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RESUMO

Os consumidores com deficiéncia visual enfrentam diversos obstaculos
constantemente, em especial quando precisam ir a supermercados comprar produtos. O
objetivo do presente estudo foi entender as necessidades dos deficientes visuais em
supermercados, visto que estes sdo um uma parcela consideravel de consumidores pouco
explorados e com necessidades pouco atendidas. Pretende-se ainda conhecer as dificuldades
enfrentadas por esses nos ambientes de supermercado e a importancia da acessibilidade como
forma de autonomia em pro dos consumidores portador de deficiéncia visual. A pesquisa
apresenta-se de natureza qualitativa, a metodologia utilizada para a coleta de dados por meio
um roteiro de entrevista, tendo sido realizadas entrevistas estruturadas. Os resultados obtidos
revelam a importancia da acessibilidade para esses consumidores, assim como as dificuldades

gue enfrentam ao tentar consumir em meio a preconceito e constrangimentos.

Palavras-chave: Deficiente visual; comportamento do consumidor; supermercado.
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1 INTRODUCAO

A elaboracao desse projeto visa entender de maneira clara e simples as necessidades
dos consumidores com deficiéncia visual e o que os levam a consumir. Através da formulacao
de um problema, serdo tracados os objetivos geral e especifico da pesquisa a ser alcangado
bem como a justificativa da realizagéo deste estudo.

No desenvolvimento, por meio de um levantamento bibliografico sera possivel expor e
demonstrar informacdes inerentes ao estudo em questdo, utilizando como referencial alguns
estudiosos na &rea. Através de pesquisas bibliograficas em fontes diversas, como livros e
dissertacOes sera possivel absorver os fundamentos teéricos.

Para a realizacdo deste estudo serd explicado os procedimentos metodoldgicos, tais
como: a natureza da pesquisa, 0 método de abordagem, o sujeito e a técnica utilizada para a
coleta de dados bem como serdo analisados esses dados. Sera escolhida uma metodologia que
possa contribuir para o alcance do objetivo dessa pesquisa.

Por fim, depois da analise e interpretacdo dos dados sera possivel tirar conclusdes

acerca do tema em questdo e também sugerir possiveis estudos futuros nessa area.
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1.1 Delimitacéo do Tema e Formulagdo do Problema de Pesquisa

Pessoas com alguma deficiéncia encontram diversas limitacdes no cenario brasileiro,
como exclusdo do mercado de trabalho, dificuldade de locomogdo, acesso a educacdo e
preconceito da sociedade. O pais ndo estd preparado para lidar com as minorias, dentre essas,
por exemplo, pessoas com alguma dificuldade sensorial que segundo Michael Farrell (2008,
p. 12) pode variar “de uma profunda e permanente surdez ou um comprometimento visual até
niveis menores de perda, que podem ser apenas temporarios”.

Diante disso, a acessibilidade surge como forma de apoiar a integracdo social e
melhorar a qualidade de vida desse grupo minoritario. Ainda que pouco difundida é
necessario medir sua importancia para a independéncia, autonomia e igualdade de
oportunidades com as demais pessoas. Sendo assim a acessibilidade é uma forma de garantir
que pessoas portadoras deficiéncia sejam menos vulneraveis e consigam interagir com o meio
que as cercam de forma independente.

Nesse contexto, portadores de deficiéncia ainda costumam encontrar diversos
obstaculos que os limitam na hora da compra ou na utilizacdo de um servigo, mesmo com a
legislacdo brasileira garantindo acessibilidade na oferta e prestacdo de produtos e servicos.
Dessa maneira, o consumidor com deficiéncia visual constitui uma parte do mercado ainda
pouco explorado, mesmo sendo um consumidor cada vez mais ativo e com alto potencial de
consumo.

Segundo Michael Farrell (2008) deficiéncia visual pode ser continua até chegar a
cegueira. No Brasil de acordo com Instituto Brasileiro de Geografia e Pesquisa (IBGE, 2010)
23,9% da populacdo possui algum tipo deficiéncia, o que equivale a 45,6 milhdes de pessoas,
desses 35,7 milhdes afirmam ter deficiéncia visual. Na Paraiba esse nimero chega a 823 mil
pessoas com dificuldade de enxergar e mais precisamente em Jodo Pessoa esse nimero chega
a 145 mil.

O consumidor com deficiéncia visual enfrenta diversas limitagOes e dificuldades, onde
a maior delas € obter informacdo impressa, por isso, na maioria dos casos necessitam de
auxilio de terceiros. Principalmente em locais com uma grande diversidade de produtos como
no caso dos supermercados onde sua autonomia para fazer as escolhas é diminuida.

As dificuldades encontradas por deficientes visuais no momento da compra em
supermercados podem variar, como por exemplo, a escolha de uma marca, acesso as ofertas e

ter o conhecimento de precos e datas de validade ou no atendimento ao cliente. Diante desse
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cenario apresentado, o projeto de pesquisa pretende responder a seguinte questdo: Quais sdo

as necessidades dos consumidores com deficiéncia visual ao consumir em supermercados?

1.2 Objetivos

Segue abaixo, o objetivo geral e os especificos deste capitulo.

1.2.1 Objetivo Geral:

Entender as necessidades de consumidores com deficiéncia visual na utilizagdo de
supermercados.

