financial future

3. Because of my money situation, | feel like
| will never have the things | want in life

4. | can enjoy life because of the way
I'm managing my money

5. | am just getting by financially

6. | am concerned that the money | have
or will save won't last

Completely Very well

O
O

O
O

Part 2: How often does this statement apply to you?

This statement applies to me

7. Giving a gift for a wedding, birthday or other
occasion would put a strain on my finances
for the month

8. | have money left over at the end of the month

9. | am behind with my finances

10. My finances control my life

Part 3: Tell us about yourself.

11. How old are you?

12. How did you take the questionnaire?

Always

O

[] 18-61

Often

[ 62+

O

O

[] I read the questions

Somewhat

O
O

Sometimes

O

[J Ssomeone read the questions to me

O
O

Rarely

O

Very little Not at all

O
O

Never

O



CFPB FINANCIAL WELL-BEING SCALE
-
Scoring worksheet

1. Select the person’s answers, record the response value in the right hand column

and add up the total values for each part of the questionnaire.

Response

This statement describes me Completely Very well Somewhat Very little Notatall value
1. | could handle a major unexpected expense 4 3 2 1 0
2. lam securing my financial future 4 3 2 1 0
3. Because of my money situation, | feel like

| will never have the things | want in life 1 2 3 4
4. | can enjoy life because of the way

I ) 4 3 2 1 0

m managing my money

5. | am just getting by financially 0 1 2 3 a4
6. lam concerned that the money | have

or will save won't last 0 ! 2 3 4

Part 1 subtotal:
Response

This statement applies to me Always Often Sometimes Rarely  Never value
7. Giving a gift for a wedding, birthday or other

occasion would put a strain on my finances 0 1 2 3 4

for the month
8. | have money left over at the end of the month 4 3 2 1 0
9. | am behind with my finances 0 1 2 3 4
10. My finances control my life 0 1 2 3 4

Part 2 subtotal:

Total response value:
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2. Find the financial well-being score

How old is the person?
0 18.61 [ 62+

How did the person take the questionnaire?
[ Self-administered
[J Administered by someone else

Bec vary based on age and how
the questionnaire was admini d, you must
convert the total response value to a financial
well-being score,

a. Find the row that corresponds to the total
response value,

b. Follow that row across to the column that
corresponds to the p ‘s age and how the
questionnaire was admini d

¢, Record the final score.

Financial well-being score:

Learn more at
consumerfinance.gov/financial-well-being

cfpb s oo
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Total Questionnaire Questionnaire
response self- administered
value administered by someone else

1861 62+ 1861 62+
0 14 14 16 18
1 19 20 21 23
2 22 24 24 26
3 25 26 27 28
4 27 29 29 30
5 29 3N 3N 32
] 3 33 33 33
7 32 35 34 35
8 34 36 36 36
9 35 38 38 38
10 37 39 39 39
1" 38 a1 40 40
12 40 a2 a2 a
13 a1 44 a3 a3
14 a2 a5 as a4
15 a4 46 a5 a5
16 45 48 a7 a6
17 46 49 48 a7
18 a7 50 49 48
19 49 52 50 49
20 50 53 52 50
21 51 54 53 52
22 52 56 54 53
23 54 57 55 54
24 55 58 57 55
25 56 60 58 56
26 58 61 59 57
27 59 63 &0 58
28 60 64 62 60
29 62 66 63 61
30 63 67 62
N 65 69 66 64
32 66 n 68 65
33 68 73 70 67
34 69 75 n 68
35 RAl 77 73 70
36 73 79 76 72
37 75 82 78 75
38 78 84 81 77
39 81 88 85 81
40 86 95 kAl 87
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APENDICE B2 — INSTRUMENTO “FINANCIAL WELL-BEING SCALE” (ESCALA
DE BEM-ESTAR FINANCEIRO) TRADUZIDO LIVREMENTE PELO AUTOR

Parte 1: Quao bem esta afirmagéo descreve vocé ou sua situagao?

. . De jeito
Essa afirmagdo me descreve Completamente Uit Um Muito o hhu
I ¢ rev P Bem pouco pouco
1) Eu poderia lidar com uma grande despesa ] ] ]

inesperada.

2) Estou garantindo meu futuro financeiro

3) Por causa da minha situagdo financeira, sinto que
nunca terei as coisas que quero na vida

4) Posso aproveitaravidaporca usa da maneira
como estou administrando meu dinheiro

5) Eu estou apenas me mantendo financeiramente

6) Estou preocupado que o dinheiro que tenho ou vou
economizar nao vai durar

OO 0O Oooads

N I 0 [ W O
N I 0 [ W O
O O O O o0dafd
N I 0 [ W O

. ~ . . Muitas N Rarament
Esta afirmacéao se aplica amim Sempre vezes  Asvezes R Nunca

7) Dar um presente de casamento, aniversario ou outra u u u u u
ocasido pressionaria as minhas finangas para o més

8) Sobra dinheiro no final do més

9) Estou atrasado em relagdo as minhas finangas.

O O 0O
O O 0O
O O 0O

[] []
[] []
10) Minhas finangas controlam minha vida ] ]

Fale sobre vocé

11) Que idade vocé tem? [ ]18-61 [ ]62+

|:| Alguém leu as questdes para

12) Como vocé respondeu ao questionario? |:| Eu li as questdes mim
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APENDICE C1 — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)
— ENTREVISTA EM PROFUNDIDADE

Titulo do Estudo: Avaliagdo da experiéncia do usuario no relacionamento com
instituicoes financeiras no tema “educacao financeira” e sua relacdo com o bem-
estar subjetivo.

Pesquisador Responsavel: RODRIGO DOS SANTOS

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

O pesquisador Rodrigo dos Santos esta realizando uma pesquisa que tem por
objetivo entender e avaliar a experiéncia de pessoas surdas no relacionamento com
instituicoes financeiras em relagao ao tema “educacao financeira”. Essa pesquisa esta
sendo realizada pelo Programa de Pds-Graduacdo em Design da Universidade do Vale
do Rio dos Sinos — UNISINOS.

Assim, vocé esta sendo convidado(a) a participar de uma entrevista em
profundidade. Por favor, leia este documento com bastante atengéo antes de assina-lo.
Caso haja alguma palavra ou frase que o(a) senhor(a) nao consiga entender,
converse com o pesquisador responsavel pelo estudo ou com um membro da
equipe desta pesquisa para esclarecé-los.

A proposta deste termo de consentimento livre e esclarecido (TCLE), ora enviado
por e-mail junto do convite para agendamento, é explicar a sua participagao na etapa
de entrevista em profundidade. O objetivo desta pesquisa é relatar suas experiéncias
em relagéo ao assunto EDUCACAO FINANCEIRA no relacionamento com instituigées
financeiras (bancos, corretoras, cooperativas de crédito, entre outras). O objetivo da
entrevista € entender como é a sua experiéncia de uso das instituicdes financeiras
quando necessita de alguma informag&o sobre EDUCAGAO FINANCEIRA e como essas
experiéncias se relacionam com o seu bem-estar.

Se vocé aceitar a participagao na etapa de entrevista em profundidade, os
procedimentos envolvidos seréo:

a) a entrevista em profundidade ser& conduzida pelo pesquisador Rodrigo dos Santos,
em conjunto com um intérprete profissional;

b) a entrevista em profundidade podera ser realizada de forma presencial ou remota
(Teams, Google, Zoom, por exemplo) e terd duracdo estimada entre 45 e 60 minutos;

C) asentrevistas, quando gravadas, serdo usadas exclusivamente pelo pesquisador para
consultas futuras para contribuicdo com a pesquisa final. Trechos da entrevista
poderdo ser transcritos no texto final da pesquisa para publicagGes futuras, sempre
com a preservacao da identidade do participante;

d) som e imagem das gravacGes ndo serdo divulgados pelo pesquisador por qualquer
meio;

e) o intérprete profissional (Libras-Portugués-Libras) que participara da agenda
estara sujeito as mesmas obrigacfes do pesquisador, especialmente no que diz
respeito ao sigilo das informac6es prestadas pelo entrevistado.
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Nenhum dado de identificacdo individual sera publicado sem sua autorizacdo. Os
resultados serdo apresentados de forma conjunta, sem a identificacdo dos
participantes, ou seja, os homes nao aparecerdo na publicacdo dos resultados da
pesquisa.

A pesquisa nao trara beneficio direto aos participantes, considerando que serao
propostos projetos futuros a partir dos subsidios das pesquisas, para atendimento
coletivo do publico surdo e nao individual. Portanto, contribuindo para a pesquisa o
participante contribuira para os objetivos geral e especificos do estudo ora declarado,
que visa a promocao do bem-estar subjetivo da pessoa surda através da educacao
financeira. Além disso, a pesquisa contribuird para o meio cientifico, pois serao
propostos artigos e outras publicag¢des futuras.

Sua participagao na entrevista em profundidade é totalmente voluntaria, ou
seja, nao é obrigatéria. Caso vocé decida desistir de participar e retirar seu
consentimento durante a realizagcdo da entrevista em profundidade, nado havera
nenhum prejuizo a vocé ou ao pesquisador, ndo sendo devidas quaisquer formas de
compensacgao ou ressarcimentos de ambas as partes.

Os riscos aos participantes serdo minimos e estao relacionados com a
possibilidade de desconforto e/ou constrangimento frente ao tema. Neste caso, sinta-
se a vontade para entrar em contato com o pesquisador responsavel declarado abaixo,
para que seja verificada a melhor forma de seguir com sua participacao ou prestacao de
esclarecimentos prévios, ou mesmo interrompé-la, se assim desejar.

Considerando sua participagao voluntaria, ndo esta previsto nenhum tipo de
pagamento pela sua participacdo na pesquisa. E garantido a vocé o livre acesso a todas
as informacdes e esclarecimentos adicionais sobre a pesquisa e suas consequéncias,
ou seja, tudo o que vocé queira saber antes, durante e depois da sua participagao sera
fornecido pelo pesquisador responsavel.

Caso vocé tenha duvidas, podera entrar em contato com o pesquisador
responsavel RODRIGO DOS SANTOS, pelo telefone 51.98444-6527, endereco de e-mail
rodrigosanto@edu.unisinos.br ou com o Comité de Etica em Pesquisa (CEP) da
Universidade do Vale do Rio dos Sinos — Unisinos (Unisinos), localizado na Sala A01 -
Centro Comunitario — Unidade de Pesquisa e Pds Graduagado — UAPPG. Av. Av. Unisinos,
950, CEP 93022-000 - Sao Leopoldo/RS, Fone: 51.3591.1122, Ramal 3219, e-mail
cep@unisinos.br.

Esse Termo é assinado em duas vias, sendo uma do(a) Sr.(a) e a outra para os
pesquisadores. Alternativamente, caso a entrevista for realizada com a gravacao
sendo permitida de forma on line, essa autorizacao substituira o TCLE na sua forma
fisica ou mesmo a suaresposta para o pesquisador ao convite para a entrevista, que
sera enviada por e-mail.

Declaracao de Consentimento

Concordo em participar do estudo intitulado: “Avaliacdo da experiéncia do
usuario no relacionamento com instituicées financeiras no tema ‘educacao
financeira’ e suarelacao com o bem-estar subjetivo”.


mailto:rodrigosanto@edu.unisinos.br
mailto:cep@unisinos.br

Nome do participante ou responsavel

Assinatura do participante ou responsavel

Data:

/
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Eu, RODRIGO DOS SANTOQOS, pesquisador, declaro cumprir as exigéncias contidas nos itens

IV.3 e IV.4, da Resolugdo n° 466/2012 MS.

Assinatura do investigador

Data:

/
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APENDICE C2 — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)
- WORKSHOP

Titulo do Estudo: Design para Bem-Estar: educacao financeira para pessoas surdas
(como melhorar a experiéncia de usuario de instituicoes financeiras quando o
assunto é “educacao financeira”, de modo que contribua para melhoria do bem-
estar subjetivo).

Pesquisador Responsavel: RODRIGO DOS SANTOS

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

O pesquisador Rodrigo dos Santos esta realizando uma pesquisa que tem por objetivo
entender e avaliar a experiéncia de pessoas surdas no relacionamento com instituicoes
financeiras emrelacao ao tema “educacao financeira”. Essa pesquisa esta sendo realizada pelo
Programa de Pds-Graduacao em Design da Universidade do Vale do Rio dos Sinos — UNISINOS.

Assim, vocé esta sendo convidado(a) a participar de um workshop de projeto. Por favor,
leia este documento com bastante atencao antes de assina-lo. Caso haja alguma palavra ou
frase que o(a) senhor(a) nao consiga entender, converse com o pesquisador responsavel pelo
estudo ou com um membro da equipe desta pesquisa para esclarecé-los.

A proposta deste termo de consentimento livre e esclarecido (TCLE) é explicar a sua
participacado na etapa de workshop de projeto. O objetivo desta pesquisa é entender suas
experiéncias e/ou necessidades em relagdo ao assunto EDUCACAO FINANCEIRA no
relacionamento com instituicdes financeiras (bancos, corretoras, cooperativas de crédito, entre
outras). O objetivo do workshop de projeto é obter a suas contribuigcbes na construgédo de
diretrizes de projeto para melhorar a experiéncia de usuario de instituicdes financeiras quando o
assunto é “EDUCAGCAO FINANCEIRA”, de modo que contribua para melhoria do bem-estar
subjetivo.

Se vocé aceitar a participacdo na etapa de workshop de projeto, os procedimentos
envolvidos serao:

a. 0 workshop de projeto sera conduzido pelo pesquisador Rodrigo dos Santos;

o workshop de projeto seré realizado de forma presencial, em endereco e horério confirmado
pelo pesquisador previamente, e terd duracdo estimada entre 2 a 3 horas, para exploragéo
conjunta, com outros convidados;

c. podera haver a participacdo de outras pessoas, como familiares de pessoas surdas e outros
profissionais como designers, intérpretes, administradores, economistas, também surdos ou
ouvintes;

d. o participante deve esperar que o workshop seja composto por 15 a 20 pessoas (estimativa),
que serdo divididas em grupos, sendo que todos os participantes assinardo o mesmo TCLE;

e. 0 workshop podera ser gravado ou fotografado com fins de ilustracdo do trabalho realizado
e poderdo ser veiculados em textos, relatos, artigos cientificos ou publicacbes em redes
sociais. Se publicados, com fins académicos e informativos da pesquisa, em qualquer meio,
ndo serdo compartilhados registros que possam identificar individualmente o participante;

f. Durante a realizagdo do workshop, o participante poderd ser convidado a gravar
depoimentos ou percep¢Oes das realizagdes das dindmicas, sendo facultado participar da



233

gravacgdo. O aceite pela gravagdo jé autoriza a publicacéo apenas para fins educativos, sobre
a dindmica realizada, sendo desde ja autorizado o uso de som e video com essa finalidade,

[Pt

ressalvado o disposto no item “e” anterior.

Nenhum dado ou informacao de identificagcdo individual sera publicado sem sua
autorizagdo. Os resultados serdao apresentados de forma conjunta, sem a identificacdo dos
participantes, ou seja, 0s nomes nao aparecerao na publicacdo dos resultados da pesquisa.

A pesquisa néo trara beneficio direto aos participantes, considerando que serao
propostos projetos futuros a partir dos subsidios das pesquisas e do workshop, para
atendimento coletivo do publico surdo e ndo individual. Portanto, contribuindo para a pesquisa
o participante contribuira para os objetivos geral e especificos do estudo ora declarado, que visa
a promogao do bem-estar subjetivo da pessoa surda através da educagao financeira. Além
disso, a pesquisa contribuira para o meio cientifico, pois serdo propostos artigos e outras
publicagdes futuras.

Sua participacdo no workshop de projeto é totalmente voluntaria, ou seja, ndo é
obrigatdria. Caso vocé decida desistir de participar e retirar seu consentimento durante a
realizacdo do workshop de projeto, ndo havera nenhum prejuizo a vocé ou ao pesquisador, ndo
sendo devidas quaisquer formas de compensacéo ou ressarcimentos de ambas as partes.

Os riscos aos participantes serdo minimos e estao relacionados com a possibilidade de
desconforto e/ou constrangimento frente ao tema. Neste caso, sinta-se a vontade para entrar
em contato com o pesquisador responsavel declarado abaixo, para que seja verificada a melhor
forma de seguir com sua participagao ou prestacdo de esclarecimentos prévios, ou mesmo
interrompé-la, se assim desejar.

