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RESUMO: Este estudo teve como objetivo compreender as barreiras
e facilitadores para a participacdo das pessoas com deficiéncia
auditiva em viagens aéreas. Fundamentou-se na abordagem da
ergonomia da atividade. Os dados foram coletados por meio de
questionario, observagdes diretas durante as viagens e entrevistas
de autoconfrontagdo com passageiros com deficiéncia auditiva.
Constatou-se a existéncia de barreiras relacionadas a fatores sociais,
como comunicagao, ¢ ambientais, como sinalizagio nos aeroportos.
Entre os facilitadores das viagens destacaram-se a comunicagdo com
trabalhadores que t€ém conhecimento da lingua de sinais e legendas
nos contetidos de entretenimento a bordo. Este estudo espera dar
visibilidade as experiéncias de viagens de passageiros com deficiéncia
auditiva e, a partir disso, contribuir para a melhoria das condi¢des e
procedimentos do transporte aéreo e orientar a formagao de pessoal
visando prestar servi¢os adequados aos diversos passageiros.

DESCRITORES: Pessoas com deficiéncia auditiva; Viagem
aérea; Ergonomia.
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ABSTRACT: This study aims to understand the barriers
and facilitators to the participation of persons with hearing
disability in air travel. This study was based on the assumptions
of activity-centered ergonomics. Data was collected by means
of a questionnaire, direct observations during trips and self-
confrontation interviews with passengers with hearing disability.
The study findings include barriers related to social factors,
such as communication, and environmental factors, such as
airport signage. Air travel facilitators included communication
in sign language with workers and closed-captioned in-flight
entertainment for passengers. This study hopes to give visibility to
travel experiences of passengers with hearing disability, and from
that to contribute to the improvement of air transport conditions
and procedures and to guide staff training aiming to provide
adequate services to diverse passengers.

KEYWORDS: Persons with hearing impairments; Air travel,
Ergonomics.
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INTRODUCAO

e acordo com as estimativas da Organizagao

Mundial de Saude' cerca de um bilhdo de
pessoas possui alguma deficiéncia. No Brasil, o Censo
Demografico de 2010 do Instituto Brasileiro de Geografia
e Estatisticas (IBGE)? apontou que 23,9% dos brasileiros
tém algum tipo de deficiéncia.

A partir da perspectiva do modelo biopsicossocial a
deficiéncia € definida como uma experiéncia multidimensional.
Essa perspectiva modificou o conceito de deficiéncia ao
compreender que ha um fator biologico associado, mas que sao
os fatores sociais e atitudinais que caracterizam a experiéncia
de incapacidade. Dessa forma, busca-se retirar a logica que
culpabiliza o individuo por sua segregacado e salienta-se a
necessidade de ag¢des politicas frente a opressédo*

Considerando essas mudangas no entendimento da
deficiéncia, a Organizagdo das Nagdes Unidas (ONU)*, propos
uma nova defini¢do na Convengao sobre os Direitos das
Pessoas com Deficiéncia que salienta o carater interacional da
experiéncia de incapacidade e desvantagens sociais e incentiva
a reflexdo sobre os direitos dessas pessoas que necessitam
de um ambiente que favorega seu desempenho ocupacional
e a participagdo na sociedade. Assim, compreende-se que
disponibilizar ambientes acessiveis a todos ¢ a conquista e
afirmagdo de um direito.

Apesar das mudancas de perspectivas no
entendimento da deficiéncia e dos progressos nos direitos
estabelecidos nos documentos internacionais* e nacionais®®
nas ultimas décadas, as pessoas com deficiéncia ainda sdo
alvo de discriminagdo, diferencia¢des que as inferiorizam
ou de homogeneizagdes que as anulam enquanto individuos
singulares’. Para exemplificar essa situa¢ao diversos estudos
evidenciaram barreiras no transporte aéreo que originam
restri¢des a participag¢do das pessoas com deficiéncia®'2.