1.2.2 Objetivos Especificos:

= Conhecer as dificuldades do portador de deficiéncia visual em supermercados;
= Averiguar a importancia de a¢Oes de acessibilidade, sob a 6tica dos deficientes visuais:

= |dentificar os fatores que geram insatisfacdo de pessoas com deficiéncia visual em
supermercado.
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1.3 Justificativa

Deficientes enfrentam diversas barreias em seu dia-dia, como limitagdes impostas pela
sociedade, pela familia, de locomocdo e especialmente no que diz respeito ao papel de
consumidor. H& diversas leis que beneficiam os portadores de necessidades especiais, mas
que no geral ndo séo respeitadas, como por exemplo, empresas que burlam a lei que determina
5% das vagas de empregos destinadas aos portadores de deficiéncia. Nesse grupo, 0s
deficientes visuais somam uma parcela consideravel de pessoas que buscam autonomia
mesmo em meio as dificuldades, possuem certo poder aquisitivo, mas acabam esbarrando em
diversos obstaculos para consumir.

De acordo com o (IBGE, 2000) os deficientes visuais somavam aproximadamente
16,6 milhdes, ja mapeamento feito pelo préprio 6rgdo em 2010 esse numero alcangou cerca
de 35,7 milhdes. Esses nimeros indicam a quantidade geral de pessoas que responderam
possuir alguma deficiéncia visual, sendo que diferem em relacdo ao grau de dificuldade,
podendo variar de um grau simples onde pode ser corrigido através de procedimento cirdrgico
ou utilizacdo de Oculos e graus mais severos. Para saber o numero de pessoas incluidas em
politicas publicas o senso realizado em 2010 considerou os graus de severidade mais altos,
com isso, 6,5 milhdes responderam ter grande dificuldade para enxergar e 6 milhdes
responderam possuir alguma dificuldade. Mais de 506 mil afirmaram ser cegas.

Vale considerar que a forma de obtencdo dos dados pelo 6rgdo sofreu algumas
mudancas de um senso para o outro, no Ultimo mapeamento foram utilizados instrumentos de
pesquisas mais modernos possibilitando um alcance maior de pessoas, por isso, a quantidade
de individuos que responderam possuir alguma deficiéncia visual quase dobra de um senso
para o outro. Vale lembrar que o grau de deficiéncia varia desde o mais simples ao mais
Severo.

Dessa forma tornou-se necessario um acompanhamento para extrair informagdes, em
especial para a area de marketing, sobre suas vontades, desejos, necessidades e como sua
deficiéncia pode impedi-los de consumir sem as condi¢des necessarias, saber se as agdes de
acessibilidade nos supermercados sdo atendidas, além de tudo isso, é necessario levar em

consideracdo quais os elementos que podem gerar insatisfacdo para esses consumidores.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.2 Comportamento do Consumidor

De Acordo com Kotler e Keller

(2013) diversos aspectos
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influenciam o

comportamento do consumidor, entre eles, fatores culturais, sociais, pessoais e psicologicos,

entender como esses consumidores se relacionam com produtos, servigcos, marcas e

principalmente como fazem suas escolhas é primordial para elaboracdo de estratégias de

marketing. A area que estuda o comportamento do consumidor € relativamente nova, segundo

Solomon (2008, p. 52) “embora muitas escolas de Administragdo agora exijam que o0s

estudantes de marketing tenham aulas sobre comportamento do consumidor, a maioria das

instituicGes ndo oferecia essa disciplina antes da década de 1970.

FIGURA 1 - Fatores que influenciam o comportamento do consumidor

Psicologicos

Pessoais

Sociais

Culturais

FONTE: Adaptado de Kotler e Keller (2013)

Para Peter e Olsen (2009) o comportamento do consumidor objetiva entender os

estimulos internos e externos sofridos pelo individuo ao empregar alguns de seus recursos

artigos relacionados ao consumo, ou seja, através desses estimulos sofridos pelo consumidor €

possivel conhecer quais produtos e servicos eles tem predisposicéo a consumir.



17

No ponto de vista de Solomon (2008) o comportamento do consumidor estuda 0s
processos que influenciam o comprador, e quais elementos satisfaz suas necessidades e
desejos e como sdo motivados, essas necessidades podem ser entendidas como aquilo que é
indispensavel para um individuo ou um grupo de pessoas ou uma lacuna entre 0 que O
consumidor possui e 0 que ele deseja ter, ja o desejo pode ser entendido como uma vontade de
saciar um gosto.

Kotler e Keller (2013) caracterizam o comportamento do consumidor como forma de
entender o porqué, como, quando e onde esses individuos fazem suas escolhas, visa estudar
como o0s consumidores selecionam bens ou servigos para melhor compreender os elementos
envolvidos no processo de compra e como podem satisfazer suas necessidades e desejos. Para
Froemming et al (2010, p. 19). “Comportamento do Consumidor concentra seus estudos para
entender como as pessoas pensam e se comportam no suprimento de suas necessidades e
desejos por meio da atividade do consumo”.

Diante disso pode-se entender o comportamento do consumidor como um estudo dos
fatores e estimulos sofridos por individuos ou grupos pessoas, ou seja, estuda o porqué
,quando,como e quando os consumidores decidem ou ndo selecionar um produto ou um
servico. Em um ambiente de incertezas e mutavel conhecer o consumidor torna-se uma

medida de suma importancia para uma organizacdo se manter competitiva.