Considerando sua participagao voluntaria, ndo esta previsto nenhum tipo de pagamento
pela sua participacdo na pesquisa. E garantido a vocé o livre acesso a todas as informacdes e
esclarecimentos adicionais sobre a pesquisa e suas consequéncias, ou seja, tudo o que vocé
queira saber antes, durante e depois da sua participacdo sera fornecido pelo pesquisador
responsavel.

Caso vocé tenha duvidas, podera entrar em contato com o pesquisador responsavel
RODRIGO DOS SANTOS, pelo telefone 51.98444-6527, enderego de e-mail
rodrigosanto@edu.unisinos.br ou com o Comité de Etica em Pesquisa (CEP) da Universidade do
Vale do Rio dos Sinos - Unisinos (Unisinos), localizado na Sala A01 - Centro Comunitario -
Unidade de Pesquisa e Pds Graduagao — UAPPG. Av. Av. Unisinos, 950, CEP 93022-000 - Sao
Leopoldo/RS, Fone: 51.3591.1122, Ramal 3219, e-mail cep@unisinos.br.

Esse Termo é assinado em duas vias, sendo uma do(a) Sr.(a) e a outra para os
pesquisadores

Declaracao de Consentimento

Concordo em participar do estudo intitulado: Design para Bem-Estar: educacao
financeira para pessoas surdas (como melhorar a experiéncia de usuario de instituicoes
financeiras quando o assunto é “educacao financeira”, de modo que contribua para
melhoria do bem-estar subjetivo).

Nome do participante ou responsavel

Data: / /

Assinatura do participante ou responsavel



mailto:rodrigosanto@edu.unisinos.br
mailto:cep@unisinos.br
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Eu, RODRIGO DOS SANTOQOS, pesquisador, declaro cumprir as exigéncias contidas nos itens

IV.3 e V.4, da Resolucdo n® 466/2012 MS.

Assinatura do investigador

Data:

/
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APENDICE C3 - AUTORIZACAO DE USO DE IMAGEM DOS PARTICIPANTES DO
PROJETO EXPERIMENTAL

Eu, , (nacionalidade),
estado civil , portador(a) da Cédula de identidade RG n° , inscrito(a) no
CPF/MF sob n° , AUTORIZO o uso de minha imagem em materiais

gravados (video) ou fotograficos, por ocasido da realizagdo do projeto experimental de condugéo do
Doutorando em Design Estratégico da Universidade do Vale do Rio dos Sinos — UNISINOS, Rodrigo dos
Santos, sob a orientagcao do Prof. Dr. Filipe C. X. da Costa.

A presente autorizagcdo é concedida a titulo gratuito, abrangendo o uso de som e imagem acima
qualificada, em todo territério nacional e/ou exterior, da seguinte forma: videos gravados e/ou registros
fotograficos da minha participagdo no projeto experimental. A gravacdo e/ou registro fotografico
podera(do) ser disponibilizado(s)/veiculado(s) em midias eletrénicas, podendo abranger videos em
aplicativos de mensagens (WhatsApp, Signal, por exemplo) e/ou upload em plataformas digitais tais como
Youtube, Google Forms, Microsoft Forms, Survey Monkey (lista ndo exaustiva), com fins exclusivamente
académicos para o propdsito para o qual foram realizados.

Assim, assino a presente autorizagdo em 02 vias de igual teor e forma.

, dia de de

(Assinatura)
Nome:
Telefone p/ contato:
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APENDICE D — AUTORIZACAO DE USO DE IMAGEM DO INTERPRETE DE
LIBRAS

Eu, , (nacionalidade),
estado civil , portador(a) da Cédula de identidade RG n° , inscrito(a) no
CPF/MF sob n©° , ha qualidade de profissional Intérprete de Libras -

LINGUA BRASILEIRA DE SINAIS, AUTORIZO o uso de minha imagem em materiais gravados (video) ou
fotograficos, por ocasiao da realizagao da pesquisa quantitativa de condugéo do Doutorando em Design
Estratégico da Universidade do Vale do Rio dos Sinos — UNISINOS, Rodrigo dos Santos, sob a orientagao
do Prof. Dr. Filipe C. X. da Costa.

A presente autorizagdo é concedida a titulo gratuito ou conforme contrato de prestagdo de servigos
vinculado, abrangendo o uso da imagem do profissional acima qualificado, em todo territério nacional, da
seguinte forma: videos gravados contendo interpretagdo/tradugéo para Libras de textos originalmente
disponiveis em portugués. A gravagado podera ser disponibilizada/veiculada em midias eletrénicas,
podendo abranger videos em aplicativos de mensagem (Whatsapp, Signal, por exemplo) e/ou upload em
plataformas digitais tais como Youtube, Google Forms, Microsoft Forms, Survey Monkey (lista nao
exaustiva), com fins exclusivamente académicos para o propdsito para o qual foram realizados.

Assim, assino a presente autorizagdo em 02 vias de igual teor e forma.

, dia de de

(Assinatura)
Nome:
Telefone p/ contato:
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APENDICE E — CONVITE DE PARTICIPACAO DO WORKSHOP

Design para o bem-estar: Educacao Financeira para pessoas surdas.

O pesquisador Rodrigo dos Santos, Doutorando em Design da Universidade do Vale do Rio dos Sinos -
Unisinos, de Porto Alegre/RS, esta conduzindo uma pesquisa sob orientagéo do Prof. Dr. Filipe C. X. da
Costa. Tal pesquisa sera parte da Tese, que tem por objetivo propor solugdes/alternativas/métodos de
educacgao financeira para pessoas surdas que proponham aumento do bem-estar subjetivo, através do
Design.

Apés as respostas do questionario enviado anteriormente (pesquisa gquantitativa), vocé manifestou
interesse em participar do workshop presencial, que ajudarad na construgdo das préximas etapas.
Portanto, se ainda for do seu interesse, por favor pedimos confirmar sua participagcdo no evento, que
ocorreraem_/_/____noenderego , ha cidade de /RS.

A confirmacéo podera ser enviada para o e-mail rodrigosanto@edu.unisinos.br, até odia __/__/

No dia do workshop, vocé sera convidado a assinar o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE)
autorizando sua participacéo.

Agradeco desde ja a sua disponibilidade.

Rodrigo dos Santos


mailto:rodrigosanto@edu.unisinos.br
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APENDICE F — AUTORIZACAO DE USO DE IMAGEM DOS PARTICIPANTES DO
WORKSHOP

Eu, , (nacionalidade),
estado civil , portador(a) da Cédula de identidade RG n° , inscrito(a) no
CPF/MF sob n° , AUTORIZO o uso de minha imagem em materiais

gravados (video) ou fotograficos, por ocasido da realizagdo do workshop de condugéo do Doutorando em
Design Estratégico da Universidade do Vale do Rio dos Sinos — UNISINOS, Rodrigo dos Santos, sob a
orientagao do Prof. Dr. Filipe C. X. da Costa.

A presente autorizacao é concedida a titulo gratuito, abrangendo o uso da imagem acima qualificada, em
todo territério nacional e/ou exterior, da seguinte forma: videos gravados e/ou registros fotograficos da
minha participagdo no workshop. A gravagdo e/ou registro fotografico podera(do) ser
disponibilizado(s)/veiculado(s) em midias eletrénicas, podendo abranger videos em aplicativos de
mensagem (Whatsapp, Signal, por exemplo) e/ou upload em plataformas digitais tais como Youtube,
Google Forms, Microsoft Forms, Survey Monkey (lista ndo exaustiva), com fins exclusivamente
académicos para o propdsito para o qual foram realizados.

Assim, assino a presente autorizagdo em 02 vias de igual teor e forma.

, dia de de

(Assinatura)
Nome:
Telefone p/ contato:
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APENDICE G1 - PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

UNIVERSIDADE DO VALE DO Platoforma
RIO DOS SINOS - UNISINOS Qﬁmﬂ

PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP
DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: O DESIGN ESTRATEGICO QUE OUVE COM A VISAQ E FALA COM AS MADS: BEM
-ESTAR SUBJETIVD ATRAVES DA EDUCAGAD FINANCEIRA PARA PESSDAS

Pesquisador: RODRIGD O3S SANTOS

Area Tematica:

Versao: 2

CAAE: 65694522 2 0000.5344

Instituigdao Proponente: Universidade do Vale do Rio dos Sinos - UNISINGS
Patrocinador Principal: Financiamento Proprio

DADOS DO PARECER

Miumerc do Parecer: 5.842 697

Apresentagio do Projeto:

O tema educagao financeira vem s8 expandindo ao longo do tempa. Atualmente, estudos robustos
relacionados a educagdo financeira conguistaram discussoes académicas e politicas pablicas espalhadas
pele mundo todo. Messa diregao, as instiluigdes financeiras do Brasil, a parlir das direfrizes nacionais,
pramovem suas agbes & estralégias proprias para disseminar a educagao financeira para clientes e nao-
cliantes. Quando se foca em educagdo financeira para pessoas surdas, e ofarscido um intarprate
automatico de Libras [Lingua Brasileira de Sinais) para que os conteddos publicados, am paginas web,
sajam traduzidos, em uma agao de inclusao ofarecida para a sociedads. Entretanto, tais farramentas
normalmeants apresenfam erros gramaficais, sinfaticos e lexicais, em relagao aos intérpretes profissionais
humanos, sendo gue nem lodos of surdos sao alfabetizados em portugués, o que aumenta a barreira de
comunicagiao. Assim, parcebe-sa uma necessidade de maior detalhamenio do conteddo informativo a
respeito de educagdo financeira para essa populagdo, em complemanto ao que ja existe, inclusive
relacionado a pratica desse tema no dia-a-dia das pessoas surdas.

Objetivo da Pesquisa:
Objativo Primario:
O objetvo primario da pesguisa sera compraandar de que forma a possivel desenvolver sistemas produto-

sanrigo de instituigaos financeira para estimular o beam-estar subjetivo de pessoas surdas

Endersgo: A, Unisinos, 550 - Ramal 32158

Bairno: Crsto Flei CEP: 93022000
UF: RS Munigipio: SAQ LEQPOLDG
Talatone: (51)3581-1122 Fax: (51)3581-3219 E=mail: cap®unizinos b
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UNIVERSIDADE DO VALE DO £ % PlaboPorma
RIO DOS SINOS - UNISINOS %m’l

Coninuaglio 9o Paspcor: 5,842,607

atraves da educagao financeira.

Ohbjativo Sacundario:

a) Traduzir 8 adaptar as escalas de sabedoria do consumidor & bam-estar financeiro percebido, do idioma
imglés (original) para Portugués, 8 de Porlugués para Libras, em ambos o8 casos; b) Avaliar o bem-astar
financaire percebido das pessoas surdas em relagao a gestao das suas finangas pessoais; ¢ Avaliar o
poder preditor da sabedoria do consumidor em relagdo ac bem-estar financeiro percebido para passoas
surdas; d) Definir direfrizes de design gue confribuam para o bam-astar subjetivo das pessoas surdas, para
desanvolviments da um Sistema Produlo-5Servigo ag ampars do design estratagics, contribuinds para a
Estrategia Macional de Educagdo Financeira (ENEF). &) Validar as diretrizes construidas atraves de um
projeto expermental de SPS.

Avaliagao dos Riscos @ Beneficios:

s riscos aos parlicipantes seric minimos e esiao relacionados com a possibilidade de desconforio edou
constrangimanto frente ao tema. MNeste caso, sera sugerido entrar em contato com o pesguisadar
responsavel declarado, para que seja verificada a melhor forma de seguir com sua parlicipagas ou
presiagdo de esclarecimentos prévios, ou mesmo intearrompe-la, s2 assim desejar. Coma beneficio, o estudo
podara favorecer praticas futluras para o segmento escolhido e, também, em outros pablicos para
antendimento & aprofundamento de problemas & diversas situagbes reais da sociedade, especialmanta am
propostas inclusivas, considerando o publico surda no cantro da estrategia.

Comentarios e Consideragies sobre a Pesquisa:

s questionarios da pesquisa quanfilativa-descriliva seréo enviados as pessoas em meio eleirinico, por
conveniéncia, em formulario da ferramenta SurveyMonkay, cujas respostas serdo anonimas. Ao
responderam os quasiionarios da etapa quantitalivo-descritiva, os participantes terdo a opgao de escolhar
participar das entrevistas em profundidade, sendo selecionados por conveniencia. Apos as analises
astatisticas previstas, os parlicipantes serio convidados a parlicipar &, 05 gue aceitarem, assinardao Termo
de Consantimenio Livre e Esclarecido para a realizagdo da entravisia, preferencialmenta com realizagao on

ling, a qual sera gravada.

Consideractes sobre os Termos de apresentacio obrigatdria:
Fuoi apresantada uma folha de rosto com termo de compromisso assinado pelo coordenador do Programa de
Pas-graduagao, assim como um modalo de Termo de Consantimento Livre e Esclarecido - TCLE que os

antravistados e parficipantes dos workshops deverio assinar.

Enderego:  fw. Unisinos, 850 - Ramal 3218

Bairra: Crizta Fei CEP: 43022-000
UF: F5 Municipbo: SA0 LEQOPOLDO
Talafona: (51)3587-1122 Fam: (51)3589-3219 E-maill; cap@uniinos b
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Coninuagiio dos Pareoar 5542 687

Recomendagtes:
Mao ha.

Conclusdes ou Pendéncias e Lista de Inadequactes:
A pesguisa fol considerada apta para ser implemeniada.

Consideragoes Finais a critério do CEP:

Canforme "Parecer Consubstanciado do CEP", o projeto esta aprovado (neste parecer encontrara o numsar
de aprovacio). Acesse a Plataforma Brasil @ localize o TCLE aprovado e carimbada, em folha timbrada. E
obrigatorio o uso desse TCLE para reproduzir copias 8 enfregar aos participantes da coleta de dados.
Instrugdes para localizagao do TCLE aprovado: Ma aba “Pesquisadar”, clicar na lupa da coluna "Agdes”, am
*Documentos do Projeto de Pesquisa”, na Arvore da Arguives, expandir as pastas tiolalments, com as sefas

aponladas para baixo, até encontrar TCLE/Termaos de Assentimento, clicando enconirara TCLE aprovado

QEte

{am pdf), data 02/01/2023. Dlvidas, faga contato com Adriana Capriolli, 51- 3581-1122 ramal 3218.