Freeman e Selmi'* compararam as necessidades dos
turistas com deficiéncia na Franga e no Canadéa e mostraram
que a auséncia de lingua de sinais ¢ a principal barreira para
a compreensao de instru¢des em caso de emergéncia e para
comunicar-se com funcionarios. As mesmas barreiras foram
encontradas em estudos com passageiros brasileiros!"'41°, Esses
estudos destacaram as dificuldades relacionadas as informagdes
com auséncia de contetdos visuais associados ou transmitidas
na lingua de sinais na aeronave. Tais situagdes ocasionam, por
exemplo, a ndo percepcao dos avisos de voos realizados por
4udio e a ndo compreensdo dos procedimentos de seguranca
em voo. Outro estudo com passageiros brasileiros destacou que
as barreiras relativas a informagao dificultam a orientagdo dos
passageiros com deficiéncia auditiva no terminal aeroportuario®.
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Além disso, os participantes dos estudos de Silva'®
e Silva et al'! relataram dificuldades no uso de sistema de
entretenimento a bordo. Esses resultados corroboram o
estudo de Eghtesadi et al.'” que analisaram a experiéncia dos
passageiros com deficiéncia visual e auditiva no transporte
aéreo com foco no entretenimento em voo. O estudo descreveu
o sistema de entretenimento como um recurso que durante
aviagem aérea oferece filmes, musicas, programas variados
e atualizacdes de voo, por exemplo, horario de chegada,
conexdes e mudanca de portdo, mas que € inacessivel aos
passageiros com deficiéncia auditiva e/ou visual.

Diante do exposto, esse estudo teve como objetivo
compreender as barreiras e os facilitadores para a participacao
das pessoas com deficiéncia auditiva nas viagens aéreas.

METODO

Esse estudo foi desenvolvido no ambito de dois
projetos realizados entre 2012 e 2017 por meio de um acordo
de cooperacdo entre a Universidade Federal de Sao Carlos, a
Embraer S/A e a Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (ANAC),
com a participacdo da Universidade Federal de Minas
Gerais. Ambos os projetos foram aprovados pelo Comité
de Etica em Pesquisa envolvendo Seres Humanos (CAAE:
18017613.7.0000.5504; CAAE: 18017613.7.0000.5504).
Todos os participantes assinaram o termo de consentimento
livre e esclarecido e concordaram voluntariamente em
participar do estudo.

Este estudo fundamentou-se na ergonomia da
atividade'®. Participaram desse estudo pessoas com
deficiéncia auditiva. Considerando o enfoque qualitativo
deste estudo, o nimero de participantes nao foi definido
a priori®. A coleta de dados foi realizada em uma feira
internacional de reabilitagdo, inclusdo e acessibilidade e a
partir de um questionario online.

Foram realizadas viagens com pessoas com
deficiéncia auditiva, maiores de 18 anos e independentes
para realizag@o de viagens aéreas foram realizadas. Esses
participantes foram selecionados a partir dos contatos obtidos
em projetos anteriores e junto a comunidade da Universidade
Federal de Minas Gerais.

Foi utilizado um questiondrio com questdes fechadas
sobre dados sociodemograficos (idade, escolaridade, género,
tipo de deficiéncia) e motivo e frequéncia de viagens. Questdes
abertas abordavam as experiéncias dos participantes no
transporte aéreo, incluindo as dificuldades encontradas nas
viagens considerando o aeroporto e as fases de embarque,
voo e desembarque; estratégias utilizadas para lidar com essas
dificuldades. Esse instrumento foi aplicado por meio de entrevista
semiestruturada na feira e auto aplicado via questionario online.
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Nas viagens aéreas os passageiros foram observados
nas fases de pré-viagem, pré-voo, embarque e desembarque
da aeronave, incluindo as condi¢des e procedimentos
relativos a acessibilidade em aeroportos e as dificuldades
vivenciadas durante voos domésticos. Apos as observagdes
foram realizadas as entrevistas de autoconfronta¢do's. Um
intérprete de LIBRAS acompanhou as viagens e auxiliou
na comunica¢@o com os passageiros surdos.