2.2.1 Portadores de Necessidades Especiais

Segundo a organizagdo mundial de saide (OMS, 2012) deficiéncia € uma condicdo
humana, os portadores de deficiéncia sdo pessoas que possuem algumas necessidades
diferentes daquilo que é visto como normal para um ser humano que requerem de algum
modo certa atencdo. As deficiéncias podem ser classificadas como sensoriais, fisicas, mentais
e multiplas. Mais de um bilhdo de pessoas sofre com algum tipo de deficiéncia, sendo que
dessas aproximadamente 200 milhGes possuem deficiéncias severas.

A pessoa portadora de necessidades especiais que de acordo com Goulart (2007) é
uma expressdo na qual pode ser utilizada para qualquer pessoa que sofra com alguma
deficiéncia, sabendo que, cada uma tem sua especificidade, esses sofrem com a excluséo do
mercado de trabalho, discriminacdo e preconceito, dessa forma, sofrendo um processo de

exclusdo social.
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Conforme o Art. 2° da LEI N° 13.146, deficiéncia pode ser entendida como:

Considera-se pessoa com deficiéncia aquela que tem impedimento de longo prazo de
natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial, 0 qual, em interagdo com uma ou
mais barreiras, pode obstruir sua participacdo plena e efetiva na sociedade em
igualdade de condi¢Bes com as demais pessoas (BRASIL, 2015, p.1).

De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2010) 23,9%
da populacdo brasileira sofre com algum tipo de deficiéncia seja visual, auditiva, motora e
mental ou intelectual, onde os portadores de deficiéncia visual somam 18,6% da populacéo
brasileira, logo em seguida 7% da populagéo possui alguma deficiéncia motora, a deficiéncia
auditiva soma 5,10% e deficiéncia mental ou intelectual 1,40%. Como pode ser visto no

gréfico a sequir:

GRAFICO 1 - Tipos de deficiéncia

30

25

20
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| .

0 : : — .
PELOMENOS  VISUAL AUDITIVA MOTORA MENTAL
UMA
DEFICIENCIA

FONTE: Adaptado IBGE (2010)

Ainda de acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Pesquisa (IBGE,2010) mas

de quarenta milhdes de brasileiros possuem algum tipo de deficiéncia :


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.146-2015?OpenDocument
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FIGURA 2 - Populagéo brasileira portadora de deficiéncia

(" 45.606.048 de brasileiros, 23,9% da )

populagéo total, possui algum tipo
de deficiéncia — visual, auditiva,

\_ motora e mental ou intelectual.  J

4 B

25.800.681 (26,5%) sdo mulheres e
19.805.367 (21,2%) sdo homens.

. J

4 p

38.473.702 pessoas vivem em areas
urbanas e 7.132.347 em areas rurais.

\. J

FONTE: IBGE (2010)

A inclusdo social de portadores de deficiéncia surge como uma alternativa de inserir
essas pessoas no ambito social, objetivando torna-los menos vulneraveis e com iguais
condi¢des aos demais. Mazzota e D’Antino (2011) enfatizam que a inclusdo social esta
presente em qualquer esfera social, seja no ambito familiar, de lazer, entre outros.

Sendo assim a inclusdo social surge como forma de apoiar e melhorar as condigdes
dos deficientes, sabendo que os mesmos ainda encontram diversas dificuldades em seu dia-
dia, como acesso a educacdo, problemas de mobilidade, de aceitacdo ou ainda na busca por

independéncia.

2.2.2 Deficiéncia Visual

Para sonza et al (2013) a deficiéncia visual pode apresentar-se desde a perda total da
visdo ou da percepcdo luminosa , de forma irreversivel , mesmo apés tratamento ou cirurgia
podendo apresentar-se de forma hereditaria ou conatural.

De acordo com o artigo 5° do Decreto n® 5.296/04, Deficiéncia Visual é:

Cegueira, na qual a acuidade visual ¢ igual ou menor que 0,05 no melhor olho, com
a melhor correcdo 6ptica; a baixa visdo, que significa acuidade visual entre 0,3 e
0,05 no melhor olho, com a melhor correcao dptica; 0s casos nos quais a somatdria
da medida do campo visual em ambos os olhos for igual ou menor que 60°% ou a
ocorréncia simultanea de quaisquer das condi¢des anteriores (BRASIL, 2004, p.1).
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Segundo Costa e Gorgatti (2008) a visdo é um dos sentidos mais importantes para o
homem, é através dele que é possivel compreender o0 mundo, dessa forma, deficiéncia visual
pode ser entendida como a reducdo da capacidade visual, onde um ou ambos os olhos estdo
comprometidos, seja de forma parcial ou total.

Os autores ainda discorrem sobre o tema, afirmando que:

A simples utilizagdo de 6culos ou lentes de contato ndo ¢ suficiente para caracterizar
a deficiéncia visual, pois a prescrigdo de corre¢do optica adequada pode conferir ao
individuo uma condigdo visual ideal. Todavia, mesmo usando recursos Opticos
especiais e passando por intervengdo cirargica, alguns individuos continuam com a
capacidade visual severamente comprometida, sendo consideradas pessoas com

deficiéncia visual.(COSTA;GORGATTI, 2008,P.24)

O deficiente visual assim como os demais portadores de deficiéncia, possuem diversas
dificuldades em tarefas ditas como cotidianas, inclusive a de consumir, sdo diversos
obstaculos a serem superados em seu dia-dia principalmente em tarefas vistas como
corriqueiras. Os deficientes visuais tém como seu maior obstaculo obter informacGes
impressas, além de obstaculos para locomocao, por isso tendem a ser mais dependente do que

independente.