Este parecer fai elaborado baseado nos documentos abaixe relacionados:
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Tipe Dacumenta Arguivo Postagem Autor Situagao
Informagdes Basicas|PE_INFORMACOES_BASICAS DO P | 21122022 Acaito
i I 085300

Projeto Detalhado £ | Projeto_Integra_Ajustado. pdi 21122022 |RODRIGD DOS Acaito

Brochura 0a:52:35 |SANTOS

| Investigador

TCLE f Termos da | TCLE_Ajustade_Enfrevista,pdf 2122022 |RODRIGD DOS Acaito

Aszantimenio [ 0a:52:17  |SANTOS

Justificativa da

Ausancia

TCLE f Termos da | TCLE_Ajustado_Workshops. pdf 21122022 |RODRIGD DOS Acaito

Aszantimenio [ 085151 SANTOS

Justificativa da

Ausancia

Folha de Rosto Fodha_ Rosto Atualizada. pdi 01122022 [RODRIGD DOS Acaito
20:28-11 SANTOS

Projeto Detalhado £ | Projeto_Integra.pdf 14/11/2022 |RODRIGD DOS Acaito

Brochura 1040468 |SANTOS

nvestigador

TCLE f Termos da | TCLE Workshop. pdt 141172022 |RODRIGD DOS Acaito

Assantimanio [ 0a:47:21 SANTOS

Justificativa de

Ausncia

Enderego: M. Unisinas, 850 - Ramal 3218

Bainra: Crmfo Fei CEP: 9ansa000

UF: RS Municipia: SAQ LEDPOLDD

Telefone:  (51)3501-1122 Fax: (51)3581-3219 E-mail; capEuniEings b
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TCLE !/ Termos de | TCLE_Entrevista.pdf 141172022 |RODRIGD DOS Acaito
Assantimanio f 084713 [|SANTOS

Jusiificativa de

TCLE f Termos de | TCLE_RODRIGODOSSANTOS pdf 020172023 | Catia de Azevedo Acaito
Assantimanio f 10:18:20 |Fronza

Jusiificativa de

AusSac

Situagao do Parecer:

Aprovado

MNecessita Apreciacao da CONEP:
Mao

SAQ LEOPOLDO, 02 da Janeira de 2023

Assinado por:
Catia de Arevedo Fronza
(Coardenador(al)

Enderego: A, Unisinos, 550 - Ramal 3219

Bairro: Crista Rei CEP: 92022-000
UF: RS Municipbo: SAD LEOFOLDO
Talafona: (51)3501-1122 Fam: [(51)35819-3219 E-mail; capEunisinos b
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APENDICE G2 — PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP (EMENDA)

UNIVERSIDADE DO VALE DO Plabalforma
RIO DOS SINOS - UNISINOS %ﬁfl

PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

DADOS DA EMENDA

Titulo da Pesquisa: DESIGH PARA EEM-ESTAR:EDUCM;E.D FINAMCEIRA PARA PESSOAS SURDAS.
Pesquisador: RODRIGD DOS SANTOS

Area Tematica:

Versdao: 3

CAAE: 65694522 2 D000 5344

Instituigio Proponente: Universidade do Vale do Rio dos Sinos - UNISINGS

Patrocinador Principal: Financiamento Proprio

DADOS DO PARECER

Hiamero do Parecer: 7.011.752

Apresentagio do Projeto:

Estudos robustos relacionados & educagio financeira conguistaram discussdes académicas e politicas
plblicas espalhadas pele mundo todo. No Brasil, a educago financeira & incentivada pela Estratégia
Macional de Educagdo Financeira (EMEF), promovida pelo Governo Federal e discutida no dmbito do Farum
Brasileiro de Educagéo Financeira (FBEF) com diversas enfidades ligadas, dentre elas o Banco Central do
Brasil, que tem a responsabilidade de desdobrar as agtes de educaglo junto s instituigdes financeiras do
pais. Em relacio as pesscas surdas, se oferece intérprete automatico de Libras (Lingua Brasileira de Sinais)
para que os conteddos publicados, em paginas web, sejam traduzidos, em uma agdo de inclusdo oferecida
para a sociedade, entretanto, tais ferramentas normalmente apresentam emmos gramaticais, sintdticos e
lexicais, em relacdo aos intérpretes profissionais humanos (DOS SANTOS, 2017). Além disso, nem todos os
surdos so alfabetizados em portugués, o gue aumenta a bameira de comunicagdo. Assim, percebe-se uma
necessidade de maior detalhamento do conteddo informative a respeito de educagéo financeira para essa
populagio, em complemanto ac que ja existe, inclusive relacionado & pratica desse tema ne dia-a-dia das
pess0as surdas.

Objetivo da Pesquisa:

Objetive Primario:

(0 objetivo primario da pesquisa serd compreender de que forma & possivel desenvolver sistemas produto-
servico de instituico financeira para estimular o bem-estar subjetivo de

Enderago: Av. Unlsinos, 950 - Ramal 3219

Balmo: Crsto Rel CEP: 53.0z2-000
UF: RS Munlcipe: SAC LEOPOLDO
Telefona:  [51)3591-1122 Fax: (51j3551-3219 E-mall: cep@unisings.br
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Gm‘rﬂ'ua;&o do Parecer: 7.011.752
pessoas surdas aravés da educago financeira.

Cihjetivo Secundario:

a) Traduzir e adaptar as escalas de sabedoria do consumidor e bem-estar financein percebido, do idioma
inglés (original) para Portugués, & de Portugués para Libras, em ambos 08 casos;

b) Avaliar o bem-estar financeiro percebido das pessoas surdas em relagio a gestio das suas finangas
pessoais;

c) Avaliar o poder preditor da sabedoria do consumider em relago ao bem-estar financeiro percebido para
pess0as surdas;

d) Definir diretrizes de design que contribuam para o bem-estar subjetivo das pessoas surdas, para
desenvolvimento de um Sistema Produte-Servigo ac amparo do design estratégico, contribuindo para a
Estratégia Macicnal de Educagio Financeira (EMEF).

&) Validar as diretrizes construidas através de um projeto experimental de SPS.

Awaliagdo dos Riscos e Beneficios:

Rizcos:

A pesquisa sera aplicada exclusivaments com o plblico surdo. Um dos riscos identificados pode ser
eventual dificuldade em encontrar pesscas suficientes, com predisposicdo de responder os questionarios e
tambem de participar dos workshops. Os riscos aos participantes serdo mi; nimos € estio relacionados com
a possibilidade de desconforto efou constrangimento frente ao tema. Neste caso, sinta-se & vontade para
enfrar em contato com o pesquisador responsavel declarado abaixo, para gue seja verficada a melhor forma
de seguir com sua participagio ou prestacio de esclarecimentos prévies, ou mesmo interrompé-la, se assim
desajar.

Beneficios:

Espera-se a construgdo de direfrizes projetuais para a projetagio de um Sistema Produto-Servipo voltado &
educago financeira a partir das instituigdes financeiras do pais (na sua maioria, bancos comerciais e
miltiplos). Tais diretrizes contribuirBio para a Estratégia Nacional de Educacdo Financeira. Justifica-se a
pesquisa, considerando a pessoa surda como plblico usudrio de senigos bancarics e de informagbes sobre
educagdo financeira dos sitios das instituigdes na intemet. Ainda, espera-se contribuigdo tedrica por trazer a
conexdo do bem-estar através da educag8o financeira para pessoas surdas amparada pelo proprio design
estratégico. E o suporte metodologico gque sera desenvolvido, podera favorecer praticas futuras

Enderago: Av. Unlsinos, 950 - Ramal 3219

Balmo: Crsto Rel CEP: 53.022-000
UF: RS Munlcipbe: SAC LEQPOLDO
Telsfona:  [51)3591-1122 Fax: (51}35%1-3219 E-mall: cep@unisings.br
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Contruaglc do Panscer: 7.011.752

em outros plblices para entendimento e aprofundamento de problemas e diversas situagies reais da
sociedade, especialmente em propostas inclusivas, considerando o publico surdo no centro da estratégia.

Comentarios & Consideragies sobre a Pesquisa:

Pesquisa sera realizada em 3 etapas, sendo: 1) Pesquisa guantitativa descritiva com aplicagio de dois
guestionarios de pesquisa com as pessoas surdas, 2) entrevista em profundidade, 3) pesquisa qualitativa
exploratdria com a formago de 1 workshop de frabalho para encaminhamento das diretrizes projetuais.
Para garantir izsengio do pesquisador no planejamento, a preparago do workshop sera realizada com
geragdo de ideias com profissionais do mercade financeiro e triangulag®o com designers.

Consideragies sobre os Termos de apresentagio obrigatdria:

Além dos formuléarios da Plataforma Brasil, foram entregues os sequintes documentos: Termo de
Consentimento Livre & Esclarecido (TCLE) para entrevistados e participantes do workshop e projeto de
qualificagio de doutorado.

Recomendagdes:

MEo ha.

Conclusdes ou Pendéncias e Lista de Inadequagdes:

A pesquisa esti apta para serimplementada.

Consideragies Finais a critério do CEP:

Conforme "Parecer Consubstanciado do CEP”, o projeto esta aprovado (neste parecer encontrara o ndmero
de aprovagdo). Acesse a Plataforma Brasil e localize o TCLE aprovado e carimbadeo, em folha timbrada. E
obrigatéric o uso do TCLE validado por este CEP para reproduzir copias, entregar, em interagdes
presenciais, ou disponibilizar versdes digitais aos participantes, se a pesguisa (ou parte desta) for em
formato virtual. Siga estas Instrugdes para localizagBo do TCLE aprovado: Na aba “Pesguizador”, cligue na
lupa da coluna “Agdes”, em “Documentos do Projeto de Pesquisa®, na Arvore de Arguivos, expanda as
pastas totalmente, com as setas apontadas para baixo, até encontrar TCLETermoes de Assentimento. Ao
clicar nesta descrigdo, localizara o TCLE aprovado (em pdf), data 16/08/2024.

Em caso de dividas, faga contato com Vanessa Esperafico, 51- 3591-1122 ramal 3219, e-mail
cep@unisinos.br.

Enderago: Av. Unlsinos, 950 - Ramal 3219

Balmo: Cristo Rel CEP: 53.022-000
UF: RS Munilcipio: SAQ LEQOPOLDOD
Telefona: [51)3591-1122 Fax: (51}35%1-3219 E-mall: cepunisings.br
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Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:

Qeroa ™

Tipo Documento Arquivo Postagem Autor Situacao
Informagdes Basicas| PE_INFORMACOES_BASICAS 230428 0E/DE2024 Aceito
do Projeto 6 _E1.pdi 11:31:15
Declaragao de CEP_Justificativa_Emenda_»Ago24. pdf DE/DE2024 | RODRIGO DOS Aceito
Pesquisadores 113008 [ SANTOS
Projeto Detalnado /| Projeto_Integra_CEP_ 2024 pdf 0200872024 | RODRIGO DOS Aceito
Brochura 153337 | SANTOS
Investigador
TCLE ! Temos de | TCLE Workshop_ago 2024 pdf 020082024 | RODRIGO DOS Aceito
Assentimento / 151229 | SANTOS
Justificativa de
Auséncia
TCLE ! Temnos de | TCLE_RODRIGODOSSANTOS pdf 02012023 | Catia de Azevedo Apeito
Assentimento / 10:19:20 | Fronza
Justificativa de
Auséncia
Projeto Detalnado /| Projeto_Integra_Ajustado. pdf 29122022 | RODRIGO DOS Apeito
Brochura 09:52:35 | SANTOS
Investigador
TCLE ! Temos de | TCLE_Ajustado_Entrevista.pdf 21122022 | RODRIGO DOS Aceito
Aszentimento / 09:52-17 | SANTOS
Justificativa de
Auséncia
TCLE ! Temos de | TCLE_Ajustado Workshops. pdf 21122022 | RODRIGO DOS Aceito
Aszentimento / 09:51:51 | SANTOS
Justificativa de
Auséncia
Folha de Rosto Folha_Rosto_Atualizada.pdf 01122022 | RODRIGO DOS Aceito

20:28:11 [ SANTOS
Projeto Detalnado /| Projeto_Integra. pdf 141172022 | RODRIGO DOS Aceito
Brochura 10:40:46 | SANTOS
Investigador
TCLE ! Temnos de | TCLE_Workshop pdf 141172022 | RODRIGO DOS Apeito
Assentimento / 09:47:21 | SANTOS
Justificativa de
Auséncia
TCLE ! Temos de | TCLE_Entrevista pdf 141172022 | RODRIGO DOS Aceito
Assentimento / 09:4713 | SANTOS
Justificativa de
Auséncia
TCLE ! Temnos de | TCLE_RodrigoSantos pdf 1E/DEF2024 | Catia de Azevedo Aceito
Assentimento / 15:16:01 | Fronza
Justificativa de
Auséncia
EHIHFGQI}Z Ay, Unisings, 950 - Ramal 3219
Balrmo: Cristo Re CEP: 53.022-000
UF: RS Municiple:  SAC LEOPOLDO
Telefone: (51)3591-1122 Fax: (51)3591-3218 E-mall: cepgunisings.br
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Contraapho do Parecer: 7.011.752

Situagdo do Parecer:

Aprovado

Mecessita Apreciagio da COMNEP:
=

SAO LEOPOLDO, 16 de Agosto de 2024

Azzinado por:

Catia de Azevedo Fronza
({Coordenador{a))

Emderego: Av. Unlsings, 350 - Ramal 3219
Balrro: Crisho Rel

UF: RS Municipie: SAQ LEOPOLDO
Tedafona: [51)3591-1122 Fax: {31)3581-3219

CEP: 53.022-000

E-qmall: cepgunisings.or
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APENDICE H — CONVITE RETROTRADUCAO INGLES/PORTUGUES

Obrigado pelo interesse em participar da etapa de retro traducéo da pesquisa do Doutorado em Design
intitulada “DESIGN PARA O BEM-ESTAR: EDUCACAO FINANCEIRA PARA PESSOAS
SURDAS", do pesquisador Rodrigo dos Santos, da Universidade do Vale do Rio dos Sinos — Unisinos.
Nessa etapa, estdo sendo convidados profissionais (p6s-graduados, Mestres e/ou Doutores) que
trabalham com educacéo financeira e/ou que tenham contato com o mercado financeiro, para a
traducdo do idioma inglés para portugués, dos seguintes instrumentos de pesquisa: i) a Escala de
Sabedoria do Consumidor e ii) a Escala de Bem-estar Financeiro Percebido.

Por isso, estdo anexados nessa mensagem, 0S seguintes arquivos:

1. Arquivo Excel denominado “Instrumentos_V01.XIsx”: nesse arquivo ha duas planilhas (Sheets).
A primeira com a Escala de Consumer Wisdom e a segunda com a Escala de Perceived
Financial Well-being. Para a sua contribuicdo com a pesquisa, solicita-se atraducdo das
frases e questbes das duas sheets, conforme indicado nas proéprias
planilhas. Observagoes:

a. O Artigo e brochura com os instrumentos originais estdo sendo anexados, caso houver
necessidade de alguma consulta, esclarecimento ou eventual aprofundamento do
tema;

b. A sua traducdo n&o sera a Unica considerada no projeto. Outros profissionais seréo
convidados a traduzir os instrumentos de forma independente, para que seja possivel
avaliar posteriormente a similaridade de sentido das traducdes em todos 0s processos
realizados;

c. O pesquisador e um Psicélogo, Doutor com Especializagdo em Economia
Comportamental, fardo as validagbes finais de similaridade e sentido, para a
composicao da frase final traduzida para o portugués;

d. Como préximas etapas, para conhecimento, os textos em portugués serao traduzidos
para Libras e seguirdo o mesmo processo da tradugéo “Inglés para Portugués”;

e. Foiincluida uma coluna “Insira suas observagdes aqui, se for o caso”, para inclusdo de
eventual complemento sobre a tradugéo realizada. E um campo opcional, podendo ser
usado em caso de necessidade, para justificar ou ilustrar a traducao de algum termo
especifico (por exemplo).

2. Artigo em formato PDF “Consumer Wisdom for Personal Well-Being and the Greater Good:
Scale Development and Validation”:

3. Brochura do Consumer Financial Protection Buerau, com a Escala de Financial Well-being:

Como data-alvo, se possivel pede-se retornar ao pesquisador até o final do més de janeiro/2023,
para que seja possivel concluir as demais etapas da pesquisa dentro do prazo.

Muito obrigado pela participacdo mais uma vez e fico a disposicdo para quaisquer esclarecimentos

necessarios.

Rodrigo dos Santos
Pesquisador Doutorando em Design Estratégico
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APENDICE | — CONVITE RETROTRADUCAO PORTUGUES/LIBRAS

Obrigado pelo interesse em participar da etapa de retro traducéo da pesquisa do Doutorado em Design
intitulada “DESIGN PARA O BEM-ESTAR: EDUCACAO FINANCEIRA PARA PESSOAS
SURDAS", do pesquisador Rodrigo dos Santos, da Universidade do Vale do Rio dos Sinos — Unisinos.
Nessa etapa, estdo sendo convidados profissionais surdos (graduados, pos-graduados, Mestres ou
Doutores) que tenham contato com o mercado financeiro e/ou educacao, para a traducéo do idioma
portugués para Libras, dos seguintes instrumentos de pesquisa: i) Escala de Sabedoria do Consumidor
e ii) Escala de Bem-estar Financeiro Percebido.

Se decidir participar, sera agendada uma chamada de video através da ferramenta Teams ou
equivalente, para a realizacdo da etapa. Observacoes:

a. Nessa chamada de video, serdo projetadas em tela 40 questdes em portugués dos
instrumentos de pesquisa: i) Escala de Sabedoria do Consumidor e ii) Escala de Bem-
estar Financeiro Percebido;

b. Sera solicitado que o participante realize a tradugéo do que foi entendido em sua leitura
em portugués para Libras;

c. Nao é necessario realizar qualquer comentério, respondendo efetivamente as
questdes. O objetivo dessa fase da pesquisa € apenas de realizar a traducdo das
sentengas;

d. A chamada de video serd gravada, para posterior validacdo pelo pesquisador e
intérprete de Libras profissional. O video gravado ndo sera utilizado para qualquer
outra finalidade que ndo seja a referida utlizacdo. O participante, portanto, ao
concordar em realizar a chamada de video para realizar a traducdo, automaticamente
autoriza o uso da sua imagem para os fins ja citados;

e. A sua tradugdo ndo serd a Unica considerada nessa fase do projeto. Outros
profissionais serdo convidados a traduzir os instrumentos de forma independente, para
gue seja possivel avaliar posteriormente a similaridade de sentido das tradugfes em
todos os processos realizados;

f. O pesquisador e um intérprete de Libras profissional fardo as validacdes finais de
similaridade e sentido, para a composicao da frase final traduzida para Libras;

g. Como préximas etapas, para conhecimento, 0s textos em Libras seréo traduzidos para
portugués.