Os dados obtidos por meio do questiondrio foram
inicialmente organizados em planilhas (MS Excel) e
analisados separadamente, considerando-se as especificidades
de cada contexto de coleta de dados e as variagdes nos
procedimentos adotados. A partir da constatagdo da coeréncia
entre os resultados esses foram unificados para anélise.
Dados de caraterizagdo foram submetidos a analise estatistica
descritiva, enquanto os dados referentes as experiéncias
de viagens e as entrevistas de auto confrontagdo foram
analisados utilizando o Método de Analise do Contetdo,
modalidade de andlise tematica.

Tabela 1 — Dados demograficos dos passageiros

RESULTADOS

Responderam ao questionario na feira e online 25
pessoas com deficiéncia auditiva que tinham experiéncia
prévia de viagem. 28% dos participantes reportaram ter
perda auditiva bilateral profunda e 8% perda auditiva
bilateral moderada. 20% dos participantes utilizavam
algum equipamento assistivo auditivo. 52% eram mulheres.
A maioria dos participantes tinham idade entre 30 e 39 anos
(40%) e entre 20 e 29 anos (36%). Participantes viajavam
por motivos relacionados ao lazer (44%) e trabalho (24%);
menos de uma vez ao ano (44%) ou uma ou duas vezes
ao ano (28%).

ATabela 1 apresenta os participantes com deficiéncia
auditiva que viajaram com os pesquisadores e os respectivos
trechos de voo. Os participantes T2 e T3 se comunicavam
por lingua de sinais. Em relag@o a frequéncia de viagem,
T1 viajavam de 1 a 2 vezes ao ano; T3 menos de uma vez
ao ano e T2 viajou pela primeira vez ao participar do estudo.

id Sexo Idade Escolaridade Tipo de deficiéncia D;SSIs)i(;St;:II(‘)’O Trecho de viagem/aeroporto
Pl Feminino 21 Superior incompleto Perda bilateral moderada Aparelho auditivo Entre os dois principais aeroportos de

a severa

P2 Masculino 19  Superior complete

P3 Feminino 34  Superior incompleto

Perda bilateral severa

Surdez profunda (esquerda)
surdez severa (direta)

dois estados da regido Sudeste
Aeroporto regional para um aeroporto
principal, ambos na regido Sudeste;

e para outro aeroporto regional na
regido Nordeste

Aeroporto principal da regido Sudeste
para aeroporto regional do Nordeste

Nao

Aparelho auditivo

As experiéncias de viagem aérea dos passageiros com
deficiéncia auditiva

Em relacdo as barreiras que restringem a participagao
dos passageiros em referéncia no transporte aéreo, a partir da
analise do questiondrio emergiram duas categorias tematicas:
comunicag¢do entre passageiros e trabalhadores das
companhias aéreas e, orientagdo espacial e sinalizag¢do nos
aeroportos. Além dessas, outras quatro categorias emergiram
a partir dos dados obtidos por meio das observagdes e
entrevistas de autoconfrontacdo: comunicagdo entre a equipe
de solo e os comissarios de bordo; sistema de entretenimento
a bordo; limitagdo da autonomia do passageiro no aeroporto
e; desrespeito as prioridades asseguradas por lei por
passageiros sem deficiéncia.

Os facilitadores da viagem concentram-se em
duas categorias que emergiram das entrevistas de
autoconfrontacdo com os participantes: i) comunicag¢do com
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trabalhadores que conhecem a lingua de sinais e, ii) sistema
de entretenimento a bordo que oferece legendas em seus
conteudos. Estratégias para lidar com as barreiras foram
apontadas pelos respondentes do questionario.

Comunicacio entre passageiros e trabalhadores das
companhias aéreas

Os resultados do questionario evidenciaram que
barreiras relacionadas a comunicagdo sao encontradas
em todas as fases da viagem e decorrem, especialmente,
do ndo uso da lingua de sinais no atendimento aos passageiros
e despreparo dos funcionarios das companhias aéreas
nos aeroportos para o atendimento dos passageiros com
deficiéncia auditiva — falam rapido e as vezes ndo olham
diretamente para o passageiro, dificultando a leitura labial.

