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RESUMO

Dentre os segmentos de trabalho do profissional intérprete de Libras-Portugués, o emergente
campo de teleatendimento demonstra sua crescente consolidagcéo mediante um mercado de
trabalho amplo, diversificado e convidativo. A difusdo da modalidade de interpretacéo remota
e o crescente avanco das lutas da comunidade surda (Brasil, 2015) se destacam como
elementos fundantes para a implementacéo do teletrabalho enquanto atividade pratica,
modema e primordialmente inclusiva (Borin, 2018). O cenario incerto em decorréncia da
expansédo do virus da COVID-19 (Nascimento, Nogueira, 2021) resultou na expansao
significativa da atuacao remota, de modo a acolher os mais diversos perfis de profissionais,
tanto aqueles com anos de experiéncia quanto os recém inseridos no mercado de trabalho.
Com o objetivo apresentar uma andlise descritiva da interpretacdo em contexto de
teleatendimento, a pesquisa busca identificar as competéncias e o perfil deste profissional;
categorizar as potencialidades e desafios vivenciados e identificar como se inserem no
mercado de trabalho. A investiga¢do de cunho qualitativo e quantitativo utiliza o questionario
enquanto técnica de coleta de dados a fim de projetar um possivel mapeamento do campo e
dos profissionais presentes. Recebemos onze respostas (andnimas) via Google Forms das
guais elencamos algumas das principais competéncias esperadas do profissional intérprete
em contexto de teleatendimento, tais como: competéncia linguistica de Libras e portugués,
ética de trabalho, letramento digital e resiliéncia emocional. Como resultado, destacamos que
o segmento é constituido majoritariamente por ouvintes, cursando a graduacao, além disso,
sete participantes alegaram que este se configura como o primeiro trabalho na area sendo
sua principal fonte de renda. Dentre as potencialidades desta esfera de trabalho,
evidenciamos o crescimento profissional, contato com a diversidade surda e conforto.
Referente aos desafios, pontuamos a questéo salarial, infelizmente inferior a outros contextos,
desrespeito e desvalorizacdo experienciados e o desgaste fisico e mental. Por fim,
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compreendemos que com a dinamicidade do mundo contemporaneo, o contexto de
teletrabalho para o intérprete de Libras demonstra-se exitoso. Consideramos o campo
mencionado como espaco favoravel para produc¢des de novas pesquisas em prol de um
aprofundamento da caracterizacao destes novos profissionais e o publico que atendem.

Palavras-chave: Atendimento remoto; Libras; Interpretacao remota.

INTRODUGAO

As Conferéncias Nacionais sobre os Direitos da Pessoa com Deficiéncia, no
inicio dos anos 2000, inauguraram uma nova concepgao acerca da pessoa com
deficiéncia e suas especificidades, bem como o direito de acesso a este publico
nos diversos espacos sociais. Essa nova perspectiva fomentou a promulgacao da
Lei Brasileira de Inclusao (LBI) n°® 13.146/2015, a qual dispée as pessoas com
deficiéncia a garantia de acesso aos diferentes segmentos da sociedade, como
saude, lazer e educacao. A legislacao também destaca que € de responsabilidade
do Estado articular, implantar e fiscalizar os servigcos de acessibilidade prestados
pela esfera publica.

Nesse mesmo periodo, mais especificamente dois anos antes da LBI, em
2013, cria-se no Brasil a Central de Interpretacéo de Libras® (CIL) vinculada a entéo
Secretaria de Direitos Humanos. A acao ofereceu aos municipios a estrutura
necessaria para implementacdo da CIL, enquanto os federados interessados
responsabilizaram-se em contratar os funcionarios e realizar a administracao do
servico. Nesse sentido, a autora Borin (2018, p. 15) destaca que a medida "[...] tem
sido uma politica publica que garante a comunicacado surdo/ouvinte, favorecendo
0 acesso desses sujeitos a outras politicas publicas, portanto, aos seus direitos e
a melhoria nas condi¢cées de vida". Excepcionalmente no estado de Santa
Catarina, a primeira central de interpretacio publica foi criada em 2012 na
Fundacao Catarinense de Educacao Especial, integrada ao Governo Federal no
ano seguinte.

Apesar dos avancos graduais na modalidade de teleatendimento para
surdos, o conturbado periodo pandémico trouxe ao campo novas perspectivas e
possibilidades. Em meados de 2020, a popularizacao da atuagado remota e o

destaque ao trabalho do intérprete de Libras-Portugués no ambito virtual

6 Lingua Brasileira de Sinais — Libras. Reconhecida pela Lei 10.436, de 24 de abril de 2002 e
regulamentada pelo Decreto 5.626 de 22 de dezembro de 2005.
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ampliaram o mercado de trabalho com diversas empresas privadas investindo no
segmento. Além disso, a possibilidade de teletrabalho em um momento delicado
de saude publica auxiliou diversas pessoas que tiveram suas vidas impactadas
pela propagacao do virus. O fechamento de estabelecimentos, demissdes em
massa, blockdowns e incertezas fomentaram a voraz expansao da modalidade de
trabalho remoto. A possibilidade de atuacao de forma virtual devido ao cenario
incerto resultou na expansao significativa da modalidade de teleatendimento, de
modo a acolher os mais diversos perfis de profissionais, tanto aqueles com anos
de experiéncia quanto os recém inseridos no mercado de trabalho.