2.2.3 Acessibilidade

Na conjuntura social e econémica vivida hoje, onde as pessoas sdo consideradas livres
até certo ponto, € dever do estado e sociedade dar subsidio pra que todos possuam, com iguais
condigdes, produzir e consumir, cabendo a eles aproveitar ou ndo as oportunidades. Exemplo
disso sédo os planos do governo fomentados na Gltima década para garantir acesso a educacéo,
salde e cultura aos portadores com deficiéncia como forma de inclusdo (MIANES;
MULLER, 2012).

De acordo com 8° do Decreto n° 5.296/04, acessibilidade pode ser entendida como:

Condicdo para utilizacdo, com seguranga e autonomia, total ou assistida, dos
espacos, mobiliarios e equipamentos urbanos, das edificacBes, dos servicos de
transporte e dos dispositivos, sistemas e meios de comunicacdo e informacao, por
pessoa portadora de deficiéncia ou com mobilidade reduzida (BRASIL, 2004, p.1).
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Nos Ultimos anos no Brasil foram criadas leis e regulamenta¢cdes como forma de
garantir o direito a inclus@o para todas as pessoas. Leis de acessibilidade s&o importantes, mas
é necessaria uma mudanca de pensamento para garantir que essas leis possam alcancar de
forma plena os sujeitos a que ela se destina (SONZA et al, 2013).

De acordo Art. 1° da lei vigente N° 13.146 de 2015, é a lei que pode ser entendida

como:.
E instituida a Lei Brasileira de Inclusio da Pessoa com Deficiéncia (Estatuto da
Pessoa com Deficiéncia), destinada a assegurar e a promover, em condi¢des de
igualdade, o exercicio dos direitos e das liberdades fundamentais por pessoa com

deficiéncia, visando a sua inclusdo social e cidadania (BRASIL, 2015, p.1)

As leis e decretos a respeito de acessibilidade constituem uma forma de garantir o
direito a pessoas portadoras de necessidades especiais e com mobilidade reduzida, visando
diminuir a dependéncia que esses possuem a terceiros podendo usufruir de espacos privados e

publicos com autonomia.


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.146-2015?OpenDocument
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3 PROCEDOMENTOS METODOLOGICOS

3.1Tipo de Pesquisa

“A pesquisa tem por objetivo estabelecer uma série de compreensdes no sentido de
descobrir respostas para as indagacOes e questdes que existem em todos os ramos do
conhecimento humano” (OLIVEIRA, 1998, P. 117). Segundo Gil (2010) a pesquisa ¢ um
conjunto de acGes que visam apresentar resultados sobre um problema.

A natureza dessa pesquisa é caracterizada como pesquisa descritiva que segundo Gil
(2010, p. 27):

As pesquisas descritivas t€ém como objetivo a descricdo das caracteristicas de
determinada populagdo. Podem ser elaboradas também com a finalidade de
identificar possiveis relagdes entre variaveis. Sdo em grande numero as pesquisas
que podem ser classificadas como descritivas e a maioria das que sdo realizadas com
objetivos profissionais provavelmente se enquadra nesta categoria.

O método de pesquisa escolhido nesse presente trabalho foi da pesquisa qualitativa
que segundo Lakatos e Marconi (2011, p. 272) “por meio do método qualitativo, o
investigador entra em contato direto € prolongado com o individuo ou grupos humanos, com
0 ambiente e a situagdo que esta sendo investigada, permitindo um contato de perto com 0s
informantes”. Diante disso ¢ importante enfatizar que em qualquer tipo de pesquisa ¢
necessario agir com ética, de acordo com Copper e Schindler (2011, p. 34) “o objetivo da
ética na pesquisa € assegurar que ninguém seja prejudicado ou sofra consequéncias adversas

das atividades de pesquisa”.

3.2 Objeto de Estudo, Populagéo e Amostra

Para enfatizar o que foi abordado na fundamentacdo teorica, a pesquisa foi aplicada
Instituto dos Cegos da Paraiba Adalgisa Cunha, sediada no municipio de Jodo Pessoa na
Paraiba, o instituto foi fundado em 1964 com o carater filantropico e assistencialista a pessoas
portadoras de deficiéncia visual .

Deficientes visuais ou deficientes em geral somam uma imensa parcela de
consumidores que nao tém seus desejos satisfeitos, mesmo sendo um cliente com certo poder
aquisitivo e em pleno crescimento. O motivo principal que levou o pesquisador a realizar a

pesquisa, foi em funcdo da dificuldade em encontrar estudos sobre o tema proposto.
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3.3 Coleta dos dados

A pesquisa deu inicio com a aplicacdo do instrumento de coleta de dados, com o
proposito de coletar os dados previstos. Nesta pesquisa, foi usada um instrumento bésico para
obtencdo dos dados, a entrevista, que segundo Marconi e Lakatos (2011, p.280) definem

como:

Trata-se de uma conversa oral entre duas pessoas, das quais uma delas é o
entrevistador e a outra o entrevistado. O papel de ambos pode variar de acordo com
o tipo de entrevista. Todas elas t€ém um objetivo, OU Seja, a obtencdo de informagdes
importantes ¢ de compreender as perspectivas e experiéncias das pessoas

entrevistadas.

