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RESUMO

Nas ultimas décadas pessoas com deficiéncia alcangaram conquistas sociais que corroboraram para
sua inser¢do no mercado de trabalho e participagdo na economia do pais, no entanto ainda nao ha
uma mobilizacdo completa do setor comercial que garanta a participacédo integral do consumidor com
deficiéncia no mercado. A presente pesquisa analisou as acdes desenvolvidas pelo varejo de vestuario
que permitem contribuir para a autonomia da pessoa com deficiéncia durante todas as etapas do
processo de compra. Utilizou-se a observacdo sistematica ndo participante, como metodologia de
abordagem, em lojas localizadas em centros comerciais da cidade de Santa Maria/RS. A partir do
estudo realizado foi possivel perceber a inaptiddo por parte dos estabelecimentos ao atender os
diferentes tipos de deficiéncia, contudo observou-se que a deficiéncia motora é a mais assistida pelas
empresas. Mesmo assim, € importante considerar que ainda existe negligéncia com uma parcela
importante de consumidores que para exercer suas atividades sociais precisam a todo 0 momento
contornarem barreiras criadas frente a suas limitagdes. Fundamentado pelas situacdes observadas na
pesquisa, € possivel afirmar que ainda existe uma imaturidade administrativa por parte das empresas
ao abster-se da realidade social no que se refere ao cuidado e atencdo a pessoa com deficiéncia.

Palavras-chave: Marketing, pessoas com deficiéncia, varejo de vestuario, acessibilidade.

ABSTRACT

In the last decades, people with disabilities have achieved social achievements that corroborated their
insertion in the labor market and participation in the country's economy, however there is still no
complete mobilization of the commercial sector that guarantees the full participation of consumers
with disabilities in the market. The present research analyzed the actions developed by the clothing
retail that allow to contribute to the autonomy of the person with disabilities during all stages of the
purchase process. Non-participant systematic observation was used as the approach methodology in
stores located in shopping centers in the city of Santa Maria / RS. From the study carried out, it was
possible to perceive the inability of the establishments to attend to different types of disabilities,
however, it was observed that motor disabilities are the most assisted by companies. Even so, it is
important to consider that there is still negligence with an important portion of consumers who, in
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order to exercise their social activities, must at all times overcome barriers created in the face of their
limitations. Based on the situations observed in the research, it is possible to affirm that there is still
an administrative immaturity on the part of companies to abstain from the social reality with regard
to care and attention to people with disabilities.

Keywords: Marketing, people with disabilities, clothing retail, accessibility.

1 INTRODUCAO

A investigacdo académica sobre as estratégias de marketing direcionadas ao publico com
deficiéncia ndo abrange uma Unica tematica, mas varias, COSTA (2020, p.3) sugere ““ a necessidade
de conscientizar as pessoas em relacéo as dificuldades encontradas para se efetivar a acessibilidade
e inclusdo socio educacional nos diversos espacos sociais” no qual o varejo de vestuario destaca-se
como um exemplo. De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) 2010, no
Brasil, sdo 45.606.048 milhGes de pessoas portadoras de deficiéncia, o equivalente a 23,9% da
populacdo brasileira. Essa parcela de consumidores pouco percebida como um grupo
economicamente ativo por grande parte dos profissionais de marketing, sofre com o esteredtipo de
comparar suas limitac6es a suas capacidades, ignorando seu poder econémico, atributo que em certa
medida incentiva empresas a ndo investirem em um sistema mais acessivel a pessoas com deficiéncia
(BARRETO et al. 2020).

Mano e Silva (2015) consideram que a pratica de consumo serve como meio de projecdes da
identidade, impedir essas praticas pode causar problemas na formacao de suas personalidades. Alem
disso, a oportunidade de participacdo de atividades sociais como a de consumo, pode promover
dignidade e o “sentimento de inclusao” (grifo nosso) a pessoa com deficiéncia. Por isso, ndo investir
em comunicac¢ao e estrutura direcionada a PCD’s implica em exclui-los das suas func@es sociais. Para
tanto, a questdo norteadora deste estudo foi definida como: O setor de varejo de vestuario
disponibiliza de estratégias de marketing que proporcionam autonomia a pessoas com deficiéncia
para a realizacdo de atividades sociais de consumo na cidade de Santa Maria/ RS?