A partir da observagdo nas viagens realizadas
junto aos passageiros e entrevistas de auto confrontacado,
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distinguiram-se trés subcategorias: comunicacdo entre
passageiros e funciondrios das companhias aéreas nos
aeroportos; comunicagdo entre passageiros € comissarios
de bordo e; comunicacdo entre passageiros e funcionarios
da companhia aérea na presenca de outros passageiros ou
acompanhantes ouvintes.

Comunicacio entre passageiros e funcionarios das
companhias aéreas nos aeroportos

A partir da observacao das experiéncias de viagens e
das entrevistas com os participantes, constatou-se que uma
das barreiras que dificultam a participagdo das pessoas com
deficiéncia auditiva no transporte aéreo ¢ o desconhecimento
da lingua de sinais pelos funcionérios das companhias
aéreas. No atendimento aos passageiros, especialmente no
procedimento de check-in, é priorizada a linguagem oral
ou escrita ou, em algumas ocasides, a comunicagdo entre
atendente e passageiro ¢ impossibilitada.

Entdo, quando eu me aproximei a atendente que ja
estava sentada, fiz lingua de sinais, mas ela ja estava
escrevendo. Na hora que ela me pediu pra escrever eu fiquei
me perguntando. e se fosse um surdo que ndo soubesse
escrever, como seria a comunica¢do? Minha lingua é sinais
(P2 em um dos principais aeroportos da regidio sudeste)

Chegamos para fazer o check-in, ninguém sabia lingua
de sinais, como ocorreu no aeroporto da capital.
Ele simplesmente pegou meu documento (P2 em um
aeroporto regional do Nordeste)

Comunicacio entre passageiros e funcionarios das
companhias aéreas nos voos

As dificuldades com o atendimento, ocasionadas
especialmente pela comunicagdo, foram relatadas pelos
passageiros durante o percurso entre o balcao de check-in e
o portdo de embarque, como também durante o voo. Nessa fase
da viagem as limitagdes relativas a comunicacdo prejudicaram
a compreensdo dos procedimentos de voo, inclusive de
seguranca, ¢ de como solicitar auxilio a tripulagdo do voo.

[o voo] Foi bem, foi tranquilo, mas algo aconteceu que
fiquei pensando era a questdo da alimentagdo, se o
lanche era pago ou ndo, e ai quando eu abordei a mulher
perguntando se era gratuito a mulher ficou um pouco
desesperada, ndo sabia como me responder e ai eu falei:
“Ah tudo bem, pode passar”. Ndo peguei (o lanche) (P2).

72

As instrucdes de seguranca de voo (briefing) sdo
apresentadas e demonstradas antes da decolagem do avido
pelos comissarios de bordo. O briefing individual para o
PNAE esta previsto na Resolugdo da ANAC n° 280/2013%,
a qual enfatiza que o passageiro deve solicitar o procedimento.
No entanto, em nenhum momento o passageiro ¢ informado
sobre essa alternativa e o relato dos participantes ilustra as
consequéncias dessa situacao:

De [aeroporto regional] para [aeroporto principal],
eu sentei e um homem virou e simplesmente me cutucou
falando que ndo podia, encostou no assento e eu ndo
entendi o que ele tava falando, por que eu ndo posso deitar
o meu assento? Por que eu tenho que ficar com ele assim?
Ninguém sabia me explicar (P2).

No avido eu senti dificuldade, um pouco assim com as
instrugoes (P1).

Além da dificuldade de comunicacdo devido as
diferentes linguagens utilizadas, os passageiros revelaram
situagdes em que permaneceram no voo sem qualquer tipo
de assisténcia. Outro aspecto que prejudicou a compreensao
das informacdes em voo ¢ a qualidade do sistema de som.

De [aeroporto regional] para [aeroporto principal] ndo teve
comunicagdo, ndo teve ajuda, ndo teve nada. Simplesmente
fiquei sentado como uma estatua parado (P2)

Eu ndo entendi nada do que foi dito nas instrugoes.
O som sai abafado, ndo entendi (Passageira P1 sobre o voo
Rio de Janeiro — Belo Horizonte) (P1)

Comunicacio entre passageiros e funcionarios das
companhias aéreas na presenca de outros passageiros
ou acompanhantes ouvintes

O passageiro P2 enfatizou ainda que na presenga
de outro passageiro ou um acompanhante ouvinte,
a comunicagdo era estabelecida com este.