Solicita-se, portanto, e caso deseje participar da etapa, informar ao pesquisador uma sugestao de data
e horéario para o agendamento da chamada de video.

Muito obrigado pela participagdo mais uma vez e fico a disposicao para quaisquer esclarecimentos
necessarios.

Rodrigo dos Santos
Pesquisador Doutorando em Design Estratégico
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APENDICE J — JUSTIFICATIVA DA ADOCAO DAS REDACOES EM PORTUGUES

Questéo Justificativa para a traducéo final em portugués

A expresséo "senso realista” foi substituida por "consciéncia”, o que torna a frase mais
simples e de melhor entendimento, para a traducdo em Libras. E ao invés de usar o

Lcw verbo "permitir-se", optou-se por substitui-lo pelo verbo "ter", ndo prejudicando o
sentido final da frase.
> CW Foi sugerida a inclusdo do termo "controle" na frase final, para reforcar a énfase na

palavra "responsabilidade".

A palavra "tentado" para os participantes dessa etapa foi traduzida como "tentar,
tentativa". Portanto, na versdo final optou-se por utilizar a palavra "tentacdo" para
3CW referéncia. Outro termo que causou diferenca na tradugéo para Libras foi o termo
"ficar", que foi traduzido pelos participantes como uma situacao fisica (ficar, estar) e
ndo como uma situacdo de comportamento, se se "sentir tentado".

4 CW No contexto da frase, o termo "resistir" foi substituido por "aguentar".

No contexto da frase, o termo "cuidar" foi incluido para dar énfase ao significado de
"gerenciar". Além disso, foi incluido o termo "por isso", para fazer melhor a conexao
da primeira com a segunda afirmacé&o da frase, considerando melhor ligacdo com os
termos em Libras.

Substituida a palavra "priorizo" como verbo, pelo substantivo "prioridade”. Nesse caso,
6 CW incluida a expresséo "para mim", para facilitar o entendimento estrutural da frase em
Libras.

Incluida a expresséao "para mim", para facilitar o entendimento estrutural da frase em
Libras. Substituido o termo "administro" por "cuido".

Incluido o pronome pessoal "minha" para substituir o verbo "priorizo" pelo substantivo
"prioridade".

Incluida a opcao "ou ndo", para dar énfase ao final da frase, pela op¢cédo de compra.
9 CW Além disso, a ordem das sentencas foi invertida, para facilitar o entendimento do
publico surdo.

Os participantes generalizaram o sinal da palavra "algo", que pode servir para "alguma
coisa qualquer". Por isso, optou-se por incluir a palavra produto. Além disso, ocorreu
divergéncia no sinal da palavra "frequéncia" a qual, conforme os participantes faria
referéncia a "frequentar/participar" e ndo no sentido de "regularidade". Nesse caso,
optou-se por substituir o sinal. Finalmente, optou-se por inverter a frase para facilitar
0 entendimento e interpretacéo de sentido em Libras.

Os participantes usaram os sinais adequados para uma traducéo literal, mas a frase
néo foi bem compreendida. O intérprete profissional sugeriu redacao que ficasse mais
simples de entendimento da pessoa surda: "eu compro produtos ou roupas usadas,
mas eu posso comprar coisas novas se eu quero”.

Intérprete de Libra sugeriu utilizar a frase na estrutura "objeto + sujeito + verbo”, para
facilitar o entendimento em Libras e a énfase da frase.

Sugestao do intérprete de retirar 0 "algo"”, pois para a pessoa surda o ato de comprar
subentende que seja "algo". Fica mais simples. Um dos participantes usou o sinal de
"conseguir" ao invés do sinal de "considerar". A sugestao do intérprete foi de substituir
por "pensar, refletir, estudar", na estrutura final da frase. Um dos participantes ndo
entendeu o significado da palavra "similar”. E, por essa raz&o, a palavra foi substituida
pela palavra “parecido”.

Os dois participantes usam a mesma estrutura gramatical e de sinais para traduzir a
frase. Porém, houve divergéncia no sinal de "gastar". Com isso, optou-se por usar o
sinal mais comumente usado na comunidade surda. O intérprete sugeriu alterar a
14 CW expressdo "visualizar", pois o sinal utilizado pelos participantes foi para uma tradugéo
literal, de visualizagdo de algo que esta realmente sendo "visto". Nesse caso ndo, pois
se trata de uma "imaginacéo", uma "reflexdo". Assim, a palavra foi alterada por
“imaginar". E uma forma de traduc&o que traz mais significado para a Lingua de Sinais.
Sugestao do intérprete de retirar 0 "algo"”, pois para a pessoa surda o ato de comprar
subentende que seja "algo", deixando a estrutura mais simples para entendimento.
Assim como na frase CW13, a sugestdo do intérprete foi de substituir a expresséo
"considerar" por "pensar, refletir, estudar”, na estrutura final da frase. Além disso, na

5CwW

7 CW

8 CW

10 CW

11 CW

12 CW

13 CwW

15 CwW
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traducao literal, um dos participantes traduziu a palavra "beneficio" com o sinal de
"beneficio de empresa", tal como como "pacote de beneficios". Portanto o intérprete
sugeriu substituir pela expresséo "se vale a pena", de entendimento mais simplificado.

Houve confusdo dos participantes com a traducdo da expressdo "multiplas
perspectivas". Assim, optou-se por simplificar a frase para "diferentes perspectivas",

16 CW ; . :
que produz o mesmo sentido. Assim como nas frases anteriores, a palavra
"considerar" foi substituida por "entender".

17 CW A ordem das palavras na frase original, pode confundir a populag¢éo surda. Assim, foi

proposta a inverséo das palavras "importante" e "produtos".

18 CW Incluida a expressédo "tomada de decisdo", ao invés de apenas "decisdo".

Foi alterada a expresséao "melhor preco” por "preco mais barato". A expressao “melhor

19 CW » . p ; ”
preco” pode gerar duvida como, por exemplo, “o que € um melhor preco?”.
Sugestao do intérprete de retirar 0 "algo"”, pois para a pessoa surda o ato de comprar
subentende que seja "algo", deixando a estrutura mais simples para entendimento.
20 CW o = : " " .
Um dos participantes ndo traduziu a palavra "obter", portanto foi alterada para o verbo
"informar”.
21 CW Foi substituida a palavra "mesmo", pela expresséo "ndo importando"”, pois o sentido

da palavra "mesmo" ficou confusa para o entendimento da frase pela pessoa surda.

A palavra "consistentemente" foi excluida da frase, pois a énfase ndo agrega ao
22 CW contexto e confundiu um dos participantes com a palavra (ou derivada da)
"consciéncia".

Novamente nesse caso, para facilitar o entendimento em Libras, a sugestéo foi de

23 CW X
inverter a ordem das sentencas.

Um dos participantes omitiu a expressdo "escolhas de consumo individuais". A
sugestdo do intérprete foi de alterar o termo "gastar" (de “gasto tempo”) pois pode
24 CW remeter a "gastar dinheiro". O termo "global" ndo foi corretamente compreendido por
um dos participantes, por isso foi substituido por "mundo todo". Ainda, trata-se de uma
frase longa, que pode prejudicar o entendimento em uma traducdao.

As traducdes dos convidados ficaram divergentes. A palavra "grande” na comunidade
surda nao fica adequada na frase, considerando que é mais utilizada para tamanhos
fisicos e ndo como "gastos dispendiosos"” no sentido da frase. Nesse caso, a palavra
foi suprimida, ndo prejudicando o sentido da frase. A palavra "inesperada” foi
substituida por "surpresa”, considerando que no sentido da frase teria 0 mesmo
significado e é uma palavra mais usada na comunidade surda.

1 PFWB

Houve divergéncia entre os convidados em relacdo ao termo "garantindo". O termo foi
2 PFWB traduzido como "organizagdo" e também como "seguranca”. Conforme sugestao, foi
adotado o termo "organizando", que da maior sentido a frase para o publico surdo.

Um dos participantes usou o sinal de "sentir" no sentido de "angustia", o que esta
3 PFWB correto no sentido da frase e foi utilizado assim na composigé&o final da frase em Libras.
Além disso, a ordem das afirmacdes na frase também foi alterada.

A ordem das afirmagBes na frase foi alterada, colocando a causa antes da

4 PFWB a - N . ~ .
consequéncia na fraseologia final em portugués para posterior traducao em Libras.

A sugestdo do intérprete profissional foi de substituir o termo "sobrevivendo", por
5 PFWB "vivendo" e de incluir o termo "simples”, dado o contexto da frase em portugués e
inglés. No entanto, optou-se por substituir pelo termo "manter-se financeiramente".

Incluido o termo "para o futuro" na frase, considerando a conjugacao verbal do verbo

6 PFWB |, ) et ra ¢
economizar’, na primeira pessoa.

Invertida a ordem das afirmacdes na frase, para dar um entendimento correto e mais
7 PFWB preciso a frase em Libras. Além disso, incluido o termo "alguém" no final da frase,
incluindo um sujeito para melhor entendimento.

Invertida a ordem das afirmacdes na frase, para dar um entendimento correto e mais

8 PFWB L .
preciso a frase em Libras.

Invertida a ordem das afirmacdes na frase, para dar um entendimento correto e mais

9 PFWB L .
preciso a frase em Libras.

O sentido da frase é de controle da vida pessoal pelas financas pessoais. Ou seja, a
10 PFWB | pessoa vive, compra, trabalha, paga, como um “ciclo”. Portanto, foi alterada para “as
financas controlam minha vida”.

11 PFWB | Questéo curta. Ndo houve alteracao.

12 PFWB | Questéo curta e numérica. Nao houve alteragéo.
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13 PFWB | Questdo curta e numérica. Nao houve alteracao.

14 PEWB Invertidq a ordem das afirmacdes na frase, para dar um entendimento correto e mais
preciso a frase.

15 PEWB Invertidq a ordem das afirmacdes na frase, para dar um entendimento correto e mais
preciso a frase.

16 PFWB | Questéo curta. Ndo houve alteracao.
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APENDICE K — CORRESPONDENCIA EM SINAIS DAS FRASES EM PORTUGUES

Questéo Descricao do intérprete

1CW Eu de qualquer jeito compro gasto? Nao, eu conheco meu limite, sei consciéncia.

2 CW Meu dinheiro, gasto como? Responsavel controle.

3CW Pess_oas tem coisas caras, eu tentqdo? Ndo! Eu como? Eu falta...compro,
preciso...compro, pra mim foco nisso facil.

4CW Coisas atraido tentacdes, néo: Afa;to... minhas financas, mais vida objetivo 14, sigo.
Tentacdes afasto, perseverar, consigo, da.

5 CW Minhe}s fi.nan(;as' programa(;éo eu obedegq cuido, ' depois la coisas diferentes,
experiéncias legais animadas prazer eu participo consigo.

6 CW Minha prioridade principallo qL_Je? Expe(iéncias legais especial me ajuda capacidade
praticar desenvolver, eu dinheiro pago la.

7 CW Minhas financas programacdo controle bem, depois d& comprar coisas me ajuda
aprender novos.

8 CW Di_fer_entes atividades experiéncias elas me ajudam relacionamento unido forte, minha
prioridade é pagar estas.

9CW Produtos diferentes vai comprar, antes estratégia peco emprestado alugo pra ver vale
a pena ou ndo, uso depois decido comprar ou no.

10 CW Produto eu uso raramente, vale a pena comprar ou ndo, antes peco emprestado alugo,

(com produto) uso depois decido comprar ou néo.

11 CW Roupa produto eu costume comprar usado, mas eu vontade guer novo, eu consigo da.
12 CW Vizinho amigo coisas empresto me empresta, compartilhamos, negociamos eu gosto.
Vai eu compra, antes eu medito, eu passado comprei produto igual parecido ja,

13 CW o ) .
experiéncia boa ou ruim qual? Eu medito.

14 CW Produto compra gasta antes eu costumo imaginar: 'Eu usando...como? Vale a pena
ou ndo" (Imaginacao fecha) medito
Compra antes penso: Gastar bom ou néo...penso, também, agora compra bem, mas

15 CW . ) ; -
depois futuro vale a pena? Me ajuda bom pra mim ou ndo? Penso...penso...

16 CW Comprar antes eu converso, opinides pontos de vista diferentes. Recolho informagdes
depois decido.

17 CW Produtos diferentes (pego) deles caracteristicas mais importantes qual? Eu visualizo
percebo consigo.

18 CW Compro coisas produtos antes estudo pesquiso, acabou informagdes completas ja

peguei pronto. Pronto quando, eu sei.
19 CW Comprar coisas, valor barato, comprar como, quando? Eu sei.
20 CW Comprar coisas boas, antes pesquiso o que? Informacgéo pego como? Eu sei
21 CW Prqdutos eu compro onde? Empresas sustentabilidade tem? Ah eu compro 14, valor
mais caro, ndo importa.
Natureza arvores sustentabilidade, eu preocupado cuidar atender sempre. Prova olhe
minhas compras...
23 CW Empresas ela valor ética pensa igual a mim, produtos eu compro la.
24 CW Eu penso...mundo .todo pessoas escolhem escolhem decidem escolhem, delas
escolhas...pessoas impacto positivo ou negativo depende.
1 PFWB Se acontecer susto gasto, eu aguentar consigo.
2 PFWB Minhas financas eu preparei organizei, futuro seguro consigo.
Eu vontade comprar isso...isso agora ou futuro compra consegue? Acho que nao,
3 PFWB - S
financas limitadas.
4 PFWB Meu dinheiro administro cuido bem, por isso aproveitar vida da
5 PFWB Salario recebo, pago pago, sobra nada.
6 PFWB Eu dinheiro poupanca guardo, futuro da ou néo, pouco ou ndo. Eu preocupado.
Aniversario, casamento ou outro eu presente compro dou, depois finangas meu
7 PFWB . o
complicado dificil.
8 PFWB Més fim, meu dinheiro sobra.
9 PFWB Minhas dividas eu pago depois atrasado sempre.
10 PFWB | Eu salério recebo pago, recebo pago...s6, comparacao igual; dividas eu coleira...
11 PFWB | Questdo curta, sem tradug¢éo em video.

22 CW




12 PFWB

Questdo curta, sem traducdo em video.
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13 PFWB

Questdo curta, sem traducdo em video.

14 PFWB

Questdo curta, sem traducdo em video.

15 PFWB

Questdo curta, sem traducdo em video.

16 PFWB

Questéo curta, sem traducao em video.
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APENDICE L — AUTORIZACAO DE USO DE IMAGEM (INTERPRETE)

TERMO DE AUTORIZAGAO DE IMAGEM

- . e - — | —
- — - - — -
L W O | —

imagem em todo e qualquer material entre imagens de video, fotos e documentos, para ser utilizada
no projeto de pesquisa de Doutorado de Rodrigo dos Santos, A presente autorizacao é abrangendo
o uso da imagem acima mencionada em ambito particular por link distribuido a pessoas que participam

do projeto.

Fica ainda autorizada, de livre e espontanea vontade, para os mesmos fins, a cessdo de direitos da

veiculagao das imagens.

Por esta ser a expressao da minha vontade declaro que autorizo o uso acima descrito sem que nada
haja a ser reclamado a titulo de direitos conexos @ minha imagem ou a qualquer outro, e assino a

presente autorizagao em 02 vias de igual teor e forma.

02 de Junho de 2023.
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APENDICE M — CONVITE RETROTRADUCAO LIBRAS/PORTUGUES

Obrigado pelo interesse em patrticipar da etapa de retrotraducéo da pesquisa do Doutorado em Design
intitulada “DESIGN PARA O BEM-ESTAR: EDUCACAO FINANCEIRA PARA PESSOAS
SURDAS", do pesquisador Rodrigo dos Santos, da Universidade do Vale do Rio dos Sinos — Unisinos.
Nessa etapa, estao sendo convidados profissionais surdos (intérpretes profissionais, graduados, pés-
graduados, Mestres ou Doutores) que tenham contato com o mercado financeiro e/ou educacéo, para
a traducdo do idioma Libras para portugués, dos seguintes instrumentos de pesquisa: i) Escala de
Sabedoria do Consumidor e ii) Escala de Bem-estar Financeiro Percebido. Serdo 24 questBes do
primeiro instrumento e 10 do segundo.