Existem diversos tipos de entrevista, que podem mudar conforme o objetivo do
pesquisador. Nesta pesquisa serd utilizada a entrevista do tipo padronizada ou estruturada,
onde se caracteriza por uma pesquisa na qual o entrevistador segue um roteiro de entrevista
previamente estabelecido e ndo deve ser alterado ou adaptado. (MARCONI; LAKATQOS,
2011).

Nesta pesquisa foi elaborado um roteiro de entrevista, onde as respostas foram de
suma importéancia para a construcgéo da analise dos dados. O roteiro de entrevista foi realizado

de forma presencial com os deficientes visuais.

3.4 Analise dos dados

Antes da analise e interpretacdo, os dados coletados foram detalhadamente
interpretados para apontar excessos ou pouca informacao no que foi proposto, a partir disso ,
os dados foram codificados e reunidos nas categorias na qual se relacionam, de acordo com o0s
objetivos da pesquisa.

Foram obtidos dados na presente pesquisa por meio de entrevistas, por isso, utilizou-

se, 0 metodo de analise de contetdo, que segundo Silverman (2009, pg. 150):

E um método aceito de investigacao textual, sobretudo no campo das comunicagdes
de massa. Na analise do conteldo os pesquisadores estabelecem um conjunto de
categorias e depois contam o numero de vezes que elas incidem em cada categoria
categorias.

Sendo assim, para a interpretacdo dos dados obtidos, as entrevistas foram transcritas
com a ajuda da ferramenta Microsoft Office Word, apds isso, as respostas receberam

codinomes relativo a cada respondente, a fim de respeitar 0 anonimato que foi previamente
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estabelecido. Com isso, foi levado em conta o que mais se repetiu nas respostas dos
individuos, buscando questdes que respondessem a questdo de pesquisa
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4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

4.1 Consideragdes Iniciais

A pesquisa em questdo foi realizada no Instituto dos Cegos da Paraiba Adalgisa
Cunha, localizado na Av. Santa Catarina, bairro dos estados em Jodo Pessoa. O instituto é
uma organizagdo ndo governamental de carater filantropico e assistencial, onde é
disponibilizado alfabetizacdo em Braille de criancas a partir dos quatro anos de idade, além de
educacdo artistica, fisica e desportos, musical e em especial as atividades da vida diéria.
Diante disso para a presente pesquisa foram entrevistadas sete pessoas com um grau de
deficiéncia que varia entre total e parcial.

Neste capitulo sdo expostas as andlises e resultados desenvolvidos com a aplicacdo da
pesquisa, no qual, foram utilizadas trés categorias de andlises elaboras a partir dos objetivos e

sdo apresentadas a seguir no quadrol.

Quadro 1 - Categoria de Analise

Obijetivos especificos Categoria

Conhecer as dificuldades do portador de -
L ] Conhecer as Dificuldades
deficiéncia visual em supermercados;
Averiguar a importancia de acbes de
acessibilidade, sob a Otica dos deficientes
visuais.
Identificar os fatores que geram insatisfacao
de pessoas com deficiéncia visual em
supermercado.

A importéncia de ag¢Oes de acessibilidade,
sob a Otica dos deficientes visuais

Fatores que geram insatisfagédo

FONTE: Elaboracéao Propria (2016).

4.1.1 Caracteristicas do Perfil do Consumidor com Deficiéncia Visual

De acordo com os dados obtidos na pesquisa (Quadro 2) a maioria dos entrevistados
sdo cegos, enquanto o restante classificou seu grau de deficiéncia como parcial, nenhum dos
entrevistados possui 0 ensino médio completo e sua renda deriva do amparo social, um

beneficio assistencial garantido por lei a um salario minimo mensal para idosos acima de
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sessenta e cinco anos e pessoas com alguma deficiéncia, seja sensorial, mental, fisica ou

intelectual.

Quadro 2 — Caracteristicas dos entrevistados

GRAU DE DEFICIENCIA

Parcial 2

Total 5

GRAU DE INSTRUCAO

Ensino Fundamental Incompleto 4

Ensino Fundamental Completo 2

Ensino Fundamental Incompleto 1

Né&o Trabalha 4

Trabalhou Anteriormente 2

Trabalha 1

Salario Minimo Base 6

Salario Minimo Base mais acréscimos 1

Masculino 5

Feminino 2
ENTREVISTADO ‘ IDADE

E1 45

=) 40

E3 41

E4 36

E5 37

E6 24

E7 44

FONTE: Dados da pesquisa (2016).
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4.2 Conhecer as Dificuldades

Como foi dito no inicio desta pesquisa os deficientes visuais enfrentam diversos
contratempos diariamente, justamente por ndo possuir percepcdo de imagem necessitam de
alguns cuidados bésicos, o que ndo os impedem de buscar autonomia e independéncia. Vimos
em Solomon (2008) que os consumidores possuem necessidades e desejos e sdo motivados a
agir para satisfazé-los, com os deficientes visuais ndo chega a ser diferente, eles detém suas
necessidades e pretendem que sejam atendidas.