Pra te falar a verdade a gente ja esta até acostumado com
esse processo [0 pouco didlogo entre atendentes e a pessoa
com deficiéncia auditiva), porque é uma coisa que sempre
tem acontecido conosco. O surdo as vezes as pessoas olham
como uma questdo de caridade, uma questdo de do e ai
quando tem um ouvinte perto eles sempre vao se relacionar
com o ouvinte e acaba deixando a gente um pouco de lado
(P3 em um dos principais aeroportos da regido sudeste).
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Comunicacio entre a equipe de solo da companhia aérea
e comissarios de bordo

Também foram salientadas pelos passageiros as falhas
na comunicacdo entre os trabalhadores das companhias
aéreas que atuam no check-in e portdes de embarque e
os comissarios de bordo. Dessa forma, comumente,
0s passageiros permanecem no voo sem serem percebidos
pela tripulag@o que desconhece necessidades ja comunicadas
na compra da passagem e no aeroporto. Do mesmo modo,
informagoes dos passageiros em voo, com frequéncia, ndo
sdo repassadas aos aeroviarios do aeroporto de destino ou
desembarque para organizacao da assisténcia.

Entdo a moga que ia acompanhar a gente simplesmente
sumiu na hora que a gente ia embarcar. Ela ndo estava
la, ela ndo acompanhou a gente até o avido. Também ndo
avisou as aeromogas, comandante de voo. As aeromogas
ndo estavam cientes que tinha embarcado dois deficientes
(P1 embarcando em um dos principais aeroportos da
regido sudeste).

Orientagdo espacial no aeroporto

Em relagdo a orientacdo espacial no aeroporto,
os respondentes do questionario salientaram que as informagdes
visuais ndo favorecem a orientacao nos terminais, por exemplo,
para saber o local onde efetuar check-in ou retirar as bagagens
apos o desembarque. Além disso, destacaram que alteragdes
nas informagdes de voo e chamadas para embarque sdo
efetuadas, principalmente, por meio de avisos sonoros, o que
impossibilita o entendimento da informacao; a baixa qualidade
do som nos avisos sonoros que dificultam o entendimento,
especialmente, quando esse € o tnico formato utilizado nas
comunicagdes do aeroporto; que o ambiente do aeroporto
¢ confuso, tumultuado; painéis com informacdes de voo
desatualizadas e; a falta legenda no idioma do pais nas telas
de informagdes ou de sistemas de entretenimento a bordo
das aeronaves. Assim, ¢ imprescindivel que as informagoes
sejam disponibilizadas em mais de um formato e que sejam
em todos igualmente atualizadas.

A falta de meios auxiliares de orientagdo nos terminais,
o que prejudica a orientacdo espacial dos aeroportos,
também foi ressaltada pelos passageiros acompanhados
nas viagens.

Da pra entender por conta da propor¢do e o tamanho do
aeroporto, que é minusculo, mas informagoes ndo tém
(P3 em um aeroporto regional do Nordeste).
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Sistema de entretenimento a bordo

Os passageiros relataram nas entrevistas que ¢
possivel utilizar parcialmente o sistema, uma vez que apenas
algumas aplica¢des ou contetdos tinham legendas. Além
disso, ndo havia janelas com exposi¢do em lingua de sinais.

Limitacio da autonomia do passageiro

Outra barreira vivenciada e destacada por P2 ao longo
das viagens foi a limitagdo da autonomia do passageiro no
aeroporto devido ao modo como a assisténcia ¢ oferecida
pela companhia aérea. Ou seja, o passageiro deve permanecer
em local determinado pela companhia e/ou atendente que
realiza 0 acompanhamento enquanto aguarda o voo. Assim,
¢ impedido seu envolvimento nas alternativas de entretenimento
disponiveis nos aeroportos (lojas, livrarias, cafés, etc).

Teve uma mulher junto conosco, mas as vezes eu falava:
“Ah eu quero ficar aqui, ou eu quero fazer uma outra coisa”’,
ela [atendente-acompanhante] “Ndo . Estava o tempo todo
junto com a gente (P2 em um dos principais aeroportos da

regido Sudeste).