Se decidir participar, solicita-se que:

a. O participante acesse os videos do diretério disponibilizado em nuvem do Google
Drive, nesse enderego: “XXXXXXXXXXXXX” (enderego omitido propositalmente neste
Apéndice);

b. No diretério do Google Drive, vocé encontrara as 34 questfes dos dois instrumentos,
gravadas em video por um profissional intérprete de Libras, numeradas de forma
sequencial, de 01 a 34, sendo identificadas pelo prefixo “CW” as questdes do
instrumento da escala de sabedoria do consumidor e “PFWB” as questbes do
instrumento da escala de bem-estar financeiro percebido;

c. E solicitado que o participante assista o video e realize a traducdo do que foi entendido
e sinalizado em sua leitura em Libras, para o Portugués;

d. A traducdo em portugués deve ser inserida na planilha Excel denominada
“Traducdo_Portugués_Etapa5.XLS”, encaminhada no anexo a esse e-mail e também
encontrada no diretério do Google Drive;

e. O participante podera realizar comentarios em portugués na coluna imediatamente a
direita da coluna onde estao sendo inseridas as equivaléncias em portugués, caso seja
Necessario;

f. A sua traducdo ndo serd a Unica considerada nessa fase do projeto. Outros
profissionais serdo convidados a traduzir as frases do instrumento de forma
independente, para que seja possivel avaliar posteriormente a similaridade de sentido
das traducdes em todos os processos realizados;

g. O pesquisador e um intérprete de Libras profissional, quando necessario, fardo as
validacgG@es finais de similaridade e sentido, para a composicéo da frase final traduzida
para o Portugués;

h. Como préximas etapas, para conhecimento, 0s textos em portugués serao traduzidos
para inglés por outro profissional.

Solicita-se, portanto, e caso deseje participar da etapa, retornar o Excel respondido ao pesquisador em
até 15 dias apds o recebimento dessa mensagem.

Muito obrigado pela participacdo mais uma vez e fico a disposicdo para quaisquer esclarecimentos
necessarios.

Rodrigo dos Santos
Pesquisador Doutorando em Design Estratégico
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APENDICE N - INTEGRA DA TRADUCAO DE LIBRAS/ PORTUGUES (PART. 1)

Questéo Descricao do intérprete
1CW Eu gasto qualquer jeito? Nao, porgue tenho limite e consciencia
2 CW No meu dinheiro, como devo gastar? E minha responsabilidade de controlar
3CW As pessoas tem as materiais/coisas caras, eu nao 'genho essa cobica, 0 que eu fago
é olhar as minhas coisas 0 que realmente que preciso para comprar
Eu ignoro as coisas 0 que nao preciso comprar, porque tenho um or¢camento, tenho
4 CW um objetivo para comprar as coisas no futuro, entdo eu tento aguentar para nao
comprar sem metas
5 CW Eu sempre sigo o meu orcamento, mas depois outras coisas de lazer eu consigo
acessar
6 CW Meu pringipalmente € a experiencia especial que me ajuda o meu desenvolvimento,
eu pagaria isso
7 CW Eu organizo o meu or¢gamento, depois eu posso comprar coisas que me ajudar para
aprender
8 CW As diversas de a_tividad_es e pratica que me gjuda a ter experiencia de integrar com
as pessoas, é minha prioridade de comprar isso
Os diversos de produto que vc iria comprar, mas antes de comprar, vc pede para
9 CW alguem te emprestar ou alugar pra vc experimentando, apds o uso vc vai decidir se
vai comprar ou ndo
10 CW Produto que eu uso raro, yale a pena dg comprar ou néo:? antes de comprar eu peco
emprestar ou aluguel, apés de uso, decido comprar ou ndo
11 CW Prodyto ou roupa usado, eu acostumo de comprar, mas se quero comprar novo eu
consigo comprar
12 CW Vizinho ou amigo as coisas que emprestamos, compartilhamos ou negociar, eu
gosto
13 CW Quan(_jo eu vou comprar, a_nt(?s eu refleti_ndo no passado que comprei o produto
parecido, mas a experiencia é boa ou ruim? Eu faco reflexdo
14 CW Antes de comprar ou gastar o produto, eu acostumo de pensar se vale a pena
Antes de comprar, eu penso se gasto também penso se eu gastar agora e no futuro
15 CW .
se vale a pena? Me ajuda no futuro?
16 CW Antes de comprar, u converso com alguem, ver opinido e ver a perspectiva
diferente, coleto as informacéo e decido
17 CW Diversos de produtos, eu olho para caracteristicas importantes, eu consigo identificar
antes de comprar produtos, eu estudo, pesquiso, apds eu coletar as informacdes.
18 CW .
Pronto quando? Eu sei
19 CW Antes de comprar as coisas, se 0 custo é baixo, eu compro como e quando? Eu sei
20 CW Comprar as coisas boas, antes eu pesquiso as informacdes, eu sei fazer
21 CW Produto onde eu compro empresa "sinal mundo? Nao entendi" Eu compro mesmo se
for caro eu nao importo
22 CW Natureza e sustentabilidade, eu me preocupo e cuido disso sempre, prova é minhas
compras
23 CW Empresa, dela o valor etico, que penso igual, eu compro produto essa empresa
24 CW Eu penso que no mundo as pessoas que escolho e decido escolher que pode
impactar nas pessoas positivos ou negativos depende
1 PFWB Se acontecer surpresa de gasto, eu aguento e consigo
2 PFWB Meu orgamento eu organizo no futuro tem seguranca
3 PEWB Te_nho vonta_de d_e comprar as coisas, agora ou futuro acho que ndo consigo comprar
pois tenho dinheiro limite
4 PFWB meu dinheiro eu administro, cuido bem, por isso eu aproveito a vida
5 PFWB Salario eu recebo, pago as coisas, mas sobra nada
6 PFWB Eu guardo dinheiro, no futuro se cabe ou ndo? Eu preocupo isso
7 PEWB Anivers_ério, casamento ou outros, presente que eu compro e dou mas depois meu
financeiro vai complicar e dificil
8 PFWB Final de més meu dinheiro sobra
9 PFWB Minhas dividas, eu pago atraso sempre
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Recebo o salario sempre pago, recebo salario e pago apenas, parece que dividas

10 PFWB
me arrasta

(*) Texto apresentado na integra, como constou nas respostas do Participante.
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APENDICE O — INTEGRA DA TRADUCAO DE LIBRAS/PORTUGUES (PART. 2)

Questéo Descricao do intérprete
1CW Eu exagerar fazer compras gastar, mas eu conheco meu limte tenho consiencia
2 CW meu dinheiro gastar como e tenho responsavel e controle

A pessoa tem coisa cara, eu fico boba, mas ndo como eu falta coisa eu compro se

3CwW ) : o
preciso compro pra mim foco facil

4CW Coisa compra atracao, ev~ita ndo minha lista financeira e m_ais vida mais objetivo vou
segue, ndo importa atracdo, eu aguento sem compra consigo

5 CW Meu financeiro lista eu obedecer e cuido, depois coisas experiéncia a diferente ai eu
alegre gosta eu participo conseguir

6 CW Minha prjncipal 0 que experiéncia legal especial, me ajuda possibilitar desenvolver,
ai meu dinheiro eu pago

7 CW Minha lista financeira, eu controle bem, depois d&4 eu compras as coisas e ajuda
aprender novas

8 CW Diferente atividades experencia me ajuda responder e unido forte, pra mim principal
pagar ele

9CW Produtos vérios v~éo comprar an_tes esftr_atégia pedir empre~star ou alugar para ver se
vale a pena ou ndo, uso e depois decidir se comprar ou ndo

10 CW Produtos eu uso as vezes por quandoLvaIe a pena compra ou ndo antes eu pedir
empresta ou alugar se vale pena ou ndo uso depois decidir comprar ou ndo

11 CW Roupas e produtos eu acostumar compra usado, mas se eu quiser vontade novo eu
consigo compra

12 CW Vizinho ou amigos coisa empresto ou me emprestou ou compartilha negociar eu
gosto

13 CW Vai eu compro antes, eu penso passado comprei produto parecido q ja usei
experiéncia bom ou ruim qual eu penso

14 CW Piodutos compra gasto, antes eu acostumar penso melhor se eu uso, vale pena ou
nao penso

15 CW Compra antes pensar gastar sim_ ou ndo pensar, também agora comprar mas mais
tarde futuro se vai vale a pena ajuda bom ou néo pensar

16 CW Compra antes eu converso opinido visibilidade diferente levantamento informacéao
depois decidir

17 CW Produtos_ difere_nte essa produtos tem caracterizas mais importante qual, eu observo
e percebi consigo

18 CW Compra coisa produto antes eu estudar pesquisa e informac¢éo completo ja buscar

pronto, quando eu sei
19 CW Compra coisa mas valor barato como comprar quando eu sei
20 CW Compra coisa boa antes pesquisar o gue informacdo busca como eu sei
21 CW Produto eu compra onde, empresa (ndo entendi sinais) tem ai compra valor mais
caro ndo importa
Natureza sustentabilidade eu preocupo cuido tratar sempre prova cadé ver coisa
compro
23 CW Empresa dele valor ética pensa igual produto compro dele
Eu penso circulando pessoas escolhendo decidir escolhendo dele pessoas abatido
24 CW o )
(tabu) positivo ou negativo depende
1 PFWB Se acontece susto gasto eu aguento consigo
2 PFWB Minha lista financeira eu organizo ordem futuro significada eu seguranca
Eu vontade compra muitas coisas hoje ou futuro compra consegue acho q nédo
3 PFWB RS
dinheiro limite
4 PFWB Meu dinheiro controle cuido bem por isso aproveita vida da
5 PFWB Salario receber pagar sobra nada
6 PFWB Eu dinheiro guardo futuro d4 ou ndo pouco ou ndo eu preocupada
Aniversario ou casamento outro presente que eu compro dar depois o dinheiro meu
7 PFWB : o
complicado dificil
8 PFWB mes que fim o meu dinheiro sobrou
9 PFWB meu dividir eu pago atraso sempre

22 CW
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Meu salario receber pago, receber pago, receber pago, s6 comparar igual dividir eu

10 PFWB
apertado

(*) Texto apresentado na integra, como constou nas respostas do Participante.
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APENDICE P — INTEGRA DA TRADUCAO DE LIBRAS/PORTUGUES (PART. 3)

Questéo Descricao do intérprete
1CW eu gasto esse desequilibrio sdo atos que fazemos sem perceber, ndo, Eu sei dos
meus limites.
2 CW Eu gasto tanto dinheiro, Como economizar dinheiro? tem que ter responsabilidade
3CW Eu nép :_sltraio nenhuma coisa caro, se for necessarios para a compra, pra mim foco
no objetivo
4CW Sou viciada em comprar, preciso ter um objetivo para comecar a economizar, eu
aguento
5 CW meu d?nheirq organizado, controle finaceiro na pratica, em breve que conhecer um
de varias coisas.
6 CW princi_palmente para se observar, a sua experiéncia pode me ajudar contribuir para o
crescimento
7 CW preciso te_r 0s pés bem ficados no chéo de controle finaceiro, aprenda a fazer um
controle financeiro e despesa.
8 CW varias atividades com experiéncias, ajude melhorar de relacionamento isto é objetivo
de trabalho para pagar
9 CW Antes de comprar algo verificacdo de produtos, primeiro aluguel ou emprestar se
antes ou depois de se mudar.
10 CW pouco tempo de uso, primeiro aluguel ou emprestar se antes de comprar
11 CW Eu costumo na compra de coisas usados mas logo irei comprar novo
12 CW nas vizinhas, amigos eu gosto de emprestar coisas ou compartilhar
13 CW Antes de comprar algo novo, ja tinha realizado a compra, se vale a pena ou ndo
14 CW Antes de comprar algo novo, pergunte a si mesmo vale a pena comprar de fazer qual
€ a melhor opcao
15 CW A_ntes de comprar algo novo, gastos vale mesmo a pena uso bastante?, Pensando
nisso, Como desenvolver produtos de sucesso? ou néo
16 CW Antes de comprar algo novo, antes de pedir opinido para alguém sobre compra
17 CW alem coisas produtos, eu observo e consigo identificar o problema
18 CW An_tes de comprar algo novo, pesquisar antes de realizar compras , mas quando ? eu
sei
19 CW mais baratos para comprar mas como ? quando a dia? eu sei
20 CW busca informacdes de produtos antes de comprar de qualidade, eu sei
21 CW Onde a p compra de produtos na empresa, é caro mas e boa qualidade
22 CW gosto cuidar da jardinagem e sustentabilidade, tenho montes de flores e as plantas
eu compro
23 CW Etica na empresa, valor, somos parecidos na empresa, eu compro
24 CW ndo entendi, dado ???
1 PFWB E se acontecer um acidente por gasto, eu consigo aguentar
2 PFWB Meu Dinheiro organizado, fica muito mais fécil planejar o futuro e seguro de vida
3 PFWB PERFEITO
4 PFWB Economia no meu dinheiro, fazer planos e aproveitar a vida.
5 PFWB nada sobrar dinheiro no final do més
6 PEWB Eu preciso guardar grana pro futuro, ainda ha tempo, vale a pena viver e me
preocupado
7 PFWB (FINAL O VIDEO, corrige)
8 PFWB sobrar dinheiro no final do més
9 PFWB Corrigir
10 PFWB | meu salario por meses paga e ja imaginou divida atrasada cuja cobranca ja

(*) Texto apresentado na integra, como constou nas respostas do Participante.
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APENDICE Q - VALIDACAO INTERPRETE OUVINTE (PORTUGUES SINALIZADO)

Questéo Descricao do intérprete
1CW eu comprar por impulso ndo, eu conhecer limite conciéncia
u dinhei : ili

2CWwW meu dinheiro gstar como? responsabilidade e controle

3CW Pessoas tem coisas caras eu atraido ndo eu como? vejo faltar compro preciso foco
facil

4CW coisas comprar atrair ndo. meu objetivo eu fiel, outras coisas atrair ndo. aguentar
consigo

meu dinheiro organizo e cumpro cuido e cumpro depois experiencias diferentes

5CwW . - .
diversas eu gosto de participar, conseguir

6 CW Meu quetivo principal o que? experiéncia especial me ajuda habilidade evoluir
dinheiro pagar

7CW Meu dinheiro descrito organizado compro ajuda aprender novo

8 CW di\_/er_sas atividades experiéncias me ajudar relacionamentos vinculos fortes para mim
principal

9 CW pr_odutos difere_ntes ygi comprar antes estrategia pedir emprestado alugar ver bom ou
ruim uso depois decidir comprar ou ndo

10 CW produto eu uso, algumas vezes penso comprar ou nao peco emprestado alugo ver
bom ou ndo uso depois decidir comprar ou ndo

11 CW Roupa produto eu costumo comprar ou usar mas vontade quero novo zero eu

consigo
12 CW vizinho amigo coisas gosto compatilhar eu gosto
13 CW produto comprar gastar antes eu imaginar usar como? melhor ou ndo eu penso
14 CW antes comprar qualguer produto penso pesquiso imagino usar produto como?
15 CW antes gomprar gastar produto qualquer eu pesquiso penso futuro imaginar usar
como 7
antes de comprar eu pesquiso opiniao avaliagao perpectiva diferentes recolho
informacao depois decido
17 CW produto pego conteudo pesquiso saber
18 CW comprar antes eu estudar pesquisar informacoes completas Pronto guando saber
19 CW comprar antes onde momento produto barato pagar eu sei
20 CW antes comprar pesquisar estudar bom ruim informagoes encontrar como?eu sei
21 CW produto eu comprar onde? Empresa sustentavel eu compro ali caro eu escolho ali
22 CW eu preocupagao arvores planeta sustentabilidade consigo olha minhas compras
prova
23 CW meus valores empresa iguais
24 CW pesooas escolhasas comprar depois pessoas outra positivo negativo vida pessoas
1 PFWB de repente acontecer algo eu dinheiro aguentar
2 PFWB eu organizar dinheiro futuro seguro conseguir
3 PFWB comprar hoje ou futuro ndo conseguir meu dinheiro limite
4 PFWB meu dinheiro controle administrar e vida aproveitar
5 PFWB meu dinheiro salario pagar contas boletos sé. sobra nada
6 PFWB dinheiro guardar pouco duvida preocupado futuro da ou ndo
7 PFWB natal aniversario outros eu presentes dar mas meu dinheiro confuséo dificil
8 PFWB més fim dinheiro sobra tem
9 PFWB boletos contas pagar atrasado sempre
meu salario contas boletos pagar s6 pendencias pagar somente igual exemplo
10 PFWB o
enforcado divida