De acordo com a pesquisa, 0s entrevistados citaram que frequentemente realizam
compras em diversos setores do mercado e possuem predisposicdo em realizar compras em
supermercados. H& uma preferéncia em consumir no mesmo supermercado, seja pela
proximidade ou pelo fato de estarem familiarizados com o local. Os respondentes citaram que
na maioria das vezes sdo acompanhados por familiares ou amigos que os auxiliam na escolha
dos produtos, mas quando estdo sds necessitam do auxilio dos funcionarios.

Dessa forma, a maioria das vezes que estdo sozinhos e precisam de auxilio dos
funcionarios surge a primeira dificuldade, € percebido por eles a relutancia por parte dos
funcionarios em dispor determinado tempo para servi-los. Foi citado pelos respondentes que
mesmo nos supermercados onde costumam frequentemente realizar suas compras S&o

ignorados. Isso pode ser percebido pelos comentérios dos proprios consumidores:

El: “(..) os funcionarios ndo querem perder tempo com deficiente visual,
dificilmente explicam algo sobre os produtos, como validade, preco ou alertam

sobre promogades”.

E6: “Nem todas as vezes recebo ajuda, prefiro esperar ou procurar alguém que

possa me ajudar com o que preciso”.
E3: “Na&o fui bem atendido por um funcionario de um supermercado X e acabei

desistindo da compra, procurei outro supermercado onde fui melhor atendido.

Os clientes muitas vezes agem de forma preconceituosa com os deficientes visuais,

por ndo enxergarem presumem que ali ndo seria um lugar adequado para eles. Muitas vezes
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descarregam seu preconceito, os ignoram quando esses 0s solicitam alguma ajuda e os tratam

como uma camada inferior da sociedade e tudo isso é percebido pelos deficientes visuais que

por vezes precisam reafirmar sua condicao.

A maior dificuldade para um consumidor com deficiéncia visual € obter informacéo

impressa, por isso, dependem até certo ponto do auxilio de terceiros, seja para consumir, para

se locomover ou qualquer outra dificuldade , sendo assim é essencial que haja pessoas

dispostas a despender certo tempo para os ajudar. E perceptivel que os funcionarios dos

supermercados nao recebem treinamento adequando pata lidar com diferencgas, por isso

muitas vezes agem da forma que consideram adequadas, ou seja, se omitindo na maioria das

vezes. No quadro a seguir os consumidores citam outras dificuldades que enfrentam ao

realizar compras no supermercado:

ENTREVISTADOS

El

Quadro 3 - Quais as principais dificuldades encontradas ao tentar escolher um produto e realizar uma compra?

COMENTARIOS

“Sinto muita dificuldade a maioria dos produtos ndo s&o escritos
em Braille, me sinto muitas vezes perdido e fico procurando um
funcionario dentro do mercado para ajudar, perco muito tempo até
encontrar alguém que trabalha no local e que possa me dizer o
que esta na minha frente”.

E2

“Tenho muita dificuldade, prefiro esperar pela pessoa que esta me
acompanhado voltar e pedir a ela, as vezes que pedi ajuda fui
tratado com muita ignoréncia, por isso prefiro ndo pedir ajuda a
ninguém”.

E3

“A dificuldade ¢ de escolher o produto, se me lembro bem apenas
creme dental j& possui Braille e isso ja ajuda”.

E4

“Nao gosto de pegar os produtos tenho medo de quebrar e ter que
pagar, por isso espero até alguém me ajudar”.

ES

“As pessoas que enxergam ndo respeitam o deficiente visual, so
olham pra eles, nem na rua e muito menos no supermercado”.

E6

“Quando ndo estou acompanhada de um amigo ou de alguém
minha familia 0 meu maior preocupacéo ¢ saber as especificacdes
do produto, por isso gostaria que os produtos poderiam vir
escritos em Braille, ndo dependeria da ajuda dos funcionarios .

(Continua)
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“tenho varias, quando o supermercado esta lotado e ndo tem

E7 nenhum funcionario para ajudar .

FONTE: Dados da pesquisa (2016).

4.3 A Importancia de Acdes de Acessibilidade, Sob a Otica do Deficiente Visual

Como visto no inicio dessa pesquisa, a acessibilidade surge como forma de assegurar e
promover condic¢des de igualdade a pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida. Mesmo
com lei vigente que garante acessibilidade em locais publicos e privados é possivel encontrar
locais que ainda ndo se adequaram para suprir as necessidades dos deficientes. Acdes de
acessibilidade garantem até certo ponto autonomia aqueles a que delas necessitam.

Os entrevistados apresentam a mesma opinido em relacdo as acdes de acessibilidade,
todos citaram que a maioria dos supermercados onde costumam realizar suas compras dispde
de alguma acéo de acessibilidade, o exemplo disso sdo que, em todos os supermercados onde
ja realizaram atividades de consumo possui no minimo rampa de acesso e banheiro exclusivo
para os deficientes, mas pecam em outros aspectos. Foi citado por eles que nenhum
supermercado possui piso tatil e em sua unanimidade os produtos ndo sdo escritos em Braille.
O que foi dito anteriormente pode ser reforcado pelos comentérios dos préprios
consumidores:

E7: “O essencial seria encontrar banheiro, rampa de acesso e piso emborrachado
para ndo ficar dependendo da ajuda dos outros”.