Sob a dtica académica, estudos de Barreto et al. (2020), Faria et al. (2014) ressaltam o quanto
sd0 emergentes os temas relacionados a atuacdo de pessoas com deficiéncia (PCD’s) no setor de
consumo. No entanto é relevante compreender que os desejos das pessoas com deficiéncia devem ser
supridos de forma igualitaria, e ndo como uma ac¢édo social e que a participacdo em atividades como
a de consumo, promove sua dignidade, e ndo a exclusdo das suas fungdes sociais (BARRETO et al.
2020). Além disso o meio em que a PCD vive, as barreiras sociais e culturais sdo responsaveis por

impor limitagGes ao seu cotidiano, fazendo com que a esfera publica tenha a obrigacéo de garantir o
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direito de exercicio da PCD no &mbito social, por meio de leis e decretos impostos a sociedade
(MAIOR, 2017).

Desta maneira o objetivo deste artigo busca analisar as acdes propostas pelo varejo de vestuario
para contribuir com a autonomia durante todo o processo de compra realizado pela pessoa com
deficiéncia. Como objetivos especificos foram elencados: a) identificar o uso de aparatos que
proporcione a pessoa com deficiéncia autonomia para realizar atividades de consumo; b) distinguir o
tipo de deficiéncia mais assistido pelas empresas comerciais de vestuario e; ¢) sua adequada aplicacado
nos estabelecimentos pesquisados.

Para tanto, a metodologia utilizada sera sob a perspectiva da observagdo sistematica, em que
sera avaliado o empreendimento por meio da sua estrutura, aparatos que auxiliem no processo de
compra, layout da loja e colaboradores. Todos 0s conceitos utilizados para tal avaliagdo sdo
embasados nas normas da ABNT, leis e decretos especificos da regido pesquisada.

2 BREVE APRESENTA(}AO DO QUE SE ENTENDE POR DEFICIENCIA

A Classificacdo Internacional de Funcionalidade, Incapacidade e Saude (CIF, 2015), abrange a
todas as pessoas, a saude e ao contexto em que se vive. Conforme a CIF (2015), a deficiéncia é um
desvio no estado biomédico do corpo e das funcdes, que diferencia-se dos padrdes populacionais,
esta relacionado aos problemas nas fungdes (fisiologicas ou psicologicas) e/ou a estrutura (anatomia
do corpo humano).O Relatério Mundial sobre a Deficiéncia (2011) define deficiéncia como uma
limitacdo fisica ou mental que pode ser adquirida por conta de algumas doencas, ou por fatores como:
acidentes, uso inadequado de medicamentos, drogas, entre outros. Assim, pessoas com deficiéncia
ndo podem ser consideradas pessoas doentes mesmo que suas limitacdes sejam congénitas e facam
parte do individuo desde o seu nascimento.

A deficiéncia pode ser classificada conforme Emerson (2012) em trés tipos: deficiéncia
sensorial, ocasionada pela perda total ou parcial da visdo ou audicdo, fisica que advém de paralisacdo
ou amputacdo, mental, que algumas vezes é responsavel pela perda do controle motor e ocasiona a
paralisia e também pode ser intelectual. De acordo com a Classificacdo Internacional de Incapacidade
(CIF, 2015), a deficiéncia faz parte da condicdo humana, ela pode ser transitoria, permanente, evoluir
gradualmente, intermitente ou estatica. Para Emerson (2012, p. 269) é correto pensar que
praticamente todos, em algum momento da vida, sofrerdo algum tipo de incapacidade !, a presenca
de uma deficiéncia pode ser parte ou expressao da saude, no entanto ndo indica necessariamente uma

doenca ou que a pessoa com deficiéncia esteja doente (CIF, 2015).