16 CW

(*) Texto apresentado na integra, como constou nas respostas do Participante.
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APENDICE R - VALIDACAO INTERPRETE OUVINTE (PORTUGUES)

Questéo Descricao do intérprete
1CW N&0o sou uma pessoa que gasta por impulso,tenho conciéncia.
2 CW Faco uso do meu dinheiro com responsabilidade e controle.
3CW Algumas pessoas compram por i_mpul_so,eu compro quando a necessidade porque
me ajuda a manter focado é mais facil.
4CW Quando me interesso por alguma pojsa gque quero comprar ,eu analiso minhas
financas entendo qual € 0 meu objetivo e assim consigo seguir meu orgcamento.
5 CW Consigo 'cAont.roIar € seguir o meu qrgamento,gssim guando tenho a oportunidade de
ter experiéncias que eu goste consigo aproveitar.
6 CW Eu gosto de investir meu dinheiro com experiéncias que me ajudam a evoluir.
7 CW Mi_nhas financas sdo bem controladas e consigo usar meu dinheiro para aprender
coisas novas.
8 CW Meu principal investime_nto sdo em experiéncias que aumentam minha habilidade de
ter relacionamentos mais fortes.
9 CW Quando vou comprar um produto eu analiso procuro testar e usar para decidir se
vale a pena comprar.
10 CW Antes de comprar um produto que ndo uso com muita frequéncia procuro pegar
emprestado ou alugar para saber se realmente vale a pena comprar.
11 CW Eu compro produtos usados mas quando guero comprar novo eu consigo.
12 CW Gosto de compartilhar com meus amigos e vizinhos.
13 CW Antes de comprar um produto novamente,avalio como foi minha experiéncia
anteriormente.
14 CW Antes de comprar qualquer produto, eu analiso em como vou utiliza-lo
15 CW Antes_de gastar meu dinheiro,analiso e penso a longo prazo se vai vai valer a pena o
investimento.
16 CW Ant_es de decidir faz_er uma compra eu pesqqiso as opiniﬁe_s do pro_duto,vejo de
varias perpectivas diferentes,recolho todas informacdes disponiveis.
17 CW Consigo entender a descricdo da embalagem.
18 CW Eu sei pesquisar e analisar as informacfes do produto antes de comprar.
19 CW Eu sei qual € o melhor momento e aonde encontrar o produto mais barato .
20 CW eu sei como coletar informacdes do produto para avaliar a qualidade do produto
antes de comprar.
21 CW Eu prefiro comprar de empresas sustentaveis mesmo que valor seja mais caro.
Pelas minhas escolhas de compra consigo mostrar que me preocupo com meio
22 CW ; h
ambiente e a sustentabilidade
23 CW Procuro empresas que demostrem os mesmo valores que eu tenho.
24 CW As escolhas que fazemos podem impactar positivamente ou negativamente na vida
das pessoas.
1 PFWB Quando ocorre um imprevisto consigo me manter.
2 PFWB Consigo organizar minhas financas para ter um futuro seguro.
3 PEWB Eu acho .que.néo co_nsigo comprar o que tenho vontade nem agora nem a longo
prazo pois minhas financas séo limitadas.
4 PFWB Consigo aproveitar a vida porgue consigo controlar e administrar meu dinheiro.
5 PFWB Com 0 meu salério somente consigo pagar as contas,ndo sobra nada.
Fico preocupado se o dinheiro que tenho guardado se vai ser suficiente para o
6 PFWB futuro.
7 PEWB Em datas comemqrativas em que tenho que presentear alguém fico com minhas
financas desorganizadas.
8 PFWB No final do més consigo ter sobra de dinheiro.
9 PFWB Pago minhas contas sempre depois do vencimento.
10 PEWB Com o meu salario somente consigo pagar as dividas,como se eu sempre estivesse

enforcado.

(*) Texto apresentado na integra, como constou nas respostas do Participante.
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APENDICE S — FRASES FINAIS TRADUZIDAS LIBRAS/PORTUGUES

Questéo Descricao do intérprete

1CW Eu de qualquer jeito compro gasto? Nao, eu conheco meu limite, sei consciéncia.

2 CW Meu dinheiro, gasto como? Responsavel controle.

3CW Pess_oas tem coisas caras, eu ter_ltado? Néo! Eu como? Eu falta...compro,
preciso...compro, pra mim foco nisso facil.

4CW Coisas atraido tentac@es, nao: Afa;to... minhas financas, mais vida obijetivo 1, sigo.
Tentacdes afasto, perseverar, consigo, da.

5 CW Minhe}s fiqangas programa(;éo eu obedeco c'ui'do, depqis la coisas diferentes,
experiéncias legais animadas prazer eu participo consigo.

6 CW Minha prioridade principal'o qqe? Exper[éncias legais especial me ajuda capacidade
praticar desenvolver, eu dinheiro pago l4.

7 CW Minhas financas programagéo controle bem, depois da comprar coisas me ajuda
aprender novos.

8 CW Diferente_s gtividades experiéncias elas me ajudam relacionamento unido forte,
minha prioridade € pagar estas.

9CW Produtos diferentes vai comprar, an.tes estratégia peco emprestado alugo pra ver
vale a pena ou ndo, uso depois decido comprar ou nao.

10 CW Produto eu uso raramente, valg a pena comprar ou ndo, antes peco emprestado
alugo, (com produto) uso depois decido comprar ou néo.

11 CW §9upa produto eu costume comprar usado, mas eu vontade quer novo, eu consigo

a.

12 CW Vizi?ho amigo coisas empresto me empresta, compartilhamos, negociamos eu
gosto.
Vai eu compra, antes eu medito, eu passado comprei produto igual parecido ja,

13 CW o . )
experiéncia boa ou ruim qual? Eu medito.

14 CW Produto compra gasta antes eu c_ostumo imaginar: 'Eu usando...como? Vale a pena
ou ndo" (Imaginacéo fecha) medito
Compra antes penso: Gastar bom ou n&o...penso, também, agora compra bem, mas

15 CW . ) ' ~
depois futuro vale a pena? Me ajuda bom pra mim ou ndo? Penso...penso...
Comprar antes eu converso, opiniées pontos de vista diferentes. Recolho

16 CW ; ~ ) -
informacdes depois decido.

17 CW Produtos difer_entes (pego) deles caracteristicas mais importantes qual? Eu visualizo
percebo consigo.

18 CW Compro coisas produtos antes estudo pesquiso, acabou informa¢des completas ja

peguei pronto. Pronto quando, eu sei.

19 CW Comprar coisas, valor barato, comprar como, quando? Eu sei.

20 CW Comprar coisas boas, antes pesquiso o que? Informacéo pego como? Eu sei

21 CW Prqdutos eu compro onde? Empresas sustentabilidade tem? Ah eu compro I&, valor

mais caro, ndo importa.

22 CW Nature_za arvores sustentabilidade, eu preocupado cuidar atender sempre. Prova
olhe minhas compras...

23 CW Empresas ela valor ética pensa igual a mim, produtos eu compro |a.

24 CW Eu penso...mundo tqdo pessoas gscolhem es.colhem decidem escolhem, delas

escolhas...pessoas impacto positivo ou negativo depende.

1 PFWB Se acontecer susto gasto, eu aguentar consigo.

2 PFWB Minhas financas eu preparei organizei, futuro seguro consigo.

3 PEWB Eu vontade comprar isso...isso agora ou futuro compra consegue? Acho que néo,

financas limitadas.

4 PFWB Meu dinheiro administro cuido bem, por isso aproveitar vida da

5 PFWB Saléario recebo, pago pago, sobra nada.

6 PFWB Eu dinheiro poupanca guardo, futuro da ou ndo, pouco ou ndo. Eu preocupado.
Aniversario, casamento ou outro eu presente compro dou, depois finangcas meu

7 PFWB : o

complicado dificil.

8 PFWB Més fim, meu dinheiro sobra.

9 PFWB Minhas dividas eu pago depois atrasado sempre.
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10 PFWB | Eu saléario recebo pago, recebo pago...s6, comparacéo igual: dividas eu coleira...
11 PFWB | Qual sua idade

12 PFWB | de 18 a 61.

13 PFWB | Mais de 62.

14 PFWB | Como vocé respondeu ao questionario

15 PFWB | Eu li as perguntas

16 PFWB | Alguém leu as perguntas para mim
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APENDICE T — CONVITE RETROTRADUCAO PORTUGUES/INGLES

Obrigado pelo interesse em participar da etapa de retro traducéo da pesquisa do Doutorado em Design
intitulada “DESIGN PARA O BEM-ESTAR: EDUCACAO FINANCEIRA PARA PESSOAS
SURDAS", do pesquisador Rodrigo dos Santos, da Universidade do Vale do Rio dos Sinos — Unisinos.
Nessa etapa, estdo sendo convidados profissionais que tenham contato com o mercado financeiro
e/ou educagdo, para a traducdo do idioma Portugués para Inglés, dos seguintes instrumentos de
pesquisa: i) Escala de Sabedoria do Consumidor e ii) Escala de Bem-estar Financeiro Percebido. Serdo
24 questdes do primeiro instrumento e 10 do segundo.

Se decidir participar, solicita-se que:

a. O participante acesse o arquivo Excel disponivel o diretério disponibilizado em nuvem
do Google Drive, nesse enderego: “XXXXXXXXXXXXX” (enderego omitido
propositalmente neste Apéndice);

b. No diretério do Google Drive, vocé encontrara as 34 questdes dos dois instrumentos
em uma planilha em Excel, numeradas de forma sequencial, de 01 a 34, sendo
identificadas pelo prefixo “CW” as questdes do instrumento da escala de sabedoria do
consumidor e “PFWB” as questbes do instrumento da escala de bem-estar financeiro
percebido;

c. E solicitado que o participante realize a traducéo das frases em portugués para o
Inglés;

d. A traducdo em portugués deve ser inserida na mesma planilha Excel em coluna
apropriada, encontrada no diretério do Google Drive;

e. A sua tradugdo ndo serd a Unica considerada nessa fase do projeto. Outros
profissionais serdo convidados a traduzir as frases do instrumento de forma
independente, para que seja possivel avaliar posteriormente a similaridade de sentido
das traducBes em todos os processos realizados;

f. O pesquisador e um profissional do mercado financeiro, quando necessario, fardo as
validac¢@es finais de similaridade e sentido, para a composicdo da frase final traduzida
para o Inglés.

Solicita-se, portanto, e caso deseje participar da etapa, retornar o Excel respondido ao pesquisador em
até 10 dias apds o recebimento dessa mensagem.

Muito obrigado pela participacdo mais uma vez e fico a disposicao para quaisquer esclarecimentos
necessarios.

Rodrigo dos Santos
Pesquisador Doutorando em Design Estratégico
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APENDICE U - INTEGRA DA TRADUCAO PORTUGUES/INGLES (PART. 1)

Questéo Descricao do intérprete
1CW | have a realistic sense of the lifestyle that | can afford.
2 CW | spend my money responsibly.
3CW | find it easy to focus on buying only what | really need, without being tempted by the

things that others have.
4 CW | am able to resist temptation in order to achieve my budget and lifestyle goals.
| manage my budget so that | can spend money on experiences that give me

5CwW )
pleasure and joy.

6 CW | prioritize spending money on unique experiences that help me develop my full
potential.

7 CW I manage my budget so that | can spend money on experiences that help me learn
new things.

8 CW I priolritize spending money on things that strengthen my relationships with other
people.

9 CW | borrow or rent products to try them out before | decide whether to buy them.

10 CW Before | buy something that | might not use very often, | try to rent or borrow from
someone.

11 CW My purchases include used goods or clothing, although | could buy new things if |
wanted to.

12 CW | like to share, trade or exchange things with my friends and neighbors.

13 CW Before | buy something | consider my previous experiences with similar purchases.
14 CW Before | spend money on something | visualize the experience of having and using it.
15 CW Before | buy something, | consider the possible costs and benefits over time.

Before | buy something, | make an effort to consider my options from multiple

16 CW )
perspectives.

17 CW | understand which product features are the most important.

18 CW | know when | have done enough research to make a good decision before the
purchase.

19 CW | know when and how to buy things to get the best price.

20 CW Befqre | buy something, | know how to get the information | need to make the best
choices.

21 CW | buy products from companies that promote environmental responsibility, even when

the price is higher.

22 CW My consumption habits consistently reflect my concern for the environment.

23 CW | buy products from companies that demonstrate that they share my ethical values.

| spend time thinking about how we, as a global community, affect each other through

24 CW o ) )
our individual consumption choices.
1 PFWB | can afford a large unexpected expense.
2 PFWB | am securing my financial future.
3 PFWB Because of my financial situation, | feel that | will never get the things | want in life.
4 PFWB | can enjoy life because of the way | am managing my money.
5 PFWB | am just surviving financially.
6 PFWB | am worried that the money | have or will save is not enough.
7 PEWB Giving a gift for a wedding or a birthday or another occasion will put me in a difficult

situation for the month.

8 PFWB | have money left over at the end of the month.
9 PFWB | am behind with my finances.

10 PFWB | My finances control me.
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APENDICE V1 — CONTEXTUALIZACAO DA PESQUISA PARA PARTICIPANTES

OBRIGADO!

Normalmente, as se¢des de agradecimento aparecem nos finais de algum projeto, de alguma
iniciativa, de algum material oficial ou académico, apenas para citar alguns exemplos. Mas nesse trabalho aqui,
eu preferi iniciar ja com o “obrigado” para agradecer aos professores da Unisinos que apoiaram essa ideia desde
o inicio e a todos os profissionais que também toparam participar dessa etapa.

E que etapa serd essa?

Como parte do método da minha pesquisa de Doutorado em Design, serd realizado um workshop com
pessoas surdas, de modo que esse mesmo publico contribua para a construcdo de diretrizes de projeto que
auxiliem a melhorar a experiéncia das instituicdes financeiras em relacdo ao tema “educacéao financeira”. Mas
antes de aplicar o workshop com os participantes da comunidade surda que toparem, é preciso definir algumas
provaveis dindmicas e também levantar eventuais aspectos ndo previstos até esse momento da pesquisa. E af
que vocé entra.

Portanto, convido-os a participar do que estou chamando de “Trabalho Coletivo para Geragdo de
Ideias”, que tem por objetivo/briefing:

Quais fatores podem ser explorados para realizagdo de um workshop com o publico surdo, onde serdo
produzidas diretrizes que contribuam para um projeto experimental e que melhore a experiéncia em educagdo
financeira desse publico com as instituicoes financeiras?

Como subsidios para essa participagdo, estou incluindo aqui nesse documento, algumas informagdes
bem importantes:

1) Contextualizacdo dos trés principais temas: educac¢do financeira, atendimento das instituicGes
financeiras para pessoas surdas e design estratégico (sistema produto-servico);

2) Instrumentos de pesquisa: traducdo livre do autor para os dois instrumentos de pesquisa que
serdo utilizados com a populagdo (exclusivamente pessoas surdas);

3) Contextualizacdo dos principais gaps de comunicacdo: ha diversos gaps de institui¢Ges financeiras,
as quais tém alicercado o atendimento inclusivo as pessoas surdas, na sua maioria, na adogao de
intérpretes automaticos de Libras.

Muito obrigado por toparem participar dessa etapa do projeto!

Rodrigo dos Santos
Doutorando em Design
Universidade do Vale do Rio dos Sinos — UNISINOS

CONTEXTUALIZAGAO DA PESQUISA

O tema educagao financeira vem se expandindo ao longo do tempo. Napoleon Hill, no inicio do Século
XX ja trazia, em seu curso/livro “A Lei do Triunfo”, que o gerenciamento das financas pessoais poderia se resumir
na “ciéncia de ganhar dinheiro e o economizar” e que simples planilhas de controles de receitas e gastos poderia
ajudar na independéncia financeira das pessoas. Ao longo do Século XX, e até os dias atuais, o tema evoluiu:
estudos robustos relacionados a educagdo financeira conquistaram discussdes académicas e politicas publicas
espalhadas pelo mundo todo.
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No Brasil, a educagdo financeira é incentivada pela Estratégia Nacional de Educag¢do Financeira (ENEF),
promovida pelo Governo Federal e discutida no ambito do Férum Brasileiro de Educagdo Financeira (FBEF) com
diversas entidades ligadas, dentre elas o Banco Central do Brasil, que tem a responsabilidade de desdobrar as
acdes de educagdo junto as instituicdes financeiras do pais.