Tendo em vista os desdobramentos resultantes da pandemia de COVID-19,
esta investigacdo tem como referencial tedrico as discussdées postas por
Nascimento e Nogueira (2021), que abordam a interpretacao simultanea e remota
pela perspectiva de campo emergente durante a crise de saude mundial,
destacando a atividade como: “[...] possibilidade de ter acesso a uma interpretagao
por meio de algum recurso tecnolégico para mediacdo quando o intérprete nao
esta no mesmo local de todos os interlocutores da comunicacdo” (Mouzourakis,
2003, 2006; Moser-mercer, 2005; Alley, 2012; Braun, 2015, apud Nascimento e
Nogueira, 2021, p. 3.).

Nesse sentido, o presente estudo se apoia na analise de Borin (2018), a
qual focaliza sua pesquisa na Central de Interpretacdo de Libras como Politica
Publica de Reconhecimento da ldentidade Surda. Este trabalho foi o unico
encontrado que explora especificamente as ClLs, seu impacto no acesso das
comunidades surdas e o campo de teleatendimento. Além disso, no tocante aos
documentos legislativos, a presente pesquisa se fundamenta nas leis acima
mencionadas.

Faz-se relevante pontuar que o teleatendimento se insere, de certa forma,
como subarea do campo de interpretagao remota, tendo em vista que o teletrabalho
para intérpretes de Libras-portugués se configura em atividades de mediacao
linguistica ou atendimento direto. Assim, o intérprete pode ser solicitado para
mediar situacdes em diversos contextos que contenham uma barreia comunicativa
entre surdo sinalizante e ouvinte falante do portugués brasileiro. Da mesma forma,
o intérprete pode atuar como atendente em comunicacao direta com o cliente,
mediando a relacdo entre empresa e usuario. Nesta segunda possibilidade de

atuacao. O profissional permanece exercendo a funcao de intérprete uma vez que
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se insere entre a comunicacao sinalizada e a resposta da empresa, seja por meio
de orientacées em portugués escrito ou vocalizado.

Posto isto, apresentamos o presente estudo como resultado de uma
investigacao realizada para a disciplina de Profissional Tradutor-intérprete no curso
de Especializacao em Traducao e Interpretacao (Libras/Portugués) do Instituto
Federal de Santa Catarina — IFSC, campus Palhoga Bilingue. A pesquisa analisou o
perfil profissional daqueles que atuam em empresas de teleatendimento para surdos.
Além disso, examinamos 0 campo em ascensdo com base nos relatos anénimos
coletados, elencamos suas caracteristicas, potencialidades e desafios.

Ademais, o estudo colabora com o campo dos Estudos da Interpretacao por
abordar uma tematica pouco discutida na academia: a modalidade de teleatendimento
para intérpretes de Libras-Portugués. A escassez de produgdes que abordam o
teletrabalho em centrais de atendimento para surdos foi uma das problematicas
encontradas que motivou a consolidacao deste estudo inicial em pesquisa académica.
Por fim, com a difusao deste artigo, almejamos que novas investigacdes objetivem
esse campo de estudo para sélida fundamentacio da area e crescimento da qualidade

profissional.
METODOLOGIA

Esta investigacao caracteriza-se como um estudo de cunho qualitativo e
quantitativo, isto é, “O ambiente natural & fonte direta para coleta de dados,
interpretacao de fendmenos e atribuicdo de significados” e utiliza “recursos e técnicas
de estatistica, procurando traduzir em numeros os conhecimentos gerados pelo
pesquisador’ (Prodanov e Freitas, 2013, p. 128). A principio realizou-se uma
categorizacdo do campo, destacando a legislacdo vigente que estabelece as CILs
supracitadas neste estudo.

Em sequéncia, mapeamos, por meio de busca on-line, as principais esferas de
teletrabalho no Brasil, como icom, HelpVox, Conecte Libras, CIL, Pessoalize e Central
de LIBRAS (aplicativo). Posteriormente, iniciamos a investigacdo em torno do
profissional que atua nesse contexto. Como instrumento para coleta de dados,
optamos pela elaboracao de um questionario de coleta andénima via Google Forms,
plataforma de facil acesso e didatica.