!, “restrigdo, resultante de uma deficiéncia, da habilidade para desempenhar uma atividade considerada normal para o
ser humano” (AMIRALIAN et al. 2000, p.98).
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PCD’s enfrentam desvantagens que variam de acordo com seu contexto, pois fatores externos
ao ambito de vivéncia da pessoa com deficiéncia interferem no modo que ela interage no meio social,
0 que permite definir o ambiente fisico e social, como responséveis pela obstrucdo da participagédo
efetiva do individuo na sociedade (MANTOAN, 2017). De acordo com Santos et. al (2019) foram
desenvolvidos pelo governo brasileiro, ferramentas que auxiliam as necessidades da PCD
equiparando-as por meio de equipamentos digitais como a (eMAG) aplicativo criado a fim de facilitar
0 acesso a informacdes e servicos disponibilizados por todas as pessoas. Ja 0s autores Emerson
(2012); Freitas et al. (2015) explicam que algumas barreiras incapacitantes se ddo por meio de
preconceito estabelecidos pela sociedade, no qual as pessoas enxergam apenas a deficiéncia e

questionam a competéncia para atuar economicamente.

3 INSERCAO DE PESSOA COM DEFICIENCIA NA SOCIEDADE

No mundo, pessoas com deficiéncia representam 15% da populacdo, de acordo com a
Organizacdo Mundial da Saude (OMS) no relatorio mundial sobre a deficiéncia publicado em 2011,
sdo mais de um bilhdo de pessoas com deficiéncia, “Trata-se da maior minoria do planeta que
sobrevive em extrema desigualdade social” (MAIOR, 2017, p. 30). O cuidado em garantir o exercicio
de cidadania das PCD’s na sociedade gerou leis que lhes proporcionam expectativa de autonomia, a
acessibilidade e tratada nas Leis 10.048 e 10.098/2000 e no Decreto 5296/2004, este decreto garante
acesso a PCD sobre as condi¢fes do seu cotidiano (MAIOR, 2017). Mesmo assim a incidéncia de
organizacgdes publicas e privadas que ndo cumprem com a legislacdo ainda é bem relevante, a viséo
dos varejistas quanto a PCD, considera que o investimento em assisténcia para a PCD néo beneficia
nenhum retorno a empresa (BARBOSA, 2014).

E importante destacar o fato do varejo se beneficiar de estimulos visuais e sonoros a fim de
conquistar seus clientes, nos pontos de vendas, por meio da interacdo entre vendedores e clientes e
através de ferramentas comunicativas, como panfletos e etiquetas de produtos (AMARO et al., 2008).
Os direitos de acessibilidade as PCD’s dentro de estabelecimentos comerciais ndo sdo levados em
consideracdo para pessoas cegas, surdas e com problemas mentais e isto tem relacdo ao valor que
precisa ser investido para a realizacdo das adaptacdes, que requisita atencao especial aos recursos
humanos, mercadoldgicos, estruturais e administrativos. No entanto Freitas et al. (2015, p. 2).
Barbosa (2014) ressaltam que as PCD’s ndo buscam diferenciagdo no mercado e sim uma condicdo
equiparada de consumo que permita autonomia nos estabelecimentos comerciais sem qualquer tipo
de discriminagédo. Para XAVIER (2014, p.8), “planejar o espago urbano pensando na inclus@o social
de pessoas com deficiéncia significa considerar a acessibilidade como fator essencial para uma

mobilidade urbana completa e segura”.
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4 MARKETING DE VAREJO DIRECIONADO A PCD

Em um contexto de mudanca do mercado, resultante de avangos tecnoldgicos e globalizagdo, o
marketing passou a dar mais atengdo ao vinculo emocional estabelecido com o consumidor
(KOTLER et al., 2012). Deste modo, algumas empresas deixaram de tomar decisdes baseadas no
lucro a curto prazo, e passaram a decidir com o foco voltado para a importancia de satisfazer o
consumidor e seus interesses, a fim de criar um relacionamento a longo prazo (KOTLER et al., 2017).
No mercado comercial, o varejo com loja € um modelo que pode proporcionar a empresa uma relacdo
duradoura com o cliente, o varejo surgiu como meio de comercializacdo em menor escala com o0s
consumidores, tornou-se a intersecdo entre o mercado atacadista e o consumidor. (GOUVEIA ET
AL., 2011).