As instituicGes financeiras do Brasil, a partir das diretrizes nacionais, promovem suas agles e estratégias
proprias para disseminar a educacgdo financeira para clientes e ndo-clientes. E especialmente para as pessoas
surdas, oferecem intérprete automatico de Libras (Lingua Brasileira de Sinais) para que os conteudos publicados,
em paginas web, sejam traduzidos, em uma agdo de inclusdo oferecida para a sociedade.

Embora as pessoas surdas tenham a disposi¢ao as publicagdes relacionadas a educagdo financeira nos
sitios das institui¢cdes financeiras na internet, na sua maioria com o auxilio de intérprete automatico para Libras,
tais ferramentas normalmente apresentam erros gramaticais, sintaticos e lexicais, em relagdo aos intérpretes
profissionais humanos (DOS SANTOS, 2017). No exemplo trazido por Dos Santos (2017), tomemos a frase em
portugués: “estou cabeludo, preciso cortar o cabelo”.

i)  Tradugdo por um surdo proficiente em portugués: “cabelo muito preciso cortar cabelo”;
ii) Tradugdo pelo intérprete automatico A: “eu precisar c-a-b-e-I-u-d-o cortar cabelo”;

iii) Tradugdo pelo intérprete automatico B: “dificil preciso tesoura um cabelo”;

iv) Traducdo pelo intérprete automatico C: “c-a-b-e-l-u-d-o preciso cincuncidar um cabelo”.

Como se percebe, em alguns casos ndo ha sinal especifico para tradugdo da palavra (c-a-b-e-I-u-d-o, por
exemplo) e em outros a traducgdo esta errada (cincuncidar).

Além disso, nem todos os surdos sdo alfabetizados em portugués, o que aumenta a barreira de
comunicagdo. Assim, percebe-se uma necessidade de maior detalhamento do contetdo informativo a respeito
de educacdo financeira para essa populagdao, em complemento ao que ja existe, inclusive relacionado a pratica
desse tema no dia a dia das pessoas surdas.

Nesse caso, entende-se que a projetacdo de um Sistema Produto-Servico (SPS) sob o olhar do design
estratégico, tenha condicdo de contribuir para as estratégias das instituicOes financeiras autorizadas a funcionar
pelo Banco Central do Brasil, para favorecer o bem-estar subjetivo das pessoas surdas e, por consequéncia, da
sociedade, considerando o carater inclusivo da proposta. O bem-estar, assim entendido como a presenca de
emocgdes positivas e auséncia de emogdes negativas nas vidas das pessoas (DIENER e SUH, 1997).

Na visdo de Manzini e Vezoli (2003), um SPS pode ser gerado a partir da estratégia de inovagao que
muda o foco do negdcio em projetar e vender apenas produtos fisicos, para fazer o mesmo, com um sistema de
produtos e servicos combinados, para atender demandas especificas de clientes. Nesse sentido, entende-se
relevante a realizacdo de pesquisa para estabelecer as contribuicGes do design estratégico para a Estratégia
Nacional de Educagdo Financeira do Brasil, através do melhor detalhamento e praticas do sistema financeiro,
para que tenham condicdo de favorecer o bem-estar para pessoas surdas. Justifica-se o desenvolvimento de um
SPS ao amparo do design estratégico, em razao da prépria natureza e complexidade dos servigos bancarios,
especialmente na dtica da inclusdo financeira.

Como forma de realizar primeiras descobertas a respeito do tema “educac¢do financeira” com as pessoas
surdas, pretende-se aplicar dois instrumentos de pesquisa quantitativa: a Escala de Sabedoria do Consumidor
(LUCHS, MICK e HAWS, 2021) e a Escala de Bem-estar Financeiro Percebido (NETEMEYER et al, 2017). Ambos os
questionarios estdo disponiveis no idioma inglés e serdo traduzidos para Libras com o suporte de intérpretes
profissionais e testados com pessoas surdas antes da aplicagdo, para assegurar a correta equivaléncia.

Com a aplicagdo da pesquisa quantitativa, é esperado que sejam identificadas necessidades das pessoas
surdas, ndao atendidas com as formas tradicionais das instituicdes financeiras ao se comunicarem com esse
publico. A partir das necessidades identificadas na pesquisa quantitativas, serdo propostas atividades de design
participativo inclusivo com o envolvimento e colaboracdo, além das pessoas surdas que manifestarem interesse
em participar, de outros participantes como: designers, economistas, educadores, intérpretes de Libras e
familiares das pessoas surdas.
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Conforme Tsekleves (2020), tém sido observados numerosos estudos que empregam métodos de co-
design e design participativo em que se percebe o aumento do bem-estar do publico-alvo. Assim, espera-se que
com a participacdo de designers, economistas, educadores, intérpretes de Libras e familiares das pessoas surdas
trabalhando juntas no processo de desenvolvimento de design, que sejam produzidas solugdes criativas que
favoregam a comunicagdo das instituigdes financeiras com as pessoas surdas, com o objetivo de aumentar o
bem-estar subjetivo dessas pessoas a partir da educagado financeira.

Considerando o design estratégico, portanto, de natureza inclusiva e integradora, pretende-se
aprofundar as necessidades das pessoas surdas em relagdo ao tema educacao financeira, para proporcionar
melhores experiéncias a partir da construgdo por elas mesmas. Ou seja, envolvendo as préprias pessoas surdas
no processo de projeto.

Palavras-chave: design estratégico; bem-estar; educagao financeira; pessoas surdas.
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INSTRUMENTOS DE PESQUISA

Instrumento “CONSUMER WISDOM” (sabedoria do consumidor) traduzido livremente pelo autor:

Responsabilidade

25. Tenho uma nogao realista do estilo de vida que posso me permitir

26. Eu gasto meu dinheiro com responsabilidade

27. Acho facil me concentrar em comprar apenas o que realmente preciso sem ficar tentado por coisas que os
outros tém

28. Sou capaz de resistir a tentagdo para atingir meus objetivos de orgamento e estilo de vida

Objetivo

29. Eu administro meu orgamento para poder gastar algum dinheiro em experiéncias que me ddo muito prazer
e alegria

30. Priorizo gastar algum dinheiro em experiéncias Unicas que me ajudam a desenvolver todo o meu potencial

31. Eu gerencio meu or¢amento para poder gastar algum dinheiro em experiéncias que me ajudam a aprender
coisas novas

32. Priorizo gastar dinheiro em produtos e experiéncias que me ajudam a construir e fortalecer relacionamentos
com outras pessoas
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Flexibilidade

33.
34.

35.
36.

Pego emprestado ou alugo produtos para experimenta-los antes de decidir se quero compra-los

Antes de comprar algo que talvez ndo use com muita frequéncia, tento alugd-lo ou pedir emprestado a
alguém

Minhas compras incluem produtos ou roupas usadas, embora eu pudesse comprar coisas novas se quisesse
Gosto de compartilhar, permutar ou trocar por coisas com meus amigos e vizinhos.

Perspectiva

37.
38.
39.
40.

Antes de comprar algo, considero minhas experiéncias anteriores com compras semelhantes.
Antes de gastar dinheiro em algo, eu visualizo como sera a experiéncia de possuir e usar aquilo.
Antes de comprar algo, considero os possiveis custos e beneficios ao longo do tempo

Antes de comprar algo, faco um esforgo para considerar minhas opgbes de multiplas perspectivas.

Raciocinio

41.
42.
43.
44,

Entendo quais recursos do produto sdo os mais importantes.

Eu sei quando fiz pesquisas suficientes para tomar uma boa decisdo de compra.

Sei onde e como comprar as coisas para obter o melhor valor.

Antes de comprar algo, sei como obter as informagGes de que preciso para fazer étimas escolhas.

Sustentabilidade

45.
46.
47.
48.

Compro produtos de empresas que promovem a responsabilidade ambiental, mesmo que sejam mais caras.
Meus comportamentos de consumo refletem consistentemente minha preocupagdo com o meio ambiente.
Compro produtos de empresas que demonstram que compartilham meus valores éticos.

Passo algum tempo pensando em como nds, como comunidade global, nos afetamos por meio de nossas
escolhas individuais de consumo.

Instrumento “FINANCIAL WELL-BEING SCALE” (escala de bem-estar financeiro) traduzido livremente pelo
autor:

Parte 1: Quao bem esta afirmagdo descreve vocé ou sua situagao?

) = Muito Um Muito De jeito
Essa afirmagdo me descreve Completamente
Bem pouco pouco nenhum
13) Eu poderia lidar com uma grande despesa H H o
inesperada.
14) Estou garantindo meu futuro financeiro

15)

16)

17)
18)

Por causa da minha situagdo financeira, sinto que
nunca terei as coisas que quero na vida

Posso aproveitar a vida por causa da maneira como
estou administrando meu dinheiro

Eu estou apenas me mantendo financeiramente

Estou preocupado que o dinheiro que tenho ou vou
economizar nao vai durar

I O 0 O O
O 0O O o oad
O 0O O o oad
I O 0 O O
I I I e I R

Muitas

Esta afirmagao se aplica a mim Sempre As vezes Raramente Nunca

19)

20)

21)

vezes

Dar um presente de casamento, aniversario ou outra ] ] ] ] ]
ocasido pressionaria as minhas financas para o més

Sobra dinheiro no final do més |:| |:| |:| |:| |:|

Estou atrasado em relagdo as minhas financas. |:| |:| |:| |:| |:|
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22) Minhas finangas controlam minha vida ] ] ] ] ]

Fale sobre vocé

23) Que idade vocé tem? [ ]18-61 [ ]62+

24) Como vocé respondeu ao questionario? [ ] Euli as questdes ] Alguém leu as questdes para mim

‘ PRINCIPAIS GAPS ENCONTRADOS NA PESQUISA

S3o 6 os principais gaps encontrados na pesquisa realizada até o momento:

a) Pessoa surda limitada aos conteudos de educacgao financeira construido pelas prdprias Instituicdes
Financeiras;

b) Conteudo complementar de educacdo financeira pode estar disponivel apenas em portugués;

c) Importancia de incluir a pessoa surda no processo de projeto em Instituicdes Financeiras;

d) Pessoas surdas sdo grupos historicamente subpesquisados;

e) Instituigdes financeiras alicergadas em inclusdo com a implantagdo de intérpretes automaticos;

f) Pessoas surdas com necessidade constante de quebrar barreiras de comunicagdo com o publico
ouvinte.

FINALMENTE...

... voltamos ao briefing, complementado:

Além dos gaps citados, na sua opinido o que mais poderia ser explorado (ou ser explorado em maior
profundidade) para realizagdo de um workshop com o publico surdo, onde serdo produzidas diretrizes que
contribuam para um projeto experimental e que melhore a experiéncia em educagdo financeira desse publico
com as instituicoes financeiras?
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APENDICE V2 — CONTEXTUALIZACAO PARA TRIANGULACAO

Ola! Obrigado por aceitar o convite!

Como parte do método da minha pesquisa de Doutorado em Design, sera realizado
um workshop com pessoas surdas, de modo que esse mesmo publico contribua para a
construcdo de diretrizes de projeto que auxiliem a melhorar a experiéncia das instituicoes
financeiras em relagao ao tema “educacao financeira”.

Mas antes de aplicar o workshop com os participantes da comunidade surda que
toparem, é preciso revisar as questdes-guia que serdo aplicadas para discussao e definir
algumas provaveis dinamicas que serdo aplicadas. E ai que vocé entra.

Portanto, convido-os a participar da etapa de triangulagé@o entre investigadores, que
tem o objetivo de revisar e definir as questdes guia também o formato de workshop que serdo
aplicadas com as pessoas surdas. A etapa de triangulagdo é importante, para que sejam
reduzidos ou mitigados eventuais vieses do pesquisador.

Como subsidios para a sua participacdo, estou incluindo aqui nesse documento,
algumas informagdes bem importantes:

4) Contextualizacdo dos trés principais temas da pesquisa: educacao financeira,
atendimento das instituicbes financeiras para pessoas surdas e design
estratégico (sistema produto-servigo);

5) Instrumentos de pesquisa: texto na integra das 17 questBes-guias elaboradas
pelo pesquisador a partir de etapas anteriores (subsidios dos instrumentos de
pesquisa e da contribuicdo com profissionais do mercado financeiro).

A triangulag&o deve ocorrer em duas etapas:

c) Primeira etapa: convido os participantes a avaliarem os conteudos das
guestdes e objetivos das investigacdes das 17 questdes-guia e que fornecam
suas contribuicbes para adequacdes, exclusbées ou inclusdes de textos ou
conceitos;

d) Segunda etapa: a proposta original do workshop envolvendo as pessoas
surdas no processo de projeto deverd contar com surdos, familiares,
designers, outros profissionais e intérpretes de Libras, em dinamicas
inspiradas no design thinking (descoberta, interpretacdo, ideacdao,
experimentagdo e evolugdo). Convido os participantes a contribuirem na
organizacao da sequéncia logica das dinamicas do workshop.

Muito obrigado por toparem participar dessa etapa do projeto!

Rodrigo dos Santos
Doutorando em Design
Universidade do Vale do Rio dos Sinos — UNISINOS
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CONTEXTUALIZACAO DA PESQUISA

O tema educacéo financeira vem se expandindo ao longo do tempo. Napoleon Hill, no inicio do Século
XX ja trazia, em seu curso/livro “A Lei do Triunfo”, que o gerenciamento das financgas pessoais poderia se resumir
na “ciéncia de ganhar dinheiro e o economizar” e que simples planilhas de controles de receitas e gastos poderia
ajudar na independéncia financeira das pessoas. Ao longo do Século XX, e até os dias atuais, o tema evoluiu:
estudos robustos relacionados a educagdo financeira conquistaram discussdes académicas e politicas publicas
espalhadas pelo mundo todo.

No Brasil, a educagdo financeira é incentivada pela Estratégia Nacional de Educagdo Financeira (ENEF),
promovida pelo Governo Federal e discutida no ambito do Forum Brasileiro de Educagdo Financeira (FBEF) com
diversas entidades ligadas, dentre elas o Banco Central do Brasil, que tem a responsabilidade de desdobrar as
acdes de educagdo junto as instituicdes financeiras do pais.

As institui¢Ges financeiras do Brasil, a partir das diretrizes nacionais, promovem suas acdes e estratégias
proprias para disseminar a educacgdo financeira para clientes e ndo-clientes. E especialmente para as pessoas
surdas, oferecem intérprete automatico de Libras (Lingua Brasileira de Sinais) para que os conteudos publicados,
em paginas web, sejam traduzidos, em uma agdo de inclusdo oferecida para a sociedade.

Embora as pessoas surdas tenham a disposicdo as publicacGes relacionadas a educacgédo financeira nos
sitios das instituicdes financeiras na internet, na sua maioria com o auxilio de intérprete automatico para Libras,
tais ferramentas normalmente apresentam erros gramaticais, sintaticos e lexicais, em relagdo aos intérpretes
profissionais humanos (DOS SANTOS, 2017). No exemplo trazido por Dos Santos (2017), tomemos a frase em
portugués: “estou cabeludo, preciso cortar o cabelo”.

v) Tradugdo por um surdo proficiente em portugués: “cabelo muito preciso cortar cabelo”;
vi) Tradugdo pelo intérprete automatico A: “eu precisar c-a-b-e-I-u-d-o cortar cabelo”;

vii) Tradugdo pelo intérprete automatico B: “dificil preciso tesoura um cabelo”;

viii) Tradugdo pelo intérprete automatico C: “c-a-b-e-I-u-d-o preciso cincuncidar um cabelo”.

Como se percebe, em alguns casos nao ha sinal especifico para tradugao da palavra (c-a-b-e-l-u-d-o, por
exemplo) e em outros a tradugdo estd errada (cincuncidar).

Além disso, nem todos os surdos sdao alfabetizados em portugués, o que aumenta a barreira de
comunicagdo. Assim, percebe-se uma necessidade de maior detalhamento do contetdo informativo a respeito
de educacdo financeira para essa populagdo, em complemento ao que ja existe, inclusive relacionado a pratica
desse tema no dia a dia das pessoas surdas.

Nesse caso, entende-se que a projetagdo de um Sistema Produto-Servigo (SPS) sob o olhar do design
estratégico, tenha condicdo de contribuir para as estratégias das instituicdes financeiras autorizadas a funcionar
pelo Banco Central do Brasil, para favorecer o bem-estar subjetivo das pessoas surdas e, por consequéncia, da
sociedade, considerando o carater inclusivo da proposta. O bem-estar, assim entendido como a presenca de
emocdes positivas e auséncia de emocgdes negativas nas vidas das pessoas (DIENER e SUH, 1997).