A fim de mapear o campo e o perfil profissional, o questionario foi organizado

em dois momentos. No primeiro, houve a apresentacdo da pesquisa, na qual continha
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informacdes sobre o objetivo e contexto em que a pesquisa se insere. No segundo
momento, realizou-se o levantamento de informacdes pessoais relevantes para a
caracterizacdo do perfil profissional, tais como forma de comunicacao (capacidade
auditiva, ouvinte sinalizante, pessoa com deficiéncia auditiva, surdo(a) sinalizante,
surdo(a) oralizado(a) sinalizante ou outro), faixa etaria, género de identificacao, grau
de instrucao, e estado de residéncia.

Especificamente sobre o trabalho de teleatendimento, levantaram-se as
seguintes questdes: como conheceu o trabalho?; por quanto tempo atua?; qual o nivel
de experiéncia na funcao?; como é a politica interna de atendimentos?; o que se
espera do profissional?; a empresa oferece cursos de treinamento?; qual a
modalidade do trabalho?; € o seu principal trabalho?; como € a experiéncia diaria?,;
quais os pontos positivos do teleatendimento?; quais os pontos negativos?; em uma
escala de 1 (péssimo) a 5 (excelente), como vocé avalia o trabalho de
teleatendimento?; vocé se vé trabalhando na area de teleatendimento por quanto
tempo?; quantas horas semanais de trabalho?; como é registrado em carteira
assinada?; como ocorre o atendimento?.

O questionario foi composto por questées alternativas e dissertativas com a
possibilidade de envio de texto ou anexo de video no caso de participantes surdos.
Recebemos onze respostas anénimas de Sao Paulo, Santa Catarina e Rio de Janeiro.
As principais informacdes referentes a categorizacao do campo de trabalho foram

dispostas em formato de grafico, apresentado na secao de resultados a seguir.

RESULTADOS

A partir dos dados levantados, notou-se a presenca significativa de mulheres
ouvintes sinalizantes, cursando a graduacao. A insercao destes profissionais no
campo de teleatendimento (Grafico 1) se deu, na maioria dos casos, pela indicacao
de amigos e familiares. Sete dos participantes alegaram que o teleatendimento as
pessoas surdas se configura como o primeiro trabalho na area, sendo a sua principal
fonte de renda. Acreditamos que isso ocorreu pela abertura do mercado de trabalho
para novos profissionais ao final e término do periodo pandémico. Sendo assim,
concordamos com a afirmacao de Nascimento e Nogueira (2021, p. 12) de que “[...] a
compreensao de que a pandemia nao apenas apresentou uma modalidade de

interpretacdo temporaria, mas sim, acelerou o processo e a oferta da interpretacao
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remota [...]". Com efeito, novas empresas se debrugaram sobre o campo de

teleatendimento para surdos por compreenderem seu aspecto promissor e lucrativo.

Grafico 1: Atuacdo no campo de teleatendimento

Treinamento Principal trabalho

@ Indicagdo de um amigo ou parente @ U4 tenho experiéncia na érea ha algum @ sim @ sim

@ Frocurou vagas na internet tempa ® Nao @ Nao

Andncio nas midias digitais (redes @ Foi o meu pimairo emprege na draa

soclals, sites etc.) Fai 0 meu primeiro emprege no geral
@ Convite da coordenadora do projeto

@ Fui convidada para conhecer a empresa

Fonte: elaborado pelos autores com base nos dados coletados via Google Forms

Por meio dos relatos analisados, observamos que existe um padrao ideal de
teleatendimento, sobre o qual a empresa € responsavel e, desse modo, inclusive,
oferece cursos de treinamento. De igual modo, os participantes destacam dois
grandes enfrentamentos: (1) variagao linguistica em ambito nacional, o que implica
adaptar-se para que se priorize uma efetiva comunicacao; e (2) controle da
expressao e dos sentimentos, a fim de que nao transpareca ao cliente seu estado
emocional. Dentre as potencialidades e desafios desta esfera de trabalho, os

respondentes destacaram o que consta na tabela 1.

Tabela 1: Potencialidades e desafios

Potencialidades Desafios
Diversidade de atendimentos; Salario precario;
Difusao da acessibilidade; Pressao por poder prejudicar o cliente;
Autonomia da comunidade surda; Surdos que ndo sabem Libras;
Ampliacdo de vocabulario; Muito tempo sentado;
Cooperacao no ambiente de trabalho; Manter a saude mental estavel;
Rapidez, praticidade e conforto; Letramento digital adequado;
Crescimento profissional. Situacdes de desrespeito com o

intérprete.

Fonte: elaborada pelos autores com base nos dados coletados via Google Forms.