Sao muitas as barreiras existentes durante o processo de compra de PCD’s, pois é importante
assimilar a jornada das pessoas perante a comunidade e seus valores as quais pertencem, a fim de
compreender empecilhos que discorrem durante 0 seu percurso, para buscar investimentos que
ultrapassem os parametros legais e resultem em reconhecimento a empresa (KOTLER ET AL. 2016).
Mano e Silva (2015, p. 5) ressaltam que “A compreensdo da forma como os consumidores com
deficiéncia interpreta e interage com o ambiente é fundamental para anular ou minimizar as
dificuldades enfrentadas por eles nos ambientes de consumo”. Desta maneira ao invés de encontrarem
um estabelecimento acolhedor, capaz de suprir suas necessidades e satisfazer suas expectativas, as

PCD’s acabam se deparando com um empreendimento incapaz de compreender suas necessidades.

A questdo € que o direito a igualdade é constituida por lei e garante a estas pessoas a
igualdade e a ndo discriminacgéo. A Lei N° 13.146 de 06 de julho de 2015, sancionada pela
presidéncia da Republica em seu Artigo4° garante que todas as pessoas com deficiéncia tém
direito e oportunidade como as demais pessoas e ndo padecerdo por nenhum tipo de
discriminagdo (COSTA et al. p.3. 2020).

Mesmo assim sdo muitos os estudos que tratam o despreparo de distintos empreendimentos na
hora de atender ao publico com deficiéncia, que embora sejam considerados um dnico grupo, sdo
muitos os tipos de deficiéncia existentes (OVERTON et. al, 2018). Pessoas com deficiéncia também
sdo responsaveis por decisdes econdmicas, como estética, conforto e lazer, bem como necessidades
a assisténcias e cuidados relacionados a suas deficiéncias (OVERTON et. al, 2018). De acordo com
Santos et. al (2019) € necessaria a existéncia de acessibilidade que garantam a igualdade de pessoas
com deficiéncia durante as praticas de consumo, pois a falta de investimento na assisténcia de
diferentes tipos de deficiéncia, exclui uma parcela da sociedade economicamente participativa no

mercado de consumo.
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5 METODOLOGIA

Para alcangar o propdsito do estudo, utilizou-se uma abordagem qualitativa, tal abordagem de
acordo com Richardson et al. (2012) ndo emprega um instrumento estatistico como base no processo
de andlise de um problema. O instrumento utilizado para tanto foram formularios que possibilitaram
identificar a estrutura arquitetdnica, a linha de frente e aparatos que proporcionam autonomia ao
cliente com deficiéncia, embasado nos recursos necessarios para a realizacéo da atividade de compra
por parte de pessoas com deficiéncia.

Foram definidos como objeto de investigacdo, 27 estabelecimentos comerciais de vestuario
instalados entre trés shoppings localizados em distintas regides da cidade de Santa Maria/RS. De
acordo com Kaotler et al. (2007), os Shopping Centers s&o locais criados para aumentar o poder de
atracdo dos consumidores. A escolha por estes espacos deve-se ao fato de serem grupos de varejo,
organizados e gerenciados como unidade, que alojam entre 15 a 100 lojas e atraem consumidores de
diferentes regides do municipio. Para Kotler et al. (2007) os shoppings, oferecem facilidade de acesso
urbano, localizam-se em locais estratégicos da cidade e combinados assumem um terco das vendas
do varejo.

A avaliacdo ocorreu entre novembro de 2018 e Janeiro de 2019, por meio de formularios que
auxiliavam na observacéo sistematica ndo participante, ou seja, deste modo o pesquisador ndo toma
parte do objeto de estudo e o realiza de forma rigida pautada em uma estrutura de observacéo. Para
Richardson et al. (2012) observar é olhar minuciosamente para um fendmeno seja no seu todo ou em
parte. Deste modo as peculiaridades analisadas formaram-se atraves da pesquisa bibliografica
realizada preliminarmente sobre as limitacbes de pessoas com deficiéncia relacionada ao
comportamento do consumidor, que proporcionou fundamentagdo no momento de averiguar a
autonomia que os estabelecimentos de varejo de vestuario oferecem ao consumidor com deficiéncia,

seja ela motora visual ou sonora.

5.1 APRESENTACAO DA PESQUISA

De acordo com IBGE (2010) a cidade de Santa Maria/ RS tem uma populacéo estimada (2020)
de 283.677 pessoas. Considerada a 5° cidade mais populosa do Rio Grande do Sul, Santa Maria tem
grande influéncia em sua regido, com 8 unidades de ensino superior e 22 organizacdes militares a
cidade acolhe pessoas de diversos lugares e culturas diferentes.