Na visdo de Manzini e Vezoli (2003), um SPS pode ser gerado a partir da estratégia de inovacdo que
muda o foco do negdcio em projetar e vender apenas produtos fisicos, para fazer o mesmo, com um sistema de
produtos e servicos combinados, para atender demandas especificas de clientes. Nesse sentido, entende-se
relevante a realizagdo de pesquisa para estabelecer as contribuicbes do design estratégico para a Estratégia
Nacional de Educagdo Financeira do Brasil, através do melhor detalhamento e praticas do sistema financeiro,
para que tenham condicdo de favorecer o bem-estar para pessoas surdas. Justifica-se o desenvolvimento de um
SPS ao amparo do design estratégico, em razdo da prépria natureza e complexidade dos servicos bancarios,
especialmente na dtica da inclusdo financeira.

Como forma de realizar primeiras descobertas a respeito do tema “educagao financeira” com as pessoas
surdas, pretende-se aplicar dois instrumentos de pesquisa quantitativa: a Escala de Sabedoria do Consumidor
(LUCHS, MICK e HAWS, 2021) e a Escala de Bem-estar Financeiro Percebido (NETEMEYER et al, 2017). Ambos os
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questiondrios estdo disponiveis no idioma inglés e serdo traduzidos para Libras com o suporte de intérpretes
profissionais e testados com pessoas surdas antes da aplicagdo, para assegurar a correta equivaléncia.

Com a aplicagdo da pesquisa quantitativa, é esperado que sejam identificadas necessidades das pessoas
surdas, ndo atendidas com as formas tradicionais das instituicGes financeiras ao se comunicarem com esse
publico. A partir das necessidades identificadas na pesquisa quantitativas, serdo propostas atividades de design
participativo inclusivo com o envolvimento e colaboragdo, além das pessoas surdas que manifestarem interesse
em participar, de outros participantes como: designers, economistas, educadores, intérpretes de Libras e
familiares das pessoas surdas.

Conforme Tsekleves (2020), tém sido observados numerosos estudos que empregam métodos de co-
design e design participativo em que se percebe o aumento do bem-estar do publico-alvo. Assim, espera-se que
com a participacdo de designers, economistas, educadores, intérpretes de Libras e familiares das pessoas surdas
trabalhando juntas no processo de desenvolvimento de design, que sejam produzidas solugdes criativas que
favoregam a comunicagdo das instituicGes financeiras com as pessoas surdas, com o objetivo de aumentar o
bem-estar subjetivo dessas pessoas a partir da educagao financeira.

Considerando o design estratégico, portanto, de natureza inclusiva e integradora, pretende-se
aprofundar as necessidades das pessoas surdas em relagdo ao tema educagao financeira, para proporcionar
melhores experiéncias a partir da construcdo por elas mesmas. Ou seja, envolvendo as préprias pessoas surdas
no processo de projeto.

Palavras-chave: design estratégico; bem-estar; educagao financeira; pessoas surdas.
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QUESTOES-GUIA

1) Responsabilidade (CW): como as institui¢Ges financeiras podem ajudar no planejamento e responsabilidade
financeira dos clientes surdos incentivando-os a ter uma nogao realista de seu estilo de vida e orgamento?

2) Objetivo (CW): de que maneira as institui¢cGes financeiras podem apoiar os clientes surdos na definigdo e
alcance de objetivos pessoais, promovendo escolhas de gastos e economias (gerenciamento financeiro)
alinhadas com esses objetivos?

3) Flexibilidade (CW): que estratégias as instituicGes financeiras podem implementar para incentivar opgdes
de empréstimo, aluguel ou compartilhamento de produtos entre os seus clientes surdos, que incentivem a
melhores escolhas de consumo?
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11)

12)

13)

14)

15)

16)

17)
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Perspectiva (CW): como as institui¢Bes financeiras podem auxiliar os clientes surdos a analisar multiplas
perspectivas (experiéncias passadas, custo-beneficio, ter ou usar, comprar ou alugar) ao tomar decisdes
financeiras?

Raciocinio (CW): quais as estratégias as instituicGes financeiras podem adotar para promover o
desenvolvimento de habilidades de raciocinio entre seus clientes surdos, capacitando-os a tomar decisGes
financeiras mais informadas a respeito de produtos ou servigos que estejam procurando?

Sustentabilidade (CW): de que forma as instituigdes financeiras podem apoiar escolhas de consumo
sustentdveis e éticas entre seus clientes surdos, incentivando a responsabilidade ambiental e social?

Profissionais do Mercado: Como seriam as publicagGes ideais de instituicdes financeiras para se
comunicarem com os surdos, sobre o tema “educacgao financeira”, nas redes sociais e sitios na internet?

Profissionais do Mercado: Como seriam as publicidades ideais sobre produtos financeiros bancdrios para
pessoas surdas?

Profissionais do Mercado: Como seria o envolvimento das pessoas surdas em processos de projeto com as
instituicdes financeiras, para desenvolvimento de produtos e servigos comunicando com esse publico?

Profissionais do Mercado: As planilhas em Excel divulgadas pelas institui¢Ges financeiras na internet, para
auxiliar o planejamento financeiro, ajudam as pessoas surdas? Estdo adequadas? O que poderia melhorar?

Profissionais do Mercado: O que a pessoa surda costuma utilizar para realizar o seu planejamento financeiro
(exemplos: planilhas, aplicativos, anotagGes)?

Profissionais do Mercado: Se a IF tivesse um atendimento qualificado e exclusivo para pessoa surda, isso
influenciaria a decisdo da escolha da Instituicdo Financeira?

Profissionais do Mercado: Algum familiar participa da sua organizacgdo financeira? Se sim, por qual motivo?
O que poderia melhorar se houvesse a participagdo de uma instituicdo financeira?

Profissionais do Mercado: Como ocorre o acesso a produtos e servigos de Instituicdes Financeiras? E como
a pessoa surda percebe a ética nos negdcios para essa pratica?

Profissionais do Mercado: O teleatendimento das instituicdes financeiras para pessoas surdas, com
comunicacdo em Libras é importante? O que pode melhorar?

Profissionais do Mercado: Como seria a experiéncia de um atendimento em agéncia bancaria, sob demanda,
com um intérprete capacitado para ajudar uma pessoa surda em atendimento?

Profissionais do Mercado: Como seria o atendimento de pessoas surdas em instituicdes financeiras, com
profissionais certificados especificamente para orientacGes de investimento (certificagcdes CPA 10, CPA 20,
por exemplo)?
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APENDICE X — QUESTOES-GUIA APOS TRIANGULACAO

7)

8)

9)

10)

11)

12)

13)

Como as instituicoes financeiras podem contribuir com a gestdo financeira do dia-a-dia da pessoa surdas,
para que essas consigam gerenciar melhor seus gastos e objetivos de poupanga?

Que estratégias as instituicdes financeiras podem oferecer para seus clientes surdos, que incentivem
alternativas e escolhas antes de realizar algum gasto ou contratar um empréstimo?

Como as institui¢des financeiras podem auxiliar os clientes surdos a analisarem sua vida financeira primeiro,
antes de tomar qualquer decisdo sobre uso do dinheiro?

Quais as estratégias as instituicdes financeiras podem adotar para ajudar o cliente surdo a melhorar suas
decisGes a respeito de produtos bancarios que estejam procurando?

Como as instituigdes financeiras podem promover e facilitar escolhas de consumo entre clientes surdos,
alinhadas com os principios de sustentabilidade?

Vocé se identifica com as propagandas e publicidades da sua institui¢do financeira?

Vocé gostaria de participar de um processo de projeto de instituicdo financeira que explorasse a educacgdo
financeira para pessoas surdas? Como vocé entende que seria sua participagdo?

Quais as ferramentas de apoio a educagdo financeira o seu banco de relacionamento oferece?

Se a sua instituicdo financeira oferecesse um atendimento exclusivo para pessoa surda, isso influenciaria na
decisdo da escolha?

Assim, a questdo final foi assim reescrita: “Algum familiar participa da sua organizacdo financeira? Se sim,
por qual motivo?

Como a pessoa surda percebe a ética nos negdcios dos bancos quando oferecem produtos e servigos
financeiros a pessoas surdas?

Vocé entende que o atendimento por video, pelas instituicdes que oferecem essa facilidade, é importante
para as pessoas surdas? Vocé entende que funciona bem? O que poderia melhorar?

Vocé sabe que existem profissionais especializados e Certificados dentro de Agéncias Bancdrias para
fornecimento de informacdes sobre investimentos para os clientes?
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APENDICE Z - ROTEIRO PARA ENTREVISTAS EM PROFUNDIDADE

Apresentacdo do entrevistador e dos objetivos da pesquisa
(Design estratégico, educacdo financeira e bem-estar para
pessoas surdas).

Aquecimento Apresentacao do entrevistado.

Explorar:

- vocé conhece os canais de educacao financeira oferecidos pela
sua instituicdo de relacionamento (banco ou cooperativa)?

Como é a comunicagao da sua instituicdo financeira (banco ou
cooperativa) em relacdo a educacao financeira?

A comunicacéo é adequada?
Exploracéo inicial . -

Qual banco ou cooperativa na sua opinido, tem uma boa
comunicacao com o publico surdo?

Que empresa (de qualquer ramo) vocé entende que se comunica
bem com o publico surdo? E por qué?
Como acontece sua relagdo com o dinheiro?

Vocé pode contar alguma experiéncia de compra por impulso, que

~ tenha se arrependido depois? Esse dinheiro fez falta no seu

Exploragdo consumo P P
orcamento?

Depois dessa experiéncia, vocé buscou conhecer mais sobre

educacéo financeira? Sim/Nao? Por qué?

Vocé conhece o funcionamento dos produtos bancarios de

poupanc¢a? E de investimento? E sobre consorcios, seguros?

Exploracdo bem-estar Algum produto especial que vocé lembre?

financeiro
Vocé acredita que a oferta de produtos financeiros de bancos
pode melhorar ou piorar o seu bem-estar financeiro?

Quais séo as fontes de informagfes sobre educagéo financeira
que vocé explora/procura? Qual a fonte de maior interesse? E por
qué?

Normalmente sé@o essas as fontes de informacdes que as
pessoas surdas em geral procuram?

Que tipos de iniciativas as instituicdes financeiras poderiam
implantar para facilitar o processo de educacéo financeira para as
pessoas surdas e publico em geral?

Exploracédo educacéao
financeira

Como seria a melhor forma de comunica¢édo dos bancos com
VOCé, para aconselhamento sobre educagéo financeira? E
produtos financeiros?

Quais as formas de comunicacdo que melhor funcionam para

vocé?

Agradecimentos e Agradecimentos pela participagé@o e encerramento da entrevista.
encerramento




APENDICE AA — ROTEIRO EXPERIMENTO (PESSOAS SURDAS)

ROTEIRO DE ATENDIMENTO 0®

PESSOA SURDA ®
| eessoasweoa K

PROJETO EXPERIMENTAL DE TESE:

DESIGN PARA BEM-ESTAR: EDUCACAO FINANCEIRA PARA
PESSOAS SURDAS.

Eu tenho algum dinheiro disponivel a aplicacdo aqui no Banco. Gostaria de
conhecer n'ﬂnhas opcodes dg?mestmntn? cdoaq

Claro, que bom que vocé perguntou isso. Eu tenho R$5.000,00 para aplicacio.

N&o sei dizer quanto tempo.. qual a diferenca?

Como assim? Vocé pode me explicar?

Ah, certo, entendi... Eu ainda ndo sei. Eu acredito que possa deixar o dinheiro aplicado
por mais tempo, mas ndo tenho um objetive especifico no momento. Mesmo assim, eu
Fnstarla de ter esse dinheiro disponivel a qualquer momento, pois eu posso mudar de
deia.

Poupanca? Me disseram uma vez que o rendimento ndo & bom.

E que eu nao fico seguro, eu gostaria de ter o dinheiro disponivel em caso de qualquer
necessidade.

Entdo eu acredito que &€ a poupanca mesmo. E como funcionam os juros da
poupanca?

Entendi, mas os juros me pareceram muito baixos...

M&o, ndo sei. Como funciona a data de aniversario?

Ah sim, eu entendi. Eu entendo que € a melhor forma mesmo, a que mais & adequada,
pois eu preciso garantir que meu dinheiro astella sempre disponivel, mesmo que o juro
seja menor que outras aplicacbes. E sobre os impostos?

Certo entendi.
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APENDICE AB — ROTEIRO EXPERIMENTO (INTERPRETES)

ROTEIRO DE ATENDIMENTO ®
S
PROJETO EXPERIMENTAL DE TESE: -

DESIGN PARA BEM-ESTAR: EDUCACAO FINANCEIRA PARA
PESSOAS SURDAS.

1 Certo, entendi. Para eu poder oferecer a melhor alternativa de investimento, eu
preciso conhecer um pouco mais sobre vocé. Por exemplo: qual o valor
disponivel para aplicag&o?

2 Claro, entendo. E por quanto tempo vocé gostaria de manter o dinheiro aplicado?

A rentabilidade dessa sua aplicagio vai depender muito do tempo que vocé
3 deixar o dinheiro aplicado. Entéo, dependendo do tempo que vocé pretende

deixar o dinheiro aplicado, eu posso lhe oferecer um produto com maior ou
menor taxa de aplicacio.

Claro, so explicar sim. Por exemplo: se vocé ja tem uma reserva de
emergéncia, caso vocé queira ter o seu dinheiro disponivel a qualguer momento,
4 eu posso indicar um certo produto. Caso vocé pense em manter o dinheiro
investido, ndo pensando em usar o dinheiro emergencialmente, por exemplo, eu
pOSS0O indicar outra aplicagao.

Claro, entendi. Normalmente as pessoas podem mudar de ideia mesmo. Pelo que

conversamos entdo, vou lhe apresentar duas opgdes. Uma delas éo CDBe a

5 outra é a poupanca. As duas oferecem renda fixa. O CDB vai oferecer uma
rentabilidade maior, mas terad cobranca de imposto de renda sobre a

rentabilidade. :Hnmpanq;a, por outro lado, tem uma taxa menor, mas ndo tem

imposto de renda sobre os rendimentos.

Verdade. O rendimento & mails baixo que os rendimentos de outras aplicagdes,
B como o CDB, por exemplo. Mas essas aplicacdes (CDB), que tém taxas mals

altas, normalmente sdo para os casos de manutengio do dinheiro aplicado por
mais tempo. Os prazos normalmente s&o a partir de 6 meses, até 1ano.

7 E tamb&m no nosso caso aqui, no caso do CDB, se vocé resgatar antes do prazo,
nao tera direito aos rendimentos.

Deixa ver aqui (consulta o guia da poupanga disponibilizado previamente). O
a rendimento da poupanga no més passado foi de 0,56%, e nos dltimos 12 meses
foi de 7,03%.

Eles parecem baixos sim. Mas nao ha pagamento de qualquer imposto & vocé
9 pode sacar o dinheiro a qualquer momento. Ah, & tem outra coisa importante, a
data de aniversario. Sabe como funciona?




ROTEIRO DE ATENDIMENTO 0®

PROFISSIONAL DO MERCADO FINANCEIRO

PROJETO EXPERIMENTAL DE TESE:
DESIGN PARA BEM-ESTAR: EDUCACAO FINANCEIRA PARA

PESSOAS SURDAS.

Por exemplo (consulta o guia da poupanca disponibilizado prevlamanteg: s& vocé
aplicar os .000,00 aqui, nesse dia, e vocé realizar o saque aqui, 15 dias

is, ndo serdo os nenhum juro. Os juros somente serdo pagos na data de
aniversario men dias depois. Ou seja, se vocé realizar a aplicacdo hoje (dia
10), os juros de 0,56% 56 serfo creditados no dia 10 do més que vem. Se vocé
sacar o dinheiro no dia 9, ndo recebers pagamento de juros. O ideal & vocé
realizar movimentacdes sempre depois do dia 10 de cada més. O que vocé acha?

Nas aplicacées de poupanga, ndo ha incidéncia de impostos. E no CDB tem
impostos apenas sobre o rendimento.

Entdo, qual € a sua decis&o? CDB ou Poupanga? Se tiver mais alguma ddvida,
vocé pode apontar o celular para o QR Code aqui nesses materiais explicativos,
que vocé tera as explicagbes completas em Libras.
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