E6: “Com certeza é muito importante, principalmente rampa, eu me sinto mais
segura para andar”.

E3: “Acessibilidade é muito importante ia me ajudar entrar e sair dos supermercados
sem precisar de ajuda, sendo que 0 maximo que encontro sdo as rampas de acesso’’.

Foi citado pelos respondentes que os produtos em sua grande maioria ndo sao escritos
em Braille, isso foge um pouco do dominio que os supermercados possuem em relacdo de
como os produtos devem ser embalados. O unico produto mencionado pelos respondentes e
gue a algum tempo seu rétulo possui escrita em Braille é o creme dental, sendo que é as
informacdes sdo limitadas apenas o nome da marca é escrito em Braille, por isso, a rotulagem
dos produtos deveriam ser feita na origem e ndo ficar a cargo dos distribuidores. Os

respondentes discorrem sobre a utilizagdo da escrita em Braille nos rotulos dos produtos:
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E1: “(...) Precisamos também que os produtos venham escritos em Braille, remédios,
por exemplo, eu j& posso escolher sozinho”.

E5: “(...) Como ja leio em Braille ficaria mais fécil escolher o que eu quero”.

Fica nitido a importancia das acdes de acessibilidade para os deficientes visuais, para

que possam assim usufruir dos espacos sem limitacfes ou obstaculos. Os respondentes

relataram que ao encontrar agfes de acessibilidade ndo s6 em supermercados, mas em

qualquer centro de compra o seu nivel de satisfacdo aumenta, pois percebem que aquele

determinado local possui preocupacdo com pessoas portadoras de necessidades especiais. A

seguir os entrevistados discorrem sobre as acGes de acessibilidade encontradas por eles nos

supermercados que frequentam:

Quadro 4 - Vocé identificou alguma a¢do de acessibilidade que ajudou no momento da compra?

ENTREVISTADOS

COMENTARIOS

“Pouco muito pouco mesmo, no maximo 0 que consigo perceber

El ¢ apenas a rampa o0 que me ajuda muito, mas é s isso mesmo”.
E2 “A maioria dos mercados possui rampa, mas o Braille ¢ dificil”.
E3 “S06 rampa mesmo”.
“Rampa, pois 0 supermercado onde sempre costumo fazer minhas
E4 compras possui Varios degraus”.
E5 “Existe rampa e banheiro exclusivo para os deficientes”.
“Rampa ¢ essencial, no supermercado que eu sempre vou ele
E6 possui rampa e os produtos nao sdo escritos em Braille”.
“Piso emborrachado encontrei em um supermercado X, a maioria
E7

dos supermercados que realizei minhas compras possui rampa”.

FONTE: Dados da pesquisa (2016).
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4.4 Fatores Que Geram Empecilhos

Como foi visto em Kotler e Keller (2013) o comportamento do consumidor é
influenciado por diversos fatores, pessoais e interpessoais, sdo esses fatores que fazem o
comprador adquirir um produto ou servico em detrimento de outro. Essa regra também se
aplica aos consumidores com deficiéncia visual que podem ser influenciados de diversas
formas.

Existem diversos fatores que geram influéncia e estimulam o individuo a consumir e
outros fatores causadores de insatisfacdo, foi pensando nisso que a presente pesquisa tentou
extrair quais os fatores que podem gerar insatisfacdo dos consumidores com deficiéncia
visual. Alguns foram vistos anteriormente como, relutancia dos funcionarios do supermercado
a auxiliar no momento da compra e poucas ac¢des de acessibilidade.

Sucessiveis constrangimentos sofridos pelos deficientes visuais sdo citados como um
os fatores que geram insatisfacdo, esses podem surgir, como ja foi falado anteriormente, por
falta de agBes de acessibilidade, pelos funcionarios que os tratam de maneira pejorativa, por
clientes que sdo conseguem lidar com diferencas e ainda pelo tempo que é gasto para adquirir
um produto e etc. Como exemplifica um dos entrevistados ao ser questionado se sofre algum

constrangimento ou sente que estdo agindo de forma preconceituosa pela sua condi¢éo:

E7: “Preconceito e constrangimento eu passo todos os dias, eu passei por um
constrangimento ao pedir a dois clientes uma informag&o sobre determinado produto

e fui ignorada, outro cliente viu o que aconteceu e decidiu me ajudar”.

Sendo assim é percebido que os consumidores ndo se abalam tdo facilmente, mas
esses empecilhos servem como um desmotivador aos portadores de necessidades especiais. O
Quadro 5 exemplifica o que foi dito pelos deficientes visuais a respeito dos empecilhos que

enfrentam:
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Quadro 5 - Quais os principais empecilhos que vocé percebe no supermercado desde a entrada, passando pela

escolha do produto até sua saida?

ENTREVISTADOS

El

COMENTARIOS

“Alguns supermercados grandes tem rampa outros ndo, s6

consigo saber onde ficam os produtos com a ajuda de um
funcionario do mercado, mas o maior problema é a escrita em
Braille, pois a maioria das vezes o funcionario est4 atendendo
outra pessoa ou ndo quer me atender e eu fico esperando ou
procurando outro funcionario que possa me atender. O deficiente
visual precisa que o funcionario o acompanhe para auxiliar no que
€ necessario e muitas vezes eles ndo tém tempo para isso, muitas
vezes pergunto sobre preco, validade, promocao, e por fazer essas
perguntas eles acham que ndo vou adquirir os produtos’.