A escolha dos empreendimentos pesquisados foi determinada pelo nivel de servico oferecido
no estabelecimento para o cliente com deficiéncia. O servico mais comum encontrado nas lojas de
varejo de roupas foi o servico pleno, que de acordo com Kotler (2011), tem como caracteristica o

auxilio da equipe de vendas “em todas as fases do processo de compra” (grifo nosso) do consumidor.
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Conforme categorias apresentadas abaixo, foram avaliados aparatos e recursos humanos que
auxiliem no processo de compra de pessoas com deficiéncia motora visual ou sonora, de modo a
facilitar o processo de compra do consumidor com deficiéncia. Optar pelo servigo pleno esta
relacionado com a necessidade de comunicacgédo exigida pelo consumidor com deficiéncia, uma vez
que a presenca de um colaborador pode suprir a falta de aparatos que auxiliem no processo de venda

de um estabelecimento.

5.1.1 Deficiéncia motora

A acessibilidade para pessoas com deficiéncia motora foi avaliada de acordo com algumas
normas elaboradas pela terceira edicdo da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT NBR
9050:2015), foram considerados como aspectos relevantes para o0 processo de compra por parte de
pessoas com deficiéncia, 1) o deslocamento do cliente dentro do estabelecimento, 2) deslocamento
nos corredores, 3) area de manobra,4) alcance a mobilias como caixas e armazenamento de roupas,5)

adaptacédo de provadores e 6) acesso a todos 0s comodos.

5.1.2 Deficiéncia visual e sonora

Para a analise da acessibilidade de pessoas com deficiéncia sonora e visual levou-se em
consideracdo aspectos como: 1) capacitacdo em libras, 2) fontes grandes em placas de informacdes
e/ou etiquetas de mercadorias, 3) etiquetas em Braille, 4) auséncia de obstaculos que possam
comprometer o deslocamento de pessoas cegas ou surdo cegas, 5) sinalizacao tatil a fim de contribuir

para orientacdo, seguranca e mobilidade da pessoa com deficiéncia (ABNT NBR 16537:2016).

5.1.3 Anélise dos dados

Autonomia para PCD é sinbnimo de seguranca para a realizacdo de atividades sociais, desta
maneira a pesquisa buscou abordar a analise do processo de compra da PCD de forma que 0 mesmo
se sinta seguro para realiza-las. A pesquisa foi realizada em 27 estabelecimentos comerciais de varejo
de roupas, com o propésito de identificar ferramentas adotadas pelo estabelecimento a fim de auxiliar
no atendimento de pessoas com deficiéncia, distinguir o tipo de deficiéncia mais assistido pelas
empresas comerciais de vestuario e sua adequada aplicacdo nos estabelecimentos pesquisados. Desta
forma os graficos a seguir dispdem das observacdes encontradas em lojas de varejo de roupas durante
o0 primeiro semestre de 2018, relacionados a deficiéncia motora, visual e sonora, respectivamente. O
Grafico 1 representa a assisténcia que as 27 lojas de varejo pesquisadas disponibilizam para o acesso

de pessoas com deficiéncia motora no interior da loja, foram elencados como fatores de importancia
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para 0 acesso de pessoas com deficiéncia motora foram: obstru¢des em corredores, provadores e

caixas e disposi¢des dos produtos.

Grafico 1: Andlise da acessibilidade motora

ANALISE DA ACESSIBILIDADE MOTORA
Corredores sem obstruc3o _. X I
Adaptacdo de caixas =

Provadores —

Produto ao akcance .

Acesso atodosos efpacosco

WeEEE 00000 3
5 10 15 20 75

m 27 ESTABELECIMENTOS PESQUISADOS m RESULTADOS

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Para que a autonomia de pessoas com deficiéncia motora seja exercida de forma segura é
necessario que o estabelecimento comercial invista em estrutura fisica, seja no prédio ou em seus
moéveis. Durante a analise dos empreendimentos observou-se que dos 27 estabelecimentos
pesquisados, somente dois disponibilizavam de balcdo de atendimento adaptado, trés oferecem
provadores com dimensdes necessarias para giro e deslocamento da cadeira de rodas, barras de apoio;
portas com vao-livre, auséncia de barreiras e somente dois distribuem seus produtos ao alcance de
clientes com limitacGes motoras (cadeirantes).