Desrespeito as prioridades estabelecidas por lei por
outros passageiros

Por fim, a participante P1 destacou o desrespeito
as prioridades estabelecidas por lei por parte de outros
passageiros na organizagao das filas ao longo da viagem.

Ena inspegdo, na hora da inspegdo, eu achei um absurdo
afila de deficiente, de gravida, de idoso. E tem muita gente
que ndo se encaixava em nenhum dos quesitos (P1 em um
dos principais aeroportos da regido Sudeste).

Além disso, um participante observou que a equipe
da verificacdo de seguranga ndo estava familiarizada com
o dispositivo de implante coclear, o que tornou a passagem
pela seguranga um processo longo e embaragoso.

Facilitadores das viagens aéreas e estratégias dos passageiros

Apesar de todas as dificuldades vivenciadas nas
viagens aéreas devido a presenca de barreiras nos acroportos
e nos voos, conforme apresentado, os passageiros também
destacaram facilitadores nas viagens: comunicag¢do com
trabalhadores que tém conhecimento da lingua de sinais e
sistema de entretenimento a bordo com legenda nos conteudos.
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Comparando com as viagens anteriores, acho que essa foi
melhor do que as anteriores. Porque uma das comissarias de
bordo sabia a lingua de sinais, entdo facilitou fazer algumas
perguntas e ela me responder direto em linguas de sinais (P2).

Foi uma sensagdo bacana porque a gente chegou, ndo
tinha nada e nem ninguém pra nos ajudar, pra nos explicar
nada e ai quando ela [funcionéria da companhia aérea]
perguntou se nos precisavamos de ajuda isso da um certo
alivio, se sente melhor (P3 em um dos principais aeroportos
da regido sudeste).

Na televisdo eu acompanhei algumas coisas devido a
legenda so (P3).

No questiondrio os respondentes descrevam como eles
lidam com as dificuldades nas viagens aéreas. As estratégias
mencionadas envolvem principalmente os aspectos sociais
do ambiente do transporte aéreo, tais como, ‘solicitar
ajuda aos atendentes da companhia aérea ou do aeroporto,
aos comissarios de bordo, aos outros passageiros ou ao
acompanhante pessoal’, ‘comunicar-se por meio da escrita’,
‘avisar a companhia aérea sobre a deficiéncia e a necessidade
de assisténcia’, ‘observar atentamente as informagdes dos
painéis de voo e os demais passageiros’, ‘viajar somente
acompanhado’, ‘solicitar ao comissario de bordo para falar
diretamente para o passageiro’, ‘escolher assentos proximos
aos comissarios de bordo para tentar compreender os avisos de
voo’ e ‘manter o aparelho auditivo ligado durante todo o voo’.

DISCUSSAO

Os resultados apontaram as restricdes na experiéncia de
viagem dos passageiros com deficiéncia auditiva relacionadas
a fatores contextuais que atuam como barreiras. Deve-se
observar que, conforme descrito em outros estudos!:!313,
a falta de comunicacgao interpessoal, um dos componentes da
acessibilidade?, é a principal barreira para a participagdo de
pessoas com deficiéncia auditiva em viagens aéreas, conforme
destacado pelos participantes. Nesse sentido, destacou-se a
comunicagao entre passageiros e funcionarios no transporte
aéreo, uma vez que na maioria das situagdes estes ultimos
ndo conseguem utilizar a lingua de sinais. Isso ¢ ainda mais
preocupante se considerarmos que as principais estratégias
que esses passageiros utilizam para superar as dificuldades
nas viagens aéreas e os facilitadores do processo envolvem
a interagdo social, como mostraram os resultados do estudo.