E2

“Os clientes muita vezes sdo ignorantes, veem que sou deficiente
visual e muitas vezes ndo dao passagem e acham ruim quando eu
sem querer encosto neles”.

E3

“Muita coisa, os funcionarios nunca querem ajudar, para comprar
uma coisa simples demoro muito tempo”.

E4

“Os clientes nunca sdo pacientes, poucos me ajudam, percebo que
para eles eu ndo existo”.

ES

“Sinto falta de pessoas que possam me ajudar, de vez em quando
aparece um cliente de bom coragao”.

E6

“Eu prefiro ir no mesmo supermercado, como vou sempre faco as
minhas compras 4 eu ja sei onde fica muita coisa(...)”.

E7

“Acessibilidade era o ideal, piso emborrachado era muito bom,
nédo sei onde ficam as coisas, e por isso sem querer esbarro nas
pessoas, bato com a bengala sem querer e os funcionarios
percebem isso e mesmo assim ndo me ajudam”.

FONTE: Dados da pesquisa (2016).
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Retornando ao problema de pesquisa, que se propds a responder quais Sdo as
necessidades dos consumidores com deficiéncia visual ao consumir em supermercados. Para o
alcance da resposta desse problema foram considerados trés objetivos especificos, que
buscaram responder essa questao.

O primeiro objetivo buscou conhecer as dificuldades do portador de deficiéncia visual
em supermercados. Mediante a analise foi possivel conhecer quais as principais dificuldades
que os consumidores portadores de necessidades especiais enfrentam, entre elas, a falta de
auxilio por parte dos funcionarios, clientes que ndo sabem lidar com diferencas.

O segundo objetivo, propds averiguar a importancia de acGes de acessibilidade, sob a
6tica dos deficientes visuais. E perceptivel a grande importancia dada pelos deficientes visuais
as acoes de acessibilidade, atraves dos dados obtidos ficou claro que os supermercados estao
distantes de alcancar um nivel dito como ideal para lidar com pessoas com necessidades
especiais.

O ultimo objetivo buscou identificar os fatores que podem gerar insatisfacdo dos
consumidores. Foi reforcado pelos entrevistados que os fatores que geram insatisfacdo podem
advir do ndo auxilio por parte dos funcionarios, acdes de acessibilidade limitadas, preconceito
por parte dos clientes, entre outros constrangimentos.

Conclui-se entdo que o objetivo geral da pesquisa foi alcancando, ficou claro quais a
as dificuldades sdo mais acentuadas para o consumidor com deficiéncia visual , assim como
quais as acdes de acessibilidade atribuem mais valor, e quais fatores sdo desmotivadores no

seu ponto de vista.

5.1 Sugestoes para Trabalhos Futuros

Como recomendacdo para trabalhos futuros sugere-se seguir a mesma linha de
pensamento. Para uma melhor compreensdo das necessidades é recomendando que 0s
deficientes visuais sejam levados ao supermercado ou outro centro de compras € sejam
utilizadas filmagens como apoio as entrevistas.

Como a pesquisa foi realizada em um local especifico, nesse caso no instituto dos

cegos da Paraiba, os entrevistados possuiam em sua grande maioria 0 mesmo grau de
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instrucdo e a mesma faixa de renda, sendo assim, sugere-se que pesquisas futuras abrange

publicos com diferentes rendas e grau de instrucao.

5.2 Limitag6es do Estudo

Os obstaculos enfrentados para elaboracdo desse trabalho de concluséo de curso, o que
mais dificultou foi encontrar tempo para a realizagcdo das entrevistas e mesmo sendo uma
pesquisa realizada no instituto dos cegos da Paraiba a amostra foi menor do que esperada.

Outra limitacdo foi o pouco tempo para analisar a os dados obtidos com a pesquisa.

Porém, as limitacGes ocorridas ndo inviabilizaram o alcance dos objetivos deste trabalho.
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APENDICE A

Roteiro de Entrevista

Nome:
Idade:
Cidade:

Sexo: Masculino () Feminino ()

Grau de deficiéncia: () parcial ( ) total
Nivel de escolaridade:
Nunca estudou ( ) Fundamental completo ( ) Fundamental incompleto ( )

Médio completo ( )Médio incompleto () Superior incompleto ( ) Superior completo ( )

1) Vocé trabalha? No setor publico ou privado? Caso ndo, qual sua fonte de renda?

2) Com que frequéncia vocé costuma fazer compras?

3) Como vocé costuma realizar suas compras em supermercados?

4)Alguém costuma te ajudar ao realizar as compras? Em que situagdes isso € necessario?

5) Quais as principais dificuldades encontradas ao tentar escolher um produto e realizar uma
compra?

6) Ja teve acesso a alguma publicidade com ferramentas que permitissem a acessibilidade
para cegos como audiodescri¢do ou Braille?

7) Vocé identificou alguma acao de acessibilidade que ajudou no momento da compra?

8) Qual importancia da acessibilidade e de funcionarios preparados para atender pessoas
portadoras de deficiéncia?

9) Vocé ja passou por algum tipo de constrangimento ou preconceito pela condicdo de
deficiente visual?

10) Quais os principais empecilhos que vocé percebe no supermercado desde a entrada,

passando pela escolha do produto até sua saida?