No entanto, justificou-se a auséncia de provadores adaptados pelo estabelecimento ser incapaz
de sustentar adaptadores, uma vez que as paredes sao de gesso. Para que 0s produtos que ndo estejam
ao alcance do cliente, ndo sejam um empecilho durante o processo de compra, 0 Servico de
atendimento amplo, no qual o colaborador participa de todo o processo de compra, possibilita que o
cliente tenha em maos os produtos que almejar dentro do estabelecimento. Com relagdo ao acesso
aos demais andares comerciais, 24 estabelecimentos permitiam ao cliente com deficiéncia motora
acessibilidade em todos os andares, no entanto somente quatro dos 27 estabelecimentos pesquisados
utilizavam dois ou mais andares comerciais. O Grafico 2 ilustra a assisténcia proporcionada pelas
empresas pesquisadas a fim de tornar seu empreendimento acessivel para pessoas com deficiéncia
visual, os itens observados levam em consideracdo a autonomia da PCD em acessar 0s produtos e seu

deslocamento dentro do estabelecimento.
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Grafico 2: Andlise da acessibilidade visual
ANALISE DA ACESSIBILIDADE VISUAL

Etiqueta em Braille ®

Snaliza;do tatil no piso l

5

27 ESTABELECIMENTOS PESQUISADOS m RESULTADOS

Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

A analise do processo de compra por pessoas com deficiéncia visual teve foco nos aparatos
tateis, uma vez que a PCD visual obtém informag6es sem auxilio humano por meio do sistema Braille
e sinalizagOes tateis. Durante a pesquisa observou-se que somente dois dos 27 estabelecimentos
pesquisados disponibilizavam de piso tatil, mas ambos projetados de forma errdnea com relacdo ao
direcionamento do cliente e correta ao alertar sobre desniveis e perigo. Os demais estabelecimentos
acabam por expor o consumidor a desorientacdes espaciais e possiveis incidentes no momento que
dispensam o uso de sinalizacao tatil.

Também € importante considerar que nenhum dos estabelecimentos pesquisados disponibiliza
ao cliente com deficiéncia visual autonomia para obter informac6es do produto que deseja adquirir,
pois 0s produtos dispostos nas lojas carecem de etiquetas em Braille. Etiquetas acessiveis precisam
vir da fabrica junto a roupa, no entanto a precificacdo é responsabilidade da loja que poderia
confeccionar etiquetas que fossem adaptadas ao publico com deficiéncia visual.

Um aspecto que merece destaque € que a sinalizacdo tatil é considerada desnecessaria, devido
ao porte pequeno da maioria das lojas instaladas em shoppings. Entretanto, os moveis do
estabelecimento analisado servem como barreiras durante o deslocamento de pessoas com deficiéncia
visual e a ndo insercao de piso tatil pode ocasionar colisdes entre cliente e 0 mével. No Grafico 3
pode ser visto a acessibilidade disponibilizada para o acesso de pessoas com deficiéncia auditiva, 0s
fatores considerados para a pesquisa valorizaram a autonomia na comunicacdo da PCD em falar com

atendentes, localizar-se dentro da loja e capacidade de auto atendimento com relacdo aos produtos.
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Grafico 3: Analise da acessibilidade Sonora

ANALISE DA ACESSIBILIDADE PARA SURDOS
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Fonte: Elaborado pela autora, 2019.

Pessoas com deficiéncia auditiva, utilizam a linguagem de sinais (libras) com a finalidade de
obter comunicacdo plena com ouvintes e ndo ouvintes, mesmo assim, a PCD auditiva € parte de uma
minoria linguistica que esporadicamente é percebida pela sociedade. A anélise dos estabelecimentos
direcionada a pessoa com deficiéncia auditiva explorou principalmente a capacidade dos 27
estabelecimentos em atender por meio da linguagem de sinais. Durante a realizacdo da pesquisa, 0
gerente responsavel pelo estabelecimento foi questionado sobre a comunicagdo em linguas de sinais,
a partir dai observou-se que somente um dos 27 estabelecimentos analisados disponibilizava de
colaborador fluentemente em libras, no entanto, estas eram colaboradoras com deficiéncia auditiva e
suas atividades eram desenvolvidas em setores que ndo precisa de comunicacdo entre cliente e
colaborador.