Os participantes enfatizaram o desrespeito pelas
formas distintas de comunicagao por parte dos funcionarios
de companhias aéreas que prestam servigos aos passageiros

74

com deficiéncia auditiva que ndo utilizam a comunicagao
verbal, por exemplo, quando o atendente insiste na linguagem
oral ou no uso da linguagem escrita. Segundo Souza et al.'*
a dificuldade de comunicagdo esta na falta de conhecimento
sobre as diferencas entre a lingua de sinais e a comunicagao
verbal. A primeira ¢ gesto-visual, sem flexao, género e escrita
alfabética, enquanto a segunda ¢ oral-auditiva e possui sintaxe
e escrita alfabética. Portanto, a tentativa de comunicacao
escrita nao ¢ eficiente junto as pessoas surdas as quais podem
nao ser alfabetizadas, por exemplo, em Lingua Portuguesa.
Ademais, Moreira e Silva? salientaram que a lingua de sinais é
a lingua natural e base da identidade cultural da pessoa surda.

O estudo apresentou ainda ocasides em que atendentes
realizaram os procedimentos, por exemplo, para check-in,
sem qualquer interagdo com o passageiro. Dessa forma, ndo
¢ assegurado o acesso a informagdo, consequentemente,
0 passageiro nao compreende o que foi realizado ou quais sdo
os procedimentos a serem seguidos na viagem. Outra situagio
¢ quando a comunicagao ¢ realizada com um acompanhante
ouvinte, excluindo o passageiro com deficiéncia auditiva do
atendimento, o que também foi destacado em outros estudos
que relataram as experiéncias de passageiros com diferentes
tipos de deficiéncia®!>

Outra barreira observada refere-se as falhas
nos procedimentos das companhias aéreas em repassar
informacdes aos atendentes que acompanhario o passageiro
nas diferentes fases da viagem. Como exemplo, a chamada de
embarque prioritario e o aviso de embarque aos passageiros
P2 e P3 realizado por meio do alto-falante no aeroporto
mesmo esses tendo comunicado sobre a deficiéncia no
check-in. Esse evento contradiz o que esta prescrito em
resolugdes do transporte aéreo® e em outros documentos
nacionais e internacionais*®, que enfatizam a divulgagéo de
informagdes em diferentes formatos e priorizam o embarque
dos passageiros com deficiéncia.

A dificuldade de comunicagdo e as estratégias usadas
reafirmam as barreiras atitudinais que contribuem para as
restricdes a participagdo dos passageiros com deficiéncia
auditiva no transporte aéreo. Além do pouco conhecimento
sobre a linguagem gesto-visual, e da auséncia de intérpretes,
em algumas situagdes observou-se a falta de esforcos para
comunicar-se por meio da expressdo corporal ou mimica,
priorizando-se a comunicacao oral ou escrita. Essas atitudes
desconsideram as potencialidades e singularidades de cada
sujeito e a diversidade de formas de comunicar. Ademais,
externalizam representagdes hegemodnicas associadas a
deficiéncia que buscam ‘normalizar’ o sujeito para permitir
sua participacao.

Diante das barreiras que se manifestam na
interacdo social, a capacitacdo para atendimento adequado
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as pessoas com deficiéncia foi enfatizada em outros
estudos®!:1315, Faz-se necessario revisar os programas dos
treinamentos oferecidos, bem como a periodicidade das
atualizacdes realizadas, buscando construir oportunidades
para experiéncias praticas que favorecam os processos
de aprendizagem. Para além da capacitagdo, Da Silval
salientou que no transporte aéreo os funcionarios que
prestam assisténcia aos passageiros acumulam atividades
e, as vezes, estdo em numero insuficiente as demandas,
o que inevitavelmente prejudica a qualidade dos atendimentos.
Logo, analisar a experiéncia dos passageiros e promover
ambientes que assegurem a participacdo de todos, requer
também considerar os processos de trabalho que envolvem
os funcionarios das companhias aéreas e aeroportos.

Os passageiros participantes também relataram
dificuldades em se orientar nos terminais do aeroporto
e no entendimento dos procedimentos de seguranga
e/ou comunicagdo de eventos adversos durante os voos.
A sinalizacao e as informagdes fornecidas nos aeroportos e
nos voos estudados, muitas vezes, so estdo disponiveis em
um unico formato ou em formatos que ndo sdo acessiveis
a todos; portanto, eles nao estdo em conformidade com os
regulamentos de acessibilidade para edificios publicos.
A informacdo ¢ imprecisa nos aeroportos, até mesmo a
sinalizagdo para o balcdo de informagoes. Esses resultados
estdo de acordo com os obtidos por Andrade et al.'é e
Da Silva ®, que concluiram que a sinaliza¢do era inacessivel
para viajantes com deficiéncia auditiva.