De forma geral, os participantes elencaram o trabalho de profissional de
teleatendimento como &timo e caracterizaram algumas competéncias

indispensaveis ao profissional que deseja atuar no segmento, a saber: no¢ao sobre
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vestimentas, enquadramento, adaptacdo ao perfil dos clientes; competéncias
linguisticas para lidar com o frequente contato com variacbes da Libras;
familiaridade e abertura a novas tecnologias; inteligéncia emocional e ética.

Pontuamos que o emocional do profissional foi frequentemente mencionado,
tendo em vista que situagcdoes de desrespeito sao frequentes no campo de
atendimento ao publico, de acordo com relatos dos respondentes.

Em suma, podemos dizer que, no que tange ao perfil dos profissionais e
formacéo, a presenca significativa de mulheres cursando a graduacado que atuam
como ouvintes sinalizantes no teleatendimento € um dado relevante. Isso pode
sugerir uma tendéncia de insercao de jovens em formacdo académica nesse
mercado, o que reflete o potencial atrativo da area para profissionais iniciantes. Isso
também pode apontar para a necessidade de maior suporte as estudantes, em
termos de politicas de retencao e desenvolvimento de carreira.

Ja no que diz respeito a entrada no mercado pdés-pandemia, podemos
perceber que a ideia de que a pandemia acelerou a oferta de teleatendimento &
corroborada pelos relatos dos participantes. No entanto, pode-se explorar como
essa mudanca foi acompanhada (ou nao) de politicas de formacao e
regulamentacdo adequadas, visto que muitos profissionais estdo ingressando no
setor sem experiéncias prévias. Pode-se notar que a precariedade salarial citada
nos desafios pode ter sido corroborada pelas condi¢cdes de trabalho acima citadas.

Sobre a percepcao dos desafios especificos do setor, a lista destes indica
uma necessidade continua de apoio emocional e psicologico aos profissionais, ja
que a pressao por nao prejudicar o cliente, somada a problemas como desrespeito
e falta de conhecimento da Libras pelos surdos, cria um ambiente de trabalho
estressante.

Além disso, sobre os treinamentos e competéncias exigidas, embora as
empresas oferecam treinamentos, ainda nao se possui nenhuma avaliagao se esses
treinamentos ofertados sao de qualidade ou adequado as situagdes vivenciadas
pelos colegas. O relato de situacées de desrespeito e a pressdao emocional
enfrentada pelos intérpretes indicam que pode haver lacunas nos treinamentos
oferecidos, especialmente no desenvolvimento de habilidades relacionadas a
inteligéncia emocional e ao manejo de situacdoes delicadas no atendimento.

Por fim, no que diz respeito a inovacao tecnolégica, percebemos que a

familiaridade com novas tecnologias € um dos pontos mencionados. Ha espaco para
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discutir se os avancos tecnologicos estido facilitando a comunicacao e tornando o

trabalho mais eficiente, ou se ha barreiras tecnoldgicas a serem superadas.
CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa revelou a importancia da modalidade de teleatendimento
para surdos como um campo de atuacido promissor e em constante transformacao. A
pandemia da COVID-19 acelerou esse processo, ampliando as oportunidades de
trabalho para intérpretes de Libras e demonstrando a necessidade de profissionais
qualificados para atender a demanda crescente por acessibilidade comunicacional.

Compreendemos que a dinamicidade do mundo contemporaneo, o advento de
novas tecnologias e constantes discussoes sobre o acesso da pessoa com
deficiéncia, em destaque pessoas surdas por pertencerem a uma minoria linguistica,
fomentam a expansao do mercado de trabalho para profissionais que atuam no par
Libras-Portugués. Assim, o contexto de teleatendimento para surdos demonstra-se
aberto para experientes e novos profissionais. Além disso, os multiplos nichos de
trabalho permitem que pessoas surdas componham a equipe em um espaco de
trabalho bilingue e de desenvolvimento profissional. O campo mencionado é também
um espaco favoravel para producbes de novas pesquisas em prol de um
aprofundamento da caracterizacdo destes novos profissionais e o publico que
atendem.

Enfatizamos que, durante o desenvolvimento deste estudo, houve dificuldade
em encontrar pesquisas da mesma tematica que pudessem contribuir com a
investigacao apresentada. Posto isto, sugerimos que futuras pesquisas investiguem a
qualidade dos servicos de teleatendimento, a satisfacdo dos usuarios e o impacto da
inteligéncia artificial na interpretacao, além de ampliar o volume de respondentes. Da
mesma forma, €& crucial que politicas publicas acompanhem essa evolugao,
regulamentando a atuagdo no teleatendimento e garantindo condi¢cbes de trabalho
adequadas. Quanto as centrais de atendimento, seja em ambito publico ou particular,
€ essencial investir em formacao continuada dos profissionais. Com isso, poderemos
construir um futuro em que a comunicacdo seja um direito para todos, e onde as

pessoas surdas tenham as oportunidades de participagcido social e profissional.
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