A sinalizacdo de departamento foi explorada como meio de informar a localizacao dos produtos
na categoria de género, orientar o cliente ao produto que comprara sem que ele necessite de auxilio
de um colaborador (que nédo fale em libras), dos 27 estabelecimentos 12 forneciam informac6es sobre
localizag@o por meio de placas. Observar o tamanho das fontes nas etiquetas dos produtos submete o
problema de visdo da populacdo em geral, quanto menor a fonte das etiquetas, maior a necessidade
de atendimento no processo de compra e menor a autonomia do cliente dentro do estabelecimento
comercial, assim observou-se que somente cinco dos 27 estabelecimentos pesquisados dispdem de

etiquetas com fontes grandes.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Adaptar uma empresa, publica ou privada, a fim de oportunizar acessibilidade a pessoas com
deficiéncia, requer investimento que engloba estrutura, treinamento de colaborador e producéo de
moveis planejados. Ademais, é necessario considerar que ndo existe somente um tipo de deficiéncia,

como resultado, muitos estabelecimentos ndo dao a devida atencéo a acessibilidade de forma integra,
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por acreditar ser um investimento que ndo garante retorno financeiro, 0 que ocasiona assisténcia a
algumas PCD’s enquanto outras permanecem excluidas dos processos sociais pela auséncia de
acessibilidade.

E possivel afirmar que até o presente momento, 0 que ja era observado empiricamente, Santa
Maria/RS ndo disponibiliza de empresas de varejo de vestuarios localizadas em shoppings centers,
que sejam capacitadas a proporcionar acessibilidade como forma de autonomia a PCD, seja ela
auditiva, sonora ou motora. Esta pesquisa objetivou analisar as estratégias de marketing utilizadas
por empreendimentos varejistas de vestuarios direcionadas ao cliente com deficiéncia, entretanto
percebeu-se que dos 27 estabelecimentos pesquisados somente 7,4 % destes disponibilizam de
aparatos que auxiliam nas atividades de consumo de pessoas com deficiéncia. Entretanto estes
aparatos sao destinados a deficiéncia motora e consequentemente facilitam a locomogéo de idosos e
criancgas, contudo persiste em excluir pessoas com deficiéncias distintas a deficiéncia motora.

A observacdo, como metodologia utilizada para a realizagao da pesquisa, obteve éxito referente
aos seus objetivos, no entanto a metodologia de observacédo por si s6 ndo engloba todo o estudo sobre
empreendimentos de varejo de vestuario direcionado a PCD, fazendo com que se abra um leque de
oportunidades de estudo sobre a tematica pesquisada. Dada a importancia do assunto, a exclusdo de
pessoas com deficiéncia do mercado consumidor é uma negligéncia que ndo pode ser mais admitida
por empresarios da area de marketing. E necessario que haja um engajamento social para que a
acessibilidade a pessoas com deficiéncia seja um direito a ser cobrado, mesmo que de alto custo ou
de pouco retorno financeiro, mas é necessario que seja considerada como prioridade, essencial para
0 desenvolvimento da sociedade.

Assim, a pesquisa realizada pode servir de indicador do que acontece de uma forma geral no
comercio, pois € comum uma parcela importante de consumidores serem negligenciados por ndo
terem reduzidas barreiras para suas limitagdes, 0 que demonstra a imaturidade administrativa das
empresas ao abster-se do atendimento a uma realidade social. Também traz-se a preocupacdo em
incentivar outros estudos relacionados a tematica abordada em contextos que abrangem o comércio
de varejo sob a Otica de lojas de departamento. Pois é necessario considerar que produtos inseridos
em lojas de departamento como supermercado, por exemplo, sdo adquiridos com frequéncia diaria
ou semanal, um desafio para os gestores no sentido de alcancar a fidelidade do cliente com

deficiéncia.
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