Destacou-se ainda o entretenimento a bordo como
uma barreira corroborando outros estudos!"!>!7. Estes
sistemas constituem-se como recursos que poderiam ser
melhor aproveitados tanto para diversdo quanto para a
divulgacdo das informacdes de voo e procedimentos de
segurancga. As legendas, destacadas como facilitadoras,
e as janelas com a interpretagdo dos conteudos em
lingua de sinais podem ser incorporados em todos os
recursos ou programas disponibilizados. Vale ressaltar
que as limitagdes relacionadas ao uso dos sistemas de
entretenimento a bordo foram enfatizadas sucintamente
pelos participantes, o que pode estar relacionado ao curto
tempo de duragdo dos voos realizados, a pouca experiéncia
no transporte aéreo e a relevancia das demais barreiras a
participacdo nas viagens.

Outro questionamento que esse resultado provoca ¢
se ha uma baixa exigéncia ou expectativa das pessoas com
deficiéncias em relacdo ao que ¢ oferecido nos diferentes
contextos sociais. Isso também foi evidenciado entre os
facilitadores da participacdo nas viagens, com destaque para
a presenca de pessoas com algum conhecimento da lingua
de sinais ou apenas disponiveis para tentar estabelecer uma
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comunicagdo utilizando diferentes linguas. Ou seja, 0 minimo
que as vezes ¢ proporcionado € percebido como suficiente
para essas pessoas sentirem-se respeitadas e acolhidas
em determinada situagdo, o que pode estar associado a
vivéncia historica de exclusdo, privacdo de oportunidades
e discriminagao.

Tais experiéncias sdo ainda atuais, mesmo que,
internacionalmente, reconhece-se o direito das pessoas
com deficiéncias a participacao social, o qual que deve ser
assegurado ndo apenas nas politicas, mas em agdes efetivas
nos diversos contextos de vida. De acordo com Andrade’,
os modos singulares de ser e viver devem ser respeitados,
assegurando os mesmos direitos e oportunidades para todas
as pessoas, assim como o respeito a dignidade humana,
a igualdade e a liberdade pessoal.

O presente estudo, assim como outros, tem limitagoes,
entre as quais destacam-se o nimero restrito de passageiros
participantes e de voos realizados. Apesar do foco em um
grupo especifico de pessoas com deficiéncia, a escolha da
deficiéncia auditiva foi pautada principalmente na caréncia
de estudos sobre esse grupo no contexto do transporte aéreo.
As perspectivas e as experiéncias dos passageiros foram
consideradas no estudo e estes participantes contribuiram
para a identificacdo dos problemas existentes.

CONSIDERACOES FINAIS

No transporte aéreo os passageiros estdo sujeitos a
diversas situagdes estressantes, tais como atrasos de voos,
distancias dos aeroportos, ambientes aos quais estao pouco
familiarizados, procedimentos necessarios para a viagem,
regras de bagagem, entre outros. Tais questdes podem ser
amplificadas por barreiras que tornam a experiéncia de
passageiros com deficiéncia ainda mais desagradavel e
constrangedora. O estudo realizado permitiu aprofundar
o entendimento sobre as experiéncias de passageiros
com deficiéncia auditiva no transporte aéreo brasileiro
e identificar as principais barreiras que restringem a
participacao desses ao longo de todas as fases das viagens,
assim como, facilitadores.

Espera-se que o presente estudo contribua para
melhorar os processos de inclusdo, os dispositivos e
procedimentos envolvendo aeroportos, companhias
aéreas, fabricantes de aeronaves e equipamentos e agéncias
reguladoras do transporte aéreo, bem como os treinamentos
de pessoal para garantir assisténcia adequada ao publico
diversificado. Para tanto, um melhor conhecimento das
atividades de trabalho também se faz necessario, construindo
um entendimento global da problematica da acessibilidade
na aviagdo civil